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Principios de Ia Gestion de Ila Calidad

Principio 1. Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes v por lo tanto deberian
cormprender las necesidades actuales v futuras de los clientes, satisfacer los
requisitos v esforzarse en exceder las expectativas de los clientes,

Los beneficios clave que se obtienen
con este principio son:

« fumento de los ingresos v de la cuota de
mercado a través de una respuesta flexible
v rapida a las oportunidades del mercado,

+ Mejora en la efectividad en el uso de los
recursos para lograr la satisfaccion del
cliente,

* Mejora en la fidelidad del cliente, lo cual
conlleva que el mismo siga confiando en la
empresa v que dé buenas referencias de la
misma.
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Principios de Ia Gestion de Ila Calidad

Principio 2. Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propoasito v la orientacion de la
organizacian, Ellos deberian crear v mantener un ambiente interno, en el cual
el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos
de |a organizacian.

Los beneficios clave que se obtienen
con este principio son:

* E| personal entiende v estd motivado
hacia los objetivos v metas de la
arganizacidan,

* Las actividades son evaluadas, alineadas
g implantadas de una forma integrada.

*+ g falta de comunicacidon entre los niveles
de una organizacion se reduce,

ASEHR & EADS
4 s 7
OP-G0IVI0S rNﬂffCap m;ﬁ:;s




Principios de Ia Gestion de Ila Calidad

Principio 3. Participacion del personal
El personal, a todos los niveles, es |
cormpromiso posibilita que sus habilida
arganizacian,

Los beneficios clave que se obtienen
con este principio son:

* Un personal motivado, involucrado v
cormprometido con la organizacian,

¢ Innowacion v creatividad en promover los
aobjetivos de la organizacian,

* E| personal se sentird valorado por su
trabajo.

* Todo el mundo deseara participar v
contribuir en la mejora continua,
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Principios de Ia Gestion de Ila Calidad

Principio 4. Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficienternente cuando las actividades v
||:|5 FECUrSsOS |'|:!|- l:-ll_lrl-:lljl:__ SE :IE':"'IIIFI:IFI cormo un procesao,

Los beneficios clave que se obtienen
con este principio son:

+ Capacidad para reducir los costes y
acortar los ciclos de tiempo a través del
uso efectivo de recursos,

+ Resultados mejorados, consistentes
predecibles,

+« Permite que las oportunidades de mejora
estén centradas vy priorizadas.
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Principios de Ia Gestion de Ila Calidad

Principio 5. Enfoque de sistema para la gestion

Identificar, entender v gestionar los procesos interrelacionados como un
sisterna, contribuve a la eficacia v eficiencia de una organizacién en el logro
de sus objetivos.,

Los beneficios clave que se obtienen
con este principio son:

+ Integracion v alineacion de los procesos
que alcanzaran mejor los resultados
deseados,

+ Hahilidad para enfocar los esfuerzos en
los procesos principales,

+* Proporcionar a las partes interesadas
confianza en la consistencia, efectividad v
eficacia de la organizacian.
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Prncipios de Ia Gestion de Ia Calidad

Principio 6. Mejora continua

La mejora continua del desemperio global de la organizacion deberia ser un
abjetivo permanente de ésta,

Los beneficios clave gque se obtienen
con este principio son:

* Incrementar la ventaja cormmpetitiva a
través de la mejora de las capacidades
arganizativas.

+ Alineacion de las actividades de mejora a
todos los niveles con la estrateqia
arganizativa establecida,

+ Flexibilidad para reaccionar rapidamente
a las oportunidades,
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Principios de Ia Gestion de Ila Calidad

Principio 7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisian

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos vy la informacian.

Los beneficios clave que se obtienen
con este principio son:

# Decisiones informadas,

* La capacidad aumentada de demostrar la
efectividad de decisiones anteriares a
través de la referencia a hechos reales,

* La capacidad aurmentada de rewvisar,
cuestionar v cambiar opiniones v
decisiones.,
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Principios de Ia Gestion de Ila Calidad

Principio 8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Una organizacian v sus proveedores son interdependientes, v una relacian
mutuarmente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear walar.,

Los beneficios clave que se obtienen
con este principio son:

# Incrementar la capacidad de crear walor
para ambas partes,

* Flexibilidad v rapidez de respuesta de
forma l:l:lrllurlt:l Wy ':|:|r|:|:|:| rrn=rr5u:|u

cambiante o a las necesida :|E'
expectativas del |_.|||;er|t|-

« Optimizacian de costes y recursos,
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Principios de Ia Gestion de Ia Calidad

La utilizacién de estos ocho principios de gestion de la calidad
ayuda a las empresas a definir, implementar y mantener
actualizado un sistema de gestion de la calidad integrado en la
gestion de su empresa, obteniendo asi unos beneficios tanto a
nivel interno y externo,

ENFOQUE BASADOD
EN PROCESOS

ESTABLECIMIENTD PROCESO DE

SISTEMA DE DE OBJETIVODS MEJORA CONTINUA SATISFACCION
GESTION DE RECURS0S DE LOS
LA CALIDAD | _ CLIENTES
| COMUNICACION | FORMACION |
Mecesidades |
COMPROMISD Expeciativas |
Requigites |

Direccion ° Trabajadores



Sistema de Gestion de Ia Calidad

IUn sistema de gestion de la calidad
engloba:

+ la estructura organizativa,

las responsabilidades,

los procesos,

los procedimientos y

los recursos

necesarios para llevar a cabo la
gestion  de  la  calidad en  la
organizacian y mejorar continuamente
su eficacia,

El objetivo es:

Satisfaccion del Cliente

Sistema de Gestién
. de la Calidad [.

Organizacion

Procedimiantos

Procesos Raecursos

Objetivos da la Calidad

Satisfacer de forma permanente las necesidades y expectativas

de los clientes para conseguir la competitividad necesaria para
el éxito del negocio.
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Marco empleado
para orientar a una
organizacion a
alcanzar y mantener
un funcionamiento
en conformidad con
las metas
establecidas.

SISTEMATIZAR,
DOCUMENTAR Y
CONTROLAR los
principios de
calidad.




Requisito

Satisfaccion
del cliente
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Requisito: Mecesidad o expectativa establecida,
generalmente implicita u obligatoria.

Calidad: Grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos,

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente
zobre el grado en que se han cumplido sus

requisitos.




Procedimiento

Proceso

Producto
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Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo
una actividad o un proceso,

Proceso: Conjunto de actividades mutuarmente
relacionadas o que interactlan, las cuales
transforrman elermentos de entrada en resultados,

Producto: Resultado de un proceso.
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Sistema de Gestion de Ia Calidad
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PROCESO DE CERTIFICACION DE LA CALIDAD CONFORME A LA
NORMA UNE-EN-ISO 9001:2000

PLANIFICACION IMPLANTACION AUDITORI
DEL SGC DEL SGC INTERNA

S~

AUDITORIA
CERTIFICACION (\4




istema de Gestion de Ia Calidad

Procaso ca Cartificzicior)

SOLICITUD DE
OFERTA A ENTIDAD
CERTIFICADORA

!

ACEPTACION DE LA
OFERTA

v

ESTUDIO DE LA
DOCUMENTACION

J

VISITA PREVIA

EMISION DEL
- CERTIFICADO
AEI\'TOR G PLAN DE
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ACCIONES
CORRECTORAS

conforme a: __UNE-EN ISO 9001

LEXISTEN
NO
CONFORMIDADES?

> AUDITORIA DE
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EL SGC NO ES UN FIN, ...

1° Aho AUDITORIA DE |

CERTIFICACION
i SELLO i
2° Ao AUDITORIA DE > DE CALIDAD
SEGUIMIENTO
30 Afio AUDITORIA DE
SEGUIMIENTO y
i SELLO i
: & e ...ES UN COMIENZO.
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«¢,cOMo mejorar la préoxima vez? ¢que hacer?

¢como hacerlo?

Acciones
Correctoras/Preventivas
PLANIFICAR
Propuestas de mejora
ACTUAR
VERIFICAR HACER
Revision del Sistema por \_/'jjecutar Iq r:laneado y
la Direccion registrar
Medicion de Indicadores
Auditoria Interna Formacion
Consecucion de
Objetivos
y metas
¢las cosas pasaron segun lo planificado? -
o o I (] &N ehos Hacer lo planificado

e
-/
”':’Vﬂdch) it




DOCUMENTOS A REVISAR:

Politica

P. ESTRATEGICOS
P. OPERATIVOS
P.SOPORTES

Manual de Gestion

Procesos
Procedimientos

Regisiros




1.- AUDITORIA DE DIAGNOSTICO INICIAL:

* REDEFINIR FUNCIONES, RESPONSABILIDADES Y

CAPACITACIONES
ESTRATEGICOS
¥ REVISION DEL USUARIO USUARIO
POTENCIAL OPERATIVOS SATISFECHO
MAPA DE PROCESOS
>

* REVISAR POLITICA DE CALIDAD DE LA ORGANIZACION
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2.- REVISION PROCESOS OPERATIVOS/ CLAVES: ﬁ?

* Procedimientos documentados. §:§:§

* Registros

* Trazabilidad




3.- GESTION DE RECURSOS:

* Elaboracion del Plan Anual de Formacion.

* Recopilacion de nuevos registros de formacion.

* Registros de satisfaccion interna del personal.
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4.- ESTRATEGIAS DE LA ORGANIZACION:

* OBJETIVOS:

REVISION 2007 + PLANIFICACION 2008

* INDICADORES:

REVISION 2007 + PLANIFICACION 2008




5.- MEJORA CONTINUA:

* Satisfaccion del usuario. Muestreo y resultados 2008.
* Revision de Acciones Correctoras implantadas.

* Deteccion de nuevas No Conformidades.

* Planificacion AUDITORIA/S INTERNA/S 2008.
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Laszs ventajas de la implantacion
de un siIstema de la cahdad

2o menko
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» La norma SO 9001

La norma ISO 9001 especifica los requisitos de un
sistema de gestion de la calidad.
Conozcamos cuales son estos requisitos.
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» La norma 1SO 9001

La norma IS0 9001 consta de ocho capitulos v de una introduccidn en |a
que promueve la adopoidn de un enfoque basado en procesos,

Objeto y campo de aplicacion
Normas para consulta
Terminos y definiciones

Sistema de gestion de la calidad
Responsabilidad de la direccion
Gestion de los recursos

Realizacion del producto

Medicion, analisis y mejora

00 = &N 1 & 0 N |=—b

Los requisitos de esta norma internacional son genericos y se pretende que
sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafo vy
producto o servicio suministradao,
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» La norma SO 9001

En el capitulo 1 la norma indica cuando v cdmo se puede aplicar IS0
Q001 2000,

+« Para demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente
productos que satisfagan los requisitos del cliente v los reglamentarios
aplicables.,

« Cuando aspira a aumentar la satisfaccidn del cliente a traveés de la
aplicacidon eficaz del sistema,

Puesto gque |los requisitos de esta norma son genéricos ¥y aplicables a todo
tipo de organizaciones, para su aplicacidn, es necesario considerar las
particularidades de cada organizacion,

Cuando algan reguisito de esta norma no se pueda aplicar debido a la
naturaleza de |la organizacidn v de su producto, puede considerarse su
exclusidn,

Las exclusiones guedan restringidas a los requisitos del capitulo 7 de |a
norma v no deben afectar a la capacidad o responsabilidad de la
organizacidn para proporcionar productos gue cumplan los requisitos del
cliente v los reglamentarios aplicables,

Los capitulos 4, 5, 6, 7 ¥ 8 describen los requisitos que debe cumplir un
sistema de gestidn de la calidad basado en esta norma.,
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» La norma I1SO 9001

4. Sistema de gestion de 1a calidad [ ]
» 4.1 Requisitos generales

La organizacian debe establecer, implermentar v mantener un sistema de
gestidn de la calidad v mejorar continuamente su eficacia:

« Identificando los procesos, determinando su secuencia e interaccian, asi
como  los  criterios vy métodos para su operacion eficaz, realizando su
sequimienta, proporcionando recursos y tomando acciones para mejorarlos
continuamente,
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' La norma SO 9001

4. Sistema de gestion de la calidad | ]

» 4.2 Requisitos de la documentacion

‘ La docurnentacidn del sisterma de gestign de la calidad debe incluiry una ‘
politica ¥y objetivos de la calidad, un manual de la calidad, los
procedimientos documentados ¥y los registros requeridos por la propia
Morma, asi como los documentos necesarios para asegurar el funcionamiento

‘ eficaz de los procesos, ‘
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b La norma 150 9001

5. Responsabilidad de la direccion | ]
» 5.1 Compromiso de la direccion

La alta direccion debe evidenciar su compromiso con el desarrollo e
implernentacidon del sisterma de gestian de la calidad v la mejora continua de su
eficacia.
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» La norma 1SO 9001

5. Responsabilidad de la direccion [ ]

» 5.2 Enfonue al cliente

La direccion debe asegurar que los requisitos del cliente estan identificados
que se cumplen con el objeto de aumentar su satisfaccian,
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» La norma I1SO 9001

5. Responsahilidad de la direccion [

» 5.3 Politica de la calidad

‘ La direccion debe establecer |la politica de calidad adecuada a los propasitos de
la organizacidn cormo marco de referencia para establecer v revisar los
objetivos de la calidad. Esta politica debe ser communicada v entendida dentro

‘ de la organizacian v revisada para su continua adecuacian,
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» La norma SO 9001

5. Responsahilidad de la direccion [ ]

» 5.4 Planificacion

Ceben establecerse v planificarse objetivos de la calidad medibles oy
coherentes con la politica de la calidad,
También se debe planificar el sisterna de gestidn de la calidad, asegurando su
integridad cuando se prevean cambios,

-_— EALS
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» La norma I1SO 9001

5. Responsabilidad de la direccion [ ]

» 5.4 Planificacion

Ceben establecerse v planificarse objetivos de la calidad medibles v
coherentes con la politica de la calidad.,
Tarmbién se debe planificar el sisterna de gestidn de la calidad, asegurando su
integridad cuando se prevean cambios,
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» La norma 1SO 9001

5. Responsabilidad de la direccion | ]

» 5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

‘ Las responsabilidades v autoridades deben estar definidas v ser comunicadas ‘
dentro de la organizacian.

Se designard un representante de |a direccion que asegure el funcionamiento
eficaz de los procesos del sistema, que informe a la direccion v que asegure la
toma de conciencia de los requisitos del cliente en la arganizacian.

Ze establecerdn procesos de comunicacian interna aproplados considerando la
‘ eficacia del sisterma de gestian de la calidad. ‘
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» La norma 1SO 9001

5. Responsabilidad de la direccion | ]

» 5.6 Revision por la direccion

La alta direccian debe revisar el sisterna de gestion de la calidad para asegurar
s conveniencia, adecuacidn v eficacia continuas.
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» La norma SO 9001

b. Gestion de los recursos | ]
» 6.1 Suministro de recursos

La arganizaciaon debe determinar v proporcionar los recursas necesarios para
implementar v mantener el sisterna de gestion de la calidad v mejorar
continuamente su eficacia v aumentar la satisfaccidn del cliente,
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La norma 1SO 9001

b. Gestion de los recursos |

» 6.2 Recursos humanos

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser
competente en base a educacion, formacian, habilidades v experiencia. La
arganizacion debe determinar la competencia necesaria del personal v
proporcionar formacian o tornar acciones para asegurar dicha competencia vy
evaluar la eficacia de las acciones tormadas,

El personal debe ser consciente de la importancia de sus actividades vy de
como contribuyen a alcanzar los objetivos de la calidad.

e’
7
rNadcap Pt




» La norma 1SO 9001

b. Gestion de los recursos | ]

» 6.3 Infraestructura

La organizacian debe determminar, proporcionar v mantener la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto,
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» La norma SO 9001

b. Gestion de los recursos [

» 6.4 Ambiente de trabajo

La organizacian debe determinar v gestionar las condiciones del ambiente de
trabajo necesarias para lograr la conformidad con los requisitos del producto.,
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La norma I1SO 9001

7. Realizacion del producto |
» 7.1 Planificacion de la realizacion del producto

La organizacion debe planificar v desarrollar los procesos necesarios para la
realizacion del producto de forma coherente con el resto de los procesos,

CHP-O0 200
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» La norma 1SO 9001

1. Realizacion del producto |

» 7.2 Procesos relacionados con el cliente

La organizacian debe determminar v revisar todos los requisitos relacionados
con el producta (los especificados por el cliente, los necesarios para el uso, los
legales v reglamentarios v coalguier requisito adicional deterrninado par la
arganizacian), asegurando sy capacidad  para  cumplirlos antes  de
comprometerse con el cliente.,

Ceben establecerse medios eficaces para la comunicacion con los clientes,

4
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» La norma I1SO 9001

7. Realizacion del producto | ]

» 7.3 Diseno y desarrollo

‘ La organizacion debe planificar v controlar el disefio v desarrollo del producta, ‘
determinando los elementos de entrada relacionados con los reqguisitos del
producto, realizando rewvisiones sistematicas, verificando v validando el diserio
v desarrollo del producto v controlando los cambios, Los resultados del diserio

‘ v desarrollo deben verificarse respecto a los elermentos de entrada. ‘
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» La norma I1SO 9001

1. Realizacion del producto | ]

» 7.4 Compra

La organizacion debe aseqgurar que los productos comprados cumplen los
requisitos de compra especificados, Establecerd criterios para la seleccian,
gvaluacion v reevaluacidn de proveedores, teniendo en cuenta su capacidad
para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacian,
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» La norma 1SO 9001

1. Realizacion del producto | ]

» 1.5 Produccion y prestacion del servicio

La arganizacian debe planificar v llewvar a cabo la produccion v la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas: informmacidn e instrucciones de trabajo
necesarias, equipos aproplados, actividades de seguirniento v medicidn, Se
deberan walidar aguellos procesos en los cuales el producto no pueda ser
verificado,

Zuando sea apropiado, los productos seran identificados v se mantendra su
trazabilidad. Se preservarad la conformidad del producto durante el proceso
interno v la entrega a destino.

=1 la organizacidn controla o utiliza bienes del cliente, debe cuidarlos mientras
estén a su cargo,
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» La norma SO 9001

1. Realizacion del producto | ]

» 7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicion

La organizacidn debe determminar las actividades de seguimiento v medicidn a
trealizar v los dispositivos necesarios para proporcionar evidencia de la
conformidad del producto con los requisitos especificados.,
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La norma 1SO 9001

8. Medicion, analisis y mejora | ]
» 8.1 Generalidades

‘ La organizacidn debe planificar v llevar a cabo los procesos de seguimiento, ‘
medician, analisis v mejora necesarios para demostrar la conformidad del
producto, aseqgurar la conformidad del sisterma de gestion de la calidad v

‘ mejorar continuarmente su eficacia, ‘
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» La norma 1SO 9001

B. Medicion, analisis y mejora |

» 8.2 Seguimiento v medicidn

La arganizacian debe:

+ FRealizar el seguimiento de la informacidn relativa a la percepcion del
cliente respecto al cumplimiento de reguisitos,

+ |levar a cabo auditorias internas para determinar si el sisterma es confarme
con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la norma v los del
propio sisterna de gestidn, v para comprobar st se ha implementado v se
rmantiene de manera eficaz.

+ Aplicar métodos apropiados para el seguimiento v la medicion de los
procesos del sisterna de gestion de la calidad.

+ Medir v hacer el seguimiento de las caracteristicas del producto para
verificar que se cumplen los requisitos del misro,

4
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| » La norma 1SO 9001

8. Medicion, analisis y mejora | ]

» 8.3 Control del producto no conforme

‘ La arganizacidn debe identificar v controlar los productos no conforrmes con los ‘
requisitos para prevenir su utilizacidn o entrega no intencionada. Se deben
definir en un procedimiento docurmentado los controles, las responsabilidades v
autoridades relacionados con el tratamiento del producto no confarme.
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» La norma 1SO 9001

i

CHP-O0 200

8. Medicion, analisis y mejora |

» 8.4 Analisis de datos

La organizacidn debe determminar, recopilar v analizar los datos aproplados
para dernostrar la adecuacidn v eficacia del sisterna de gestidn de la calidad v
evaluar donde puede realizarse la mejora continua del sisterna de gestian de
la calidad. Se deben incluir los datos que resultan del seguirmiento v medician v
de cualguier otra fuente pertinente.
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» La norma 1SO 9001

8. Medicion, analisis y mejora | ]

» 8.5 Mejora

La arganizacian debe mejorar continuamente la eficacia del sisterna de gestidn ‘
de |a calidad haciendo uso de la politica de calidad, los objetivos de calidad, los
resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas vy
preventivas v la revision por la direccidn,

Ze deben tormar acciones para eliminar las causas de no conformidades reales
‘ v potenciales, apropiadas a los efectos que puedan producir., ‘
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Metodologia Mejora continua




Sistema de Gestion Integrado

anope  [XIIEID

Area o2 gestitn

150 1481

OHSAS 18001

(akdad

Medio ambiente

salud v sequridad laboeal (551)

Objetin pricipd

Meyear 12 sataraccon del diente

N:Lom ¢ compociamiento medio-
ambenal

Mepiar el comporlamienio en 551

Principales partes

(lente
Gobiema (kgilader)

Gebiemo (legiskadar)
Partes nteresadss refacionadas con

Empleados
Gabiemo (kgskid)

Rlxinados oo
el apacto critico

Requisitos refacionados con o uso
pevisto

Requetos / nec2udades d2 b paries
nkersds

RS &l medio ambienk

aspecto critip | CACteritica de 1 caiidad (de Aspecis medicambizntakes (de Peligras (relacicnades can las

11'";1'5' nal pecductos y proceses) aciwidades, productos y servicics) ictividades y 13s operaciones de I3
rganizacin)

PuEsitos Requisitos del chents Requisites koslativos Requisites / neczsilades d2 lis

partes nleresadas (empleadas)
Requisites derwvados del analsis de

(panto xxd) Requiilos konlativos Requisites demvades del anilise de | Nes0s (inaliis 02 peloros)

Requisitos determinadas por 1 riesges (andlsis de aspectos medn-

“‘Jalmatﬂn a“’bﬂmaﬁl
Bifoquedelas | Procesos anticos pan o cumpli- Operaciones ¥ actividades asociadas | Aciividadesy cperacionss asocisdas
activades de | mienta de 135 cracteristicas de a 3 los aspecios medicambientales ton bs riesgosy s peligros de SSL
gestinn alilad de los productos y para el | significatives

desempefn general de I3 crganita-

(n en refaaon con 13 caliad
Pesuitados 0 Mal twnccnamienta de s Hectos nocivos sobee 2l medn Erectos perjudiciales para la saldy
ns @insen | erganizacon, ncuidos ks producks | ambiente o bienzsta d2 bs empeadas
gestinn que m satistacen 3 los dientes

Fesyos para B
oeganaxion

L3 organizacion no puede oumply
125 exiencias legales ni las de ks
tlientes

(oo rwencias: insatafaccitn de
ks dientes responsabilidad civil
dzlkos, reduccion de 13 coots de
mercado y pérdidas 2conomicas

(ompoetaments mednambsental
(0 ntzraccones indvidsaks wn

el entorno) que no cumple los
requisinas legales, requisinog
neczsiades 42 las partes
nterasadis

(onserwenias: 021005
responsabilidad cvil mala imagen y
perddas econimicas

(ompoctaminto y gado d2 control en
§5L que incumple los requising Bgakes

0 los 02 hs anpleads
Consecvencias: defiteg rasponsab-
Iad civil perdida d2 empleados y
perdidas 2contmicas




Competencias que todo profesional puede mejorar

*Organizacion del trabajo y gestion eficaz del tiempo
Comunicacion Interpersonal Eficaz

*Motivar, gestionar y dirigir personas

Liderar equipos

*Gestionar conflictos

*Administrar reuniones con éxito: reuniones eficaces
*Analisis de problemas y toma de decisiones
*Gestion del estrés con Inteligencia Emocional
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Principios de

Orientacion hacia
los resultados

La excelencia depende del equilibrio
y la satisfaccion de las necesidades
de todos los grupos de interés
relevantes para la organizacion ( las
personas que trabajan en ella, los
clientes, proveedores y la sociedad
en general, asi como todos los que
tienen intereses econémicos en la
organizacion).

Liderazgo y constancia
en los objetivos

El comportamiento de los
lideres de una organizacion
suscita en ella claridad vy
unidad en los objetivos, asi
como un entorno que
permite a la organizacién y
las personas que la integran
alcanzar la excelencia.
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Ila Excelencia

x_[—\\ El cliente es el arbitro final de la
: calidad del producto y del servicio,

asi como de la fidelidad del cliente.

El mejor modo de optimizar la fidelidad

y retencién del cliente y el incremento
de la cuota de mercado es mediante
una orientacién clara hacia las
necesidades de |os clientes actuales

y potenciales,

Gestion por procesos y hechos

Las organizaciones actlian de manera
mas efectiva cuando todas sus
actividades interrelacionadas se
comprenden y gestionan de manera
sistematica, y las decisiones relativas
a las operaciones en vigor y las
mejoras planificadas se adoptan a
partir de informacion fiable que
incluye las percepciones de todos sus
grupos de interés,




| Lt Las organizacion es ,
EI potencial de cada una de las alcan.z an su maximo II" | e
/fx personas de |la organizacién rendimiento cuando | \
| aflora mejor porque existen gestionan y comparten su | /_\ "|

conocimiento dentro de

'\J ' valores compartidos y una |
: o una cultura general de |
cultura de confianza y asuncion s o \
s aprendizaje, innovaciéon y /
de responsabilidades que : :

@ (0" 4 e o mejora continuos.
fomentan la implicacion de todos.

de alianzas

E -
Desarrollo ﬁ ,f/ _ \

-
I '|

| |

La organizacion trabaja de un \ - / El mejor modo de servir a los
modo mas efectivo cuando y - intereses a largo plazo de la
establece_con sus parteners .“f y X  organizacién y las personas
unas rgl_enclones mutuamente | : '| ' que la integran es adoptar un
bengﬂcmsas basadas eh la \ o _/ ;'I enfoque ético, superando las
conﬂarjza: en compartir el \\ : / expectativas y la normativa de
conocimiento y en la [ R la comunidad en su conjunto.

integracion.
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