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Unidade 2: Calidade.

Obxectivo: Definir un sistema de Xestion de Calidade valida para pequenos
establecementos turisticos

Curso: 12 horas
Enfoque: interactivo e participativo. Teoria/practica 40/60%

Coordinadora/ Relator: M@ Eugenia Fernandes Montilla.
maria.fernandes@arquetipos.net
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Unidade 2: Calidade.

Unidade 2. Calidade.

-Principios basicos da calidade. Face-las cousas sempre do mesmo xeito.

-As normas de calidade aplicables 6 sector: ISO 9001/14001, Q, OHSAS, a
familia UNE 180000, o protocolo EMAS.

-Elaboracién de procedimentos e implantacidn de normas. Pautas basicas.
-Outros requerimentos lexislativos.
-A xestion medioambiental.

Taller practico de elaboracion dun plan de implantacion para un
pequeno negocio turistico

P
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha

Evolucion do significado de calidade

-Calidade mediante inspeccion.
-Control estatistico da calidade.
-O aseguramento da calidade
-Calidade, estratexia competitiva.

N
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida Evolucién

Calidad Calidad Calidad
del Producto del Proceso Integral | Total

|
b ¥ ¥ ) v
Inspecciin Control Aseqguramiento l Mejora continua
final de productos de la Calidad de la Calidad 7
acabados |
L
T * De todas las
Control de todas Baszada en la actividades,
las fazes del proceso prevencian procesos y
l PErSOnas
Inspeccidn Responsabilidad i
de muestras de todos los Dptos. En funcion del
cliente

|

Departamento
de Calidad

Cada etapa no significa la extincion de la anterior, sino su integracién como una
parte mas de la nueva etapa
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

Evolucion

ETAPA

CONCEPTO

OBJETIVO

ETAPA
ARTESAHAL

Hacer las cosas bien
independientemente del costo o
esfuerzo necesario para elo

* Satisfacer al cliente.

* Satisfacer al artesano,
par el trabajo bien hecho
* Crear un producto Unico

REVOLUCION
DUSTRIAL

Hacer muchas cosas no importando
que sean de calidad (Se identifica
Produccidn con Calidad).

* Satisfacer una gran
demanda de bienes.

* Obtener beneficios

SEGUHDA
GUERRA MUNIMAL

Asegurar la eficacia del armarmento
sin importar el costo, con lamayor y
méas rapida produccidn (Eficacia
Flazo= Calidad).

* Garantizar la
disponibilidad de un
armamento eficaz en la
cantidad y el mamento
preciso.

POSTGUERRA
{JAPCH)

Hacer las cosas bien a la primera

* Minimizar costos
mediante la Calidad
* Satisfacer al cliente
* Ser competitivo

POSTGUERRA
(RESTO DEL
MUHD 0}

Producir, cuanto mas mejar.

* Satisfacer la gran
demanda de bienes
causada por la guerra

CONTROL DE
CALIDAD

Téchicas de inspeccidn en
Produccidn para evitar la salida de
bienes defectuosos.

* Satisfacer las
necesidades técnicas del
producto

ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD

Sisternas y Procedimientos de la
organizacion para evitar que se
produzcan bienes defectuosos

* Satisfacer al cliente.
* Prewenir errores.

* FHeducir costos.

* Ser competitivo

CALIDAD TOTAL

CONSULTORESH:S

774 ARQUETIPOS
(|

Gestidn de la administracidn
ermpresarial centrada enla
permanente satisfaccion de las
expectativas del cliente.

* Satisfacer tanto al
cliente externo como
interno.

* Ser altamente
cornpetitivo

* Mejora continua

TURGALICIA
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida.

Calidade

s Qué é calidade?

- Calidade como excelencia
- Calidade como valor
- Calidade como conformidade coas especificacions

- Calidade € igualar ou exceder as expectativas dos clientes

a4 ARQUETIPOS TURGALICIA
' CONSULTORES j Chiaaskin Xwvad da Tariamd
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

Calidade

CALIDAD

‘ Otras definiciones _ll

!

= Feigenbaum: |a capacidad de cumplir con las necesidades vy
expectativas del cliente.

= Taguchy: La minima perdida gue un producto o servicio ocasiona a la
sociedad desde que es entregado.

= Juran: Adecuacion al uso.

# Crosby: Conformidad con los requerimientos claramente establecidos
(del cliente, del disefin).

= Deming: grado predecible de uniformidad v fighilidad a bajo costo vy
adecuado a las necesidades del mercado.

+ |shikawa: Dizenar, producir v ofrecer un bien o servicio que sea Util, lo
mas econamico posible, v siempre satisfactorio para el cliente.

+ |a relacion entre la informacion recibida del cliente/mercado v el
producto o servicio que entregamos

i
| Existe Calidad Si: ‘
Siun producto o servicio cumple una serie TURGALICIA

de requisitos que eran los esperados par
los potenciales usuarios del mismao
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

- Inexistencia cultura orientada a investigacion de marketing.

- Inadecuada comunicacion vertical dende o persoal de contacto ata a alta
direccion.

- Deficiencias no compromiso da direccion coa calidade.
- Percepcion de inviabilidade.

- Erros no establecemento de normas ou estandares para a execucion de
tarefas

a4 ARQUETIPOS TURGALICIA
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

- Ausencias de obxectivos.

- Ambiguidade de funcions.

- Conflictos funcionais.

- Desaxustes entre os empregados e as funcions.
- Desaxustes entre tecnoloxia e funcions.

- Servicios inadecuados de supervision e control

774 ARQUETIPOS @'HJRGALIC[A
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

Orixe de deficiencias llI

- Falta de control percibido.
- Falta de sentido de traballo en equipo.
- Deficiente comunicacion horizontal entre areas.

- Tendencia a prometer en exceso.

i ARQUETIPOS @WRGALICIA
CONESULTORES j Chiaaskin Xwvad da Tariamd
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

Dimensions da calidade |

Dimensions da calidade

- Fiabilidade
- Capacidade de resposta

- Profesionalidade

- Cortesia

774 ARQUETIPOS @'HJRGALIC[A
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

Dimensions da calidade I

- Credibilidade
- Seguridade

- Accesibilidade

- Comunicacion

- Comprension do cliente

i AGRE%U ETIEE% @ TURGALICIA
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

Calidade como aforro

- Os custes da calidade:
-Custes de control e cumprimento:
-Custes de prevencion (planificacion, revisions e formacion).
-Custes de avaliacion ou verificacion (inspeccion, medicion e
analises).
-Custes de fallos ou de incumprimentos (custes evitables, custes de non
calidade).

i ARQUETIPOS @WRGALICIA
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

e

Calidade aforro

>

PRODUCTIVID AD
(Y RENTABILIDAD)

>

PRODUCTIVIDAD
(Y RENTABILIDAD)

CALIDAD

CALIDAD

ARQUETIPOS

CONSULTORESH:S
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha

filosofia de negocio e de vida ———
Beneficios cliente

Tenemos que tener en cuenta no solo las necesidades implicitas v
explicitas, sino tambien las que el cliente ni sabe que existen.

b

Moriakl kano identifica las distintas percepciones de calidad gue hacen los
clientes y que ayuda a identificar las necesidades:

@ (Calidad que se espera (implicitas) . caracteristicas minimas que los 1
clientes dan por supuestas y por tanto no solicitan explicitamente .

@ Calidad que satisface (explicitas). caracteristicas que los clientes
solicitan explicitamente v que en su conjunto satisfacen sus expectativas.
@ (Calidad que deleita caracteristicas positivas que los clientes no
solicitan porgue desconocen due pueden existir Las organizaciones gue
las ofrecen se sitlan en posicidn ventajosa.

CONSULTORES . Dhisskin i a Tire
www.arquetipos.net
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha

Hiiesotiadenegocio-edevida Xestion da calidade

Mejora Continua del
Sistema de Gestion de la Calidad \

= = m Responsabilidades

r de la Direccion ﬁ J

Gestion de Medicion, Anélisis,4
los Recursos Mejora

L J

Realizacion
del Producto
trada (y/o Servicio)

noOoO-H—-—n—-—COm=a

Salida

Sistema de Gestién de la Calidad
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

Xestion da calidade |

<+ Enfoque al Cliente

Principios de xestion de calidade

+» Liderazgo
<+ Participacion del

“*Orientar a empresa ao cliente. 4+ Enfoque de ProcH

% Definir o papel da direccion. * Enfoque SiSEEy
+» Mejora Continua

% Propiciar a participacion do persoal. < Toma de Decision

¢ Relaciones Mutua
Beneficiosas con

s Xestionar os recursos de forma eficiente.

¢ Identificar e xestionar os procesos eficientemente.
s Establecer como obxectivo a mellora continua.

¢ Tomar decisions analizando a informacion recabada.
¢ Incorporar os provedores no proceso de xestion de

calidade.

i ARQUETIPOS TURGALICIA
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

Xestion da calidade I

Implantacién S —

# |dentificar as expectativas e necesidades dos clientes. evimion znicia

# Establecer a politica e obxectivos de calidade.

Direccionamiento
Estratégico

# Definir as responsabilidades para a consecucién dos
obxectivos.

Planificacion del

# Determinar, establecer e aplicar medidas para verificar a | TeegEERe e
eficacia de cada proceso.

# Detectar e solventar as non conformidades detectadas
(acciéns correctivas)

Revisién y Mejora

i ARQUETIPOS @WRGALICIA
CONESULTORES j Chiaaskin Xwvad da Tariamd
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

Xestidon da calidade I

#Mellorar a eficiencia e eficacia dos procesos
reducindo riscos (accions preventivas).

PLANIFICACION EJECUCION

#Establecer a orde de prioridade das propostas.

# Desenar estratexias para desenrolar as acciéons de
mellora.

MEDICION

# Desenrolar as accion do Plan de mellora no
calendario establecido.

#Medir e analizar os resultados acadados.

i ARQUETIPOS @WRGALICIA
CONESULTORES j Chiaaskin Xwvad da Tariamd
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

Servicios de calidade

Deseno servicio de calidade

s Conecer o perfil do cliente ao que vai dirixido o negocio.

ssEstablecer os requisitos do servicio en funcidon das

expectativas e necesidades dos clientes.

s Definir o servicio e o seu proceso de prestacion.
*»Presta-lo servicio de acordo co establecido.
ss»Facer un seguimento da prestacion do servicio.

s*Mellorar a calidade do servicio elevando os estandares.

774 ARQUETIPOS @'HJRGALIC[A
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

Xestion da calidade

Cadea de Valor

A cadea de valor € a ferramenta basica para analizar
as fontes de ventaxe competitiva, xa que permite dividir
a empresa nas suas actividades estratexicamente
relevantes a fin de entender o comportamento dos
custos, asi como as fontes actuais e potenciais de

diferenciacion.

‘q ARQUETIPOS TURGALICIA
CONSULTORES N A e i Tarram
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

Xestion da calidade

Cadea de Valor

PROCESOS ESTRATEGICOS

ATENCION PLANIFICACION GDEESI:)OSN REVISION
AL CLIENTE
DE LA CALIDAD RECURSOS DEL S.G.C.
_ T

4 L

A FACTURACION
VENTAS COMPRAS ALMACENAJE DISTRIBUCION Y COBRO

NECESIDADES
Y
EXPECTATIVAS

PROCESOS CLAVE o DE REALIZACION

CHIENTE CLIENTE
AUDITORIIAS MEDICION )
INTERNAS SATISFACCION FORMACION
DEL CLIENTE
ACCIONES MEDICION Y
CORRECTIVAS SEGUIMIENTO c“gilJT?rﬁA
Y PREVENTIVAS AL PROCESO

PROCESOS DE APOYO

CONSULTORESH:S
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

Xestion da calidade

Analise de Procesos

A clave para adaptarse a nova contorna € ver a
organizacion como un sistema interrelacionado

e ordenalo conforme ao fluxo natural dos seus
Procesos.

www.arquetipos.net
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida  Xestion da calidade

Analise de Procesos

RECURSOS

ACTIVIDADES
DEL
PROCESO

SALIDA

CONTROLE

i ﬁaﬁ%u ETEESS S @ TURGALICIA

www.arquetipos.net



Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

Xestion da calidade

Analise de Procesos

C

774 ARQUETIPOS @'HJRGALIC[A
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

Xestion da calidade

Documentacion de Procesos

Politica de Calidad

Un documento Manual

‘ de
Gestidondela

Calidad

Referencia en

Un documento 2
para t_:a;da Manual del SGC
funcién] Procesos

Procedimientos

3

Instrucciones de
Trabajo

Un documentdiis=sy
para cada
actividad

) Referencia en
Procedimientos

) Registros
Registros externos
internos (normas y
(formatos, informes, 4 regulaciones

minutas, planos, . f
especificaciones, Reg|str°s ambientales,

compromisos

lista de asistencia,

corporativos,

. .z _— convenios
Capturan informaci6n acerca de las actividades suscritos, etc

descritas en los primeros tres niveles

fﬁ ARQUETIPOS TURGALICIA

CONSULTORES .
www.arquetipos.net



Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

Xestion da calidade

Documentacion de Procesos

‘*Realizar un inventario de todos os procesos.

. . . :

s»Clasificar os procesos pola sua importancia.
*Determinar os procesos craves en funcion da sua
importancia.

+*Documentar os procesos, de acordo ao seu impacto na

cultura da organizacién

a4 ARQUETIPOS @ TURGALICIA
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha

filosofia de negocio e de vida

Xestion da calidade

Mellora de Procesos

CICLO DE DEMING

774 ARQUETIPOS
@

CONSULTORESH:S

Planificar (Plan) En ésta etapa se establecen los
objetivos y procesos necesarios para entregar
resultados de acuerdo con los requisitos de los

clientes y las politicas de la organizacion.

Hacer (Do) Implementar los procesos.

Verificar (Check) Realizar el seguimiento y medir
los procesos contra las politicas, objetivos,
requisitos para el producto y medir los resultados.

Actuar (Act) Tomar acciones para mejorar

continuamente los procesos.

TURCALICLA
www.arquetipos.net : e Teperare Tt



Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha

filosofia de negocio e de vida —
Beneficios empresas

Beneficios para a empresa

- Adaptacion continua dos servicios a demanda: fidelizacion de clientes.
- Diferenciacion fronte a competencia.
- Reduccion de custes.

- Mellora do clima laboral.

- Mellora da imaxe da organizacion.

- Converxencia de todos os obxectivos da empresa.

i ARQUETIPOS @WRGALICIA
CONESULTORES j Chiaaskin Xwvad da Tariamd
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha

filosofia de negocio e de vida ———
Beneficios cliente

Beneficios para o cliente

- Adecuacion dos servicios as suas expectativas e necesidades.
- Diminucidn da incertidume ante a eleccion do establecemento.

- Confianza na capacidade de resposta do persoal.

a4 ARQUETIPOS TURGALICIA
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida —

O instituto para a calidade turistica Espanola

E unha entidade de certificacion de sistemas de calidade creados para as
empresas turisticas. Promove Sistemas de calidade como ferramenta de
competitividade.

Funcions:

- Normalizacion.

- Certificacion.

- Promocion.

- Formacion.

-Asistencia.

a4 ARQUETIPOS @ TURGALICIA
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

A marca Q

MARCA Q

A marca Q de calidade (Calidade Turistica Espanola) caracterizase por ser :
- Prestixiosa.

- Diferenciadora.
- Fiable.

- Rigorosa.

- Promocion.

i ARQUETIPOS @WRGALICIA
CONESULTORES j Chiaaskin Xwvad da Tariamd
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

UINE-18300-1:2006-

s Qué é?

E unha norma de calidade para os aloxamentos rurais que establece unha
serie de requisitos obrigatorios de calidade para esta actividade.

A norma UNE 183001:2006 foi publicada en decembro de 2006.

Non € aplicable a pazos, castelos, monasteiros, casas grandes e casa rectorais
(regulados pola normativa de aloxamentos de pequenas dimensions).

‘Q ARQUETIPOS TURGALICIA
CONSULTORES Dhiaaskin Yerai de Tirram
www.arquetipos.net '



Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha

filosofia de negocio e de vida UNE 183001:2006

Requisitos previos

-Constar inscrito como aloxamento rural.

- Ter subscrito un seguro de responsabilidade civil fronte a terceiros por unha
cantidade minima de 150.253,02 euros.

- Realizar o cobro da estancia e os servicios mediante factura oficial.

a4 ARQUETIPOS TURGALICIA
' CONSULTORES j Chiaaskin Xwvad da Tariamd
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

UNE 183001:2006

Actuacions a realizar

- Compromiso da direccion.

- Politica de calidade e obxectivos.

- Planificacion.
- Revision do sistema de calidade.

- Nomear a un xestor da calidade.

‘q ARQUETIPOS @ TURGALICIA
CONSULTORES _ i

www.arquetipos.net



Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

UNE 183001:2006

- Definir funcions e responsabilidades.
- Documentar o sistema de calidade.
- Control da documentacion.

-Control dos rexistros de calidade.

- Medicion da satisfaccion do cliente.

-Medicion e seguimento dos servicios.

ﬁ" ARQUETIPOS @'HJRGALIC[A
CONSULTORES j Chiaaskin Xwvad da Tariamd
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha

filosofia de negocio e de vida UNE 183001:2006

-Auditoria interna.
- Xestidon de queixas e suxerencias do cliente.
-Accions preventivas.

- Mellora continua.

- Xestion dos recursos humanos.

-Xestion dos recursos materiais.

i ARQUETIPOS @WRGALICIA
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

UNE 183001:2006

-Xestion dos recursos externos.
- Comercializacion.
- Seguridade e prevencién de riscos.

- Boas practicas medioambientais.

774 ARQUETIPOS @'HJRGALIC[A
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha

filosofia de negocio e de vida UNE 183001:2006

Requisitos

ssInfraestructuras e equipamento:
-Numero maximo de prazas: 16 (excepcion 24).
-Prazas maximas por habitacion: 4.
-Dimensiéns minimas:
-Area de uso para os clientes: 30 m? por duas persoa (+15).
-Sala: 10 m? por duas prazas (+3).
-Habitaciéns: 9m? habitaciéns individuais (+3).
-A metade da superficie de cada estancia habitable debe ter unha
altura superior a 2 m.

i §EMQSU ETEESS @ TURGALICIA
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha

filosofia de negocio e de vida. UNE 183001:2006

-Servicios sanitarios:
-Casas completas: 4 banos por cada 6 prazas.
-Casas por habitacion: 50% habitacions deben ter bafno propio, o resto
1 cuarto de bano por cada 4 prazas.

-Distribucion das estancias.

-Equipamento basico.

-Outras instalacions e equipamento: auga quente, sistema de regulacion

de temperatura e iluminacion artificial.

-Accesos: suficientemente sinalizado e accesible.

-Mecanismos de control.

7= ARQUETIPOS @ TURGALICIA
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

_UNE183001-2006=

-Acollida e estancia:

-Responsabilidades do propietario:
-Acollida e despedida.
-Informacién sobre seguridade e entorno.
-Controlar que a informacion esta actualizada.
-Ofrecer servicios gastronomicos e servicios de comedor.

-Informacioén da que debe dispor o cliente:
-Localizacion.
-Horario de chegada e saida.
-Lugar, forma contacto e persoa que o acompafiara.
-Inventario de mobiliario e enseres.

Q ARQUETIPOS @Tummicm
‘ CONSULTORES _ i

www.arquetipos.net



Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

UNE 183001:2006

-Recibimento.

-Informacion sobre seguridade e entorno.
-Comidas.

-Servicios adicionais.

-Avaliacion da satisfaccion.

-Saida do establecemento.

-Mecanismos de control.

@ ARoVETROS @Y recoven

www.arquetipos.net



Facer as cousas ben & mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

UNE 183001:2006

-Limpeza e mantemento:
-Responsabilidades: control da realizacion da
limpeza segundo os niveis de calidade.
-Requisitos xerais de limpeza.
-Limpeza do establecemento.
-Reposicion de artigos de hixiene e acollida.
-Limpeza de zoas comuns.
-Limpeza e desinfeccion de servicios sanitarios
comuns (SO para casas por habitacions).
-Lavanderia.

a4 ARQUETIPOS TURGALICIA
' CONSULTORES j Chiaaskin Xwvad da Tariamd

www.arquetipos.net



Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha

filosofia de negocio e de vida UNE 183001:2006

*Requisitos xerais de mantemento:
-Sistemas de calefaccion e aire acondicionado.
-Sistemas de emerxencia contra incendios.
-Instalacion de limpeza e cocifas.
-Instalacions eléctricas.
-Instalacions exteriores.
-Mecanismos de control.
» Seguridade e medioambiente:
-Responsabilidades.
-Xeneralidades.

i §EMQSU ETEESS @ TURGALICIA

www.arquetipos.net



Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

UNE 183001:2006

-Seguridade na vivenda.
-Seguridade nas instalacions exteriores.
-Seqguros:
-Seguro de responsabilidade civil:
150.253,02 euros.
-Seguro de responsabilidade de alimentos:
150.253,02 euros.
-Seguro de riscos combinados.
-Boas practicas medioambientais  (definir,
implantar e documentar un conxunto de boas
practicas):
-Reducir o consumo enerxeético e substituir
progresivamente as fontes contaminantes.
-Reducir o consumo de auga.

a4 ARQUETIPOS TURGALICIA
' CONSULTORES j Chiaaskin Xwvad da Tariamd
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Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

UNE 183001:2006

-Reducir a produccion de residuos e dispofier dalgun sistema
de separacion.

-Evitar ou reducir o emprego de productos nocivos co entorno.
-Incluir medidas encamifiadas a educacion ambiental e a
sensibilizacion de empregados e clientes.

-Disponer dun folleto informativo con recomendacions basicas.
-Integracion das instalacions no entorno.
-Coidado e conservacion do entorno.
-Mecanismos de control.

reclclar es de sabros

i ARQUETIPOS TURGALICIA

CONSULTORES .
www.arquetipos.net



Facer as cousas ben é mais barato. A calidade é unha
filosofia de negocio e de vida

UNE 183001:2006

-Comercializacion:
-Responsabilidades.
-Xeneralidades.

-Informacién e comunicacion.
-Tarifas.

-Reservas.

-Axentes intermedios.
-Mecanismos de control

i §EMQSU ETEESS @ TURGALICIA

www.arquetipos.net



Calidade

i Moitas grazas pola sua atencién!
Desexamosvos moitos éxitos

TURGALICIA

Ma. Eugenia Fernandes M.
Abril 2009

maria.fernandes@arquetipos.net
f ARQUETIPOS www.habilidadesdirectivas.net TURGALICIA

CONSULTORESH:S

www.arquetipos.net



