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MOD. 11. PAPEL DE LA ALTA DIRECCIÓN EN EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

MÓDULO 11. PAPEL DE LA ALTA DIRECCIÓN EN EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

OBJETIVO GENERAL 

Al ténnino del módulo, los participantes desarrollarán acciones directivas para la implementación de un sistema 
de gestión de la calidad en una organización y aplicarán técnicas administrativas para la gestión y eficacia de ese 
sistema ya implantado. 

Duración: 20 horas 

CONTENIDO TEMÁTICO 

1. Principios de gestión de la calidad y el papel de la alta dirección dentro del sistema de calidad 
(NMX-CC-9000-IMNC-2000) 

La Nonna ISO 9001 :2000: 

a) Se basa en el famoso "Circulo de Deming": PAVC- Planificar, Actuar, Verificar, Corregir. 
b) Está estructurada en bloques, completamente lógicos, y esto significa que con el modelo de sistema de 

gestión de calidad basado en ISO se puede desarrollar cualquier actividad. 
c) La Norma ISO 9000:2000 se va a presentar con una estructura válida para diseñar e implantar cualquier 

sistema de gestión, no sólo el de calidad, e incluso, para integrar diferentes sistemas. 
d) Otra novedad que presenta es el concepto de mejora continua. Se insiste en que el sistema de gestión 

de la calidad tiene que ser algo dinámico que se va enriqueciendo continuamente alimentado por la 
satisfacción/ insatisfacción de los clientes y por sus diferentes demandas a lo largo del tiempo. 

El comité TC 176 fijó a los expertos, ocho principios. 

1. Enfoque hacia el cliente 

2. Liderazgo 

3. Participación del personal en el sistema 

4. Enfoque hacia los procesos 

5. Enfoque del sistema hacia la gestión 

6. Mejora continua 

7. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones basadas en hechos 

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores 
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MOD.11. PAPEL DE LA ALTA DIRECCIÓN EN EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

Taller sobre los principios de Gestión de la Calidad: 

Uso de la memoria. En la tabla siguiente escriba los ocho principios de Gestión de la Calidad 

A continuación analizamos cada uno de ellos: 

Principio 1 - Organización enfocada hacia el cliente 

Las organizaciones dependen de sus clientes, y por eso debe de entender sus necesidades presentes y futuras. 
Deben de adaptarse a las necesidades e incluso sobrepasar las expectativas de los consumidores. 

Todo en la organización está orientado hacia el cliente. La norma ISO 9001, trata de adaptarse a la realidad, de 
que las empresas dependen de la aceptación y consumo de sus productos por parte de los clientes. Esta 
necesidad da origen al principio de la orientación hacia el cliente de toda la actividad productiva de la empresa u 
organización. 

Es necesario conseguir la satisfacción del cliente, cubrir sus necesidades y satisfacer sus expectativas. A cambio, 
el Cliente se identificará con la organización, y estará predispuesto a mantener su nivel de imolicación hacia la 
organización. 

Este es el punto más importante de la norma, en cuanto es el motivo de su origen. El resto de principios, lo único 
que hacen es intentar satisfacer esta necesidad mediante el cumplimiento y aplicación del resto de los puntos. 
Cumpliendo los demás principios, es posible cumplir este primer principio de visión orientada hacia el cliente. Por 
tanto debemos de esforzamos en su práctica y aplicación. 

Dado que la técnica de la maquinaria, procesos y miembros de la oraanjzación están siempre muy próximos al 
óptimo. Es necesario mejorar la calidad del producto con otros procedimientos. Como mejorar la organización: 
Mejorando y consolidando los aspectos sociales de la organización, se consigue una mayor calidad final del 
producto. De modo que se cubran las necesidades y expectativas presentes y futuras del cliente en un proceso 
de mejora continua del funcionamiento de la organización y sus resultados 

Beneficios claves del principio 

• Incrementar los beneficios y cuota de mercado mediante respuestas rápidas y flexibles hacia las 
oportunidades de mercado. El mercado, evoluciona rápidamente. Igual que los gustos y necesidades de 
los clientes. El empresario, ha de poder adaptarse y gestionar rápidamente para poder obtener 
beneficios. Los beneficios, es lo que motivan al empresario. Y permite pagar sus sueldos, impuestos, y 
generar riqueza 
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MOD. II. PAPEL DE LA ALTA DIRECCIÓN EN EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

• Incrementar la efectividad en el uso de los recursos de la organización, y aumentar la satisfacción de los 
clientes. Para obtener beneficios, hay que vender. Y para vender, hay que contentar al cliente 

• Incrementar la lealtad de los clientes para repetir el negocio o la compra. Teniendo asegurado el 
beneficio, se pueden hacer planes de futuro basados en datos exactos y fiables. Es decir, permanecer en 
el mercado, y mejorar la calidad del producto 

Aplicar el principio de orientación hacia el cliente, típicamente conduce a: 

• Investigar y entender las necesidades y expectativas de los consumidores 
La información se obtiene mediante investigación. Desde datos estadísticos y encuestas, hasta saber 
interpretar las quejas de los clientes. En este país, no se da la importancia debida a la información, ni 
sabe obtenerse, porque investigar en si, suena raro. Como si para investigar hubiese que tener bata 
blanca y un microscopio. 

• Asegurar que los objetivos de la organización están enlazadas con las necesidades y expectativas de los 
clientes. Si el producto responde a las expectativas del consumidor, este lo adquirirá ahora, y en el futuro. 
Si no le gusta, si es rechazado, porque existe un producto similar que le produce mayor satisfacción o 
incluso si es un bien sustitutivo -producto que hace las veces de otro producto, sin ser una réplica. Un 
sucedáneo o sustitutivo-. El cliente lo rechazará y consumirá otros productos de otra organización, con la 
perdida consiguiente de ventas, beneficios y cuota de mercado. 

• Comunicar las necesidades y expectativas de los consumidores a través de la organización. La 
comunicación, debería de ser fluida y sin tapujos, para obtener datos e información, saber conocer los 
defectos, y mejorar el producto o servicio. La comunicación, incluye experiencia y conocimiento técnico 
para aprovechar todos los recursos y potencialidades del grupo. Lo que permite tomar decisiones 
adecuadas. 

• Medir la satisfacción del cliente y actuar según los resultados. Todas las organizaciones, deben de tener 
medios para conocer la satisfacción del cliente, e intentar mejorarta en vistas a los datos conocidos. Y las 
capacidades y posibilidades de la organización. El fin último es satisfacer al cliente en el máximo grado 
posible. 

• Manejo sistemático de las relaciones con los clientes. El cliente, ha de sentirse satisfecho a todos los 
niveles, incluso cuando efectúa quejas. Ha de hacerse todo lo posible para mantener contento al cliente 
eliminando todo elemento de insatisfacción. La organización hará lo posible por subsanar los datos del 
producto mediante los medios más adecuados, que en determinados casos, están fijados por ley. 

• Asegurar una aproximación balanceada satisfaciendo a los consumidores y otras partes interesadas 
(como propietarios, empleados, proveedores, financieros, comunidades locales, y la sociedad como un 
todo). Si todo marcha bien, todo va bien. 

• Para que todo marche bien, es que todo el mundo esté contento, y no se produzcan problemas -
elementos de roce, desajustes- que interfieran en la producción. La organización, es algo más que un 
conjunto de directivos y trabajadores. Involucra a todas las partes y procesos que interactúen con la 
empresa. Hay que tener las mejores intenciones hacia todo el mundo. 
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E r xp11aue a1aunos b r· t d d t 1 tT t ene 1c1os aue us e es acana a u 1 izar es os onnc1P1os: 

Principio Beneficio (s) a destacar 

Aplicar el principio conduce a: 

Principio 2 - Liderazgo 

Los lideres establecen la unidad de propósito y dirección de la organización. Ellos pueden crear y mantener el 
desarrollo interno en el que los integrantes de la organización, se vean totalmente involucrados en alcanzar los 
objetivos de la organización. 

• Desarrollar y entender las necesidades y expectativas de los clientes. 

• Asegurarse de que los objetivos de la organización están enlazados con las necesidades y expectativas 
de los clientes. 

• La comunicación de las necesidades y expectativas de los consumidores a través de toda la organización 

• Midiendo la satisfacción del cliente, y actuando en función de los resultados 

Los lideres son los encargados de movilizar y encauzar los esfuerzos de la organización. Deben de ser un 
ejemplo y referente para el resto de miembros de la organización. Planean y desarrollan el plan estratégico de la 
empresa. Y tienen la obligación de transmitir su impulso al resto de la organización. 

El líder, ha de tener los suficientes conocimientos técnicos, información de calidad y experiencia, Para que sus 
acciones conduzcan al éxito. Mandar, por derecho legal, no convierte en líder. Al lider se le sigue, porque 
entiende, y es modelo y referente. El lider puede exigir, pero no mandar. Por imitación o deseo de agradar al 
lider, al que todos respetan, sus decisiones no son cuestionadas. Y los liderados, son más propensos a intentar 
implicarse en la obtención de los objetivos. Es ejemplo y fortaleza para todo el colectivo, que se esforzará por 
estar a su nivel de exigencia. 

Son muchas· las capacidades de las que deberia de estar dotado un líder. En la empresa, ha de ser imaginativo, 
diligente, esforzado. Con conocimiento de la empresa y la organización. Y ser capaz de no solo ya de lQmfil 
decisiones acertadamente. Ha de saber involucrar al resto del grupo en la consecución de los objetivos, y sea 
acatado su mandato y dirección. 

Usted debería de ejercer el liderazgo en su trabajo, y liderar las áreas de responsabilidad de cada tarea. Hay que 
centrarse en el trabajo y que todo funcione bien por iniciativa propia del trabajador. 
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Beneficios claves del principio 

• Los integrantes de la organización, deben de entender y estar motivados hacia las metas y objetivos de la 
organización. Entendiendo las metas finales, y los procesos que nos afecten, nos integraremos mejor en 
la empresa, tendremos más interés y se implicará para conseguir las metas impuestas por la dirección. · 
Además, mejora la compresión del trabajador de cuál es su tarea, qué se necesita y qué se espera de el. 
lnfomlado, puede tomar decisiones en su labor con más eficiencia y eficacia. El resultado de su trabajo, 
está integrado con el resto de procesos de la empresa, con lo que el resultado final mejora en calidad 

• Las actividades son evaluadas, orientadas e implementadas de una forma unificada -para toda la 
empresa u organización-

• Con la orientación global, todos los procesos son de calidad. Y el resultado final de la organización 
mejora, si se realiza un estudio tanto conjunto, como individual orientado integrar en el plan global de los 
hechos o datos obtenidas se consiguen las mejoras necesarias para mejorar la calidad del producto. 

• La falta de comunicación entre niveles de la organización debe de ser minimizada. -un mal nivel de 
comunicación es perjudicial para la empresa- Mejorando la comunicación, cada uno sabe lo los otros 
esperan y necesitan de su trabajo. Por tanto, pueden adecuar su proceso a las necesidades del grupo. 
Obteniendo una mejor calidad en cuanto a los objetivos marcados. 

Aplicar los principios del liderazgo, típicamente conduce a: 

• Considerando las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo clientes, propietarios, 
empleados, proveedores, financieros, comunidades locales y sociedad como un todo. La traducción 
original de people, que incluye a todas estas personas, se cambia por miembros de la organización, que 
tal vez se comprenda mejor. 

• Lo mas apropiado, es sumar estas dos definiciones, de una fomla muy amplia que abarca y considera 
elementos de la organización a instalaciones, maquinaria, proceso técnico, incluidos suministros y 
proveedores, que constituyen el colectivo de la organización. 

• Para una mejor comprensión de las necesidades y requerimientos del nuevo tipo de empresa, podriamos 
decir que cualquier factor material, técnico, humano o social que pueda afectar a la empresa, ha de ser 
considerado y como un elemento de la organización-. Hay que motivar incluso hasta a los consumidores 
a que se identifiquen con la empresa. Esto, les motivará a obtener un mejor comportamiento y a una 
mejora de la satisfacción global. 

• Todos los factores que influyan de alguna fomla sobre la empresa, han de ser estudiadas, e integradas 
solucionando los problemas que surjan en el proceso 
El mercado, es el que impone, no las compañias. La organización comercial, ha de integrarse en la 
organización social general. 

• Establecen una clara visión del futuro de la organización. Corresponde a los lideres gracias sus 
conocimientos e infomlación obtenida del resto de la organización en el pasado y en el presente, el fijar 
los objetivos estratégicos a largo plazo de la organización. 

• Estableciendo metas y objetivos a alcanzar. Los objetivos y metas, han de ser alcanzables y razonables, 
en un proceso de mejora continua. Hay metas tácticas, a corto plazo, y objetivos estratégicos a conseguir 
mediante una politica a largo plazo. 
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• La mejora, ha de ser progresiva, y centrada en objetivos concretos, y en continuo moderados en cuanto a 
ámbito de la mejora. Es dificil mejorar muchas cosas a la vez, porque no se puede saber cual es el 
resultado individual de cada cambio. El estudio de la economia, está basada en la cláusula de "Ceteris 
Paribus", por el que los modelos matemáticos de economía y empresa se estudian modificando o 
estudiando una sola variable de la ecuación manteniendo los valores del resto del sistema de 
ecuaciones. 

• Creando y sustentando valores compartidos, deben ser modelos de imparcialidad y ética a todos los 
niveles de la organización. El ejemplo, propio, motiva a los subordinados o conseguir las metas 
impuestas al grupo. Y deben de fomentar el espíritu de grupo con aficiones o intereses que todos 
compartan. Ayuda a conseguir las metas, mejora la cooperación las relaciones del grupo, y el bienestar 
general de la organización. 

• Establecen el empuje necesario para eliminar el miedo. Hay que eliminar las barreras que suponen 
miedos o tabúes para mejorar los resultados de la organización. El miedo, paraliza a los individuos de la 
organización, y les impide tomar las mejores soluciones a los problemas 

• Proveen a los miembros de la organización con los recursos requeridos, entrenamiento y dejando libertad 
para actuar con responsabilidad en el desempeño de sus funciones. Para que la organización funcione 
correctamente, ha de disponer de los recursos suficientes para mantener su nivel de actividad y 
producción. 

• El personal en el ámbito de sus funciones, ha de proveer los recursos necesarios para alcanzar los 
objetivos. Estos han de actuar libremente para resolver los problemas que surjan en el desempeño de su 
labor. En el ámbito de su responsabilidad, el personal goza de libertad táctica -en el momento- para 
realizar su tarea. Mayores niveles de responsabilidad, permiten mayores grados de libertad para actuar y 
administrar recursos dentro del plan general. 

• Inspirando, enfervorizando y reconociendo las contribuciones de la gente. La motivación, es 
imprescindible para el buen término de aplicación de la politica de gestión de la calidad e implantación de 
la norma ISO 9001. Los líderes, son encargados de motivar al resto de miembro de la organización, 
transmitirles impulso y reconociendo las contribuciones del resto del personal. liderar, no es mandar. 

E r xo11aue a1aunos b fi . ene 1c1os aue uste dd 1 ·1 estacana a ut1 izar estos ormc101os: 

Principio Beneficio (s) a destacar 

Aplicar el principio conduce a: 
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Principio 3 • Participación del personal 

La gente, a todos los niveles, son la esencia de la organización, y su completo desarrollo, permite que sus 
habilidades, sean usadas en beneficio de la organización. Los integrantes de la organización, consumidores, 
trabajadores, mandos, proveedores, distribuidores, y los elementos ajenos a la empresa como redes de 
transporte, comunicaciones entre otros. Son los elementos que constituyen la organización. El desarrollo 
completo de sus potencialidades permite aprovechar al máximo las habilidades para conseguir los objetivos de la 
organización, la excelencia de la calidad. 

El interés y el involucramiento en el trabajo del equipo, produce una implicación de los miembros de la 
organización en cumplir las expectativas y necesidades del grupo, y mejorar su grado de satisfacción personal, 
mediante la satisfacción del grupo. 

Las tareas realizadas con interés obtienen mejores resultados, que si no se estuviese implicado en la 
consecución de los objetivos de la organización. El desinterés y falta de involucramiento produce peores 
resultados finales. La implicación entre los miembros del grupo, aumenta la capacidad total de los individuos. Las 
habilidades personales, son potenciadas mediante la actividad en grupo, consiguiendo mejores resultados que la 
mera suma de las capacidades de las partes. 

Beneficios claves del principio 

• La motivación, aplicada e involucra a todo el personal dentro de la organización 
Si hay motivación en los miembros de la organización, se esforzarán por mejorar sus resultados e 
integrarse en la organización. La motivación y la integración, son fundamentales para obtener los mejores 
resultados. Se obtiene la sinergia del grupo. El conjunto de capacidades de cada individuo, potencia la 
capacidad para resolver problemas, y obtener resultados. 

• La innovación y creatividad mejora los objetivos de la organización Cuando los miembros de la 
organización, se implican y toman la iniciativa en su tarea, con los canales de comunicación adecuados. 
Se generan y transmiten nuevas buenas ideas motivadas por el interés y obtenidas mediante el análisis 
de los datos, y la experiencia. La implicación, mejora el flujo de datos por la organización 

• La gente, ha de ser responsable de sus propios resultados Los miembros de la organización, actúan por 
si mismos. Tienen la obligación de cumplir con las necesidades y expectativas de su labor en un proceso. 
Tiene que ejercer el liderazgo en su tarea, y poner todo lo que se pueda de su parte, para que la tarea se 
realice con éxito, y se consigan los resultados deseados 

• Los integrantes de la organización deben de sentir el deseo de participar y contribuir al proceso de 
mejora continua. Los miembros de la organización, han de, no estar mentalizados, sino sentir de la 
necesidad de participar y contribuir a la mejora de la calidad. Para ello, es conveniente estén 
concienciados y motivados con la necesidad de participar en la gestión de la calidad. De este modo, el 
proceso de mejora continua se consigue por el propio dinamismo de la organización · 

La aplicación del principio de involucrarse, conduce a la gente típicamente a: 

• La gente entienda la importancia de su contribución y papel dentro de la organización. Los miembros de 
la organización, son fundamentales en esta, pues componen la propia organización. Todos los miembros, 
han de estar motivados, y ser reconocidos al realizar su tarea. Conocen con claridad el ámbito de su 
nivel, lugar y medida de actuación, y están motivados para ejecutar por iniciativa propia las funciones 
propias de su tarea. 
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• Es importante explicar que los japoneses, son educados muy severamente en la cultura del deber. El 
individuo, no es importante. Lo importante, es el grupo, la familia, la aldea, el clan, los antepasados, la 
organización. El individuo, cumple con resignación y buen talante en el peor de los casos, su deber para 
con el grupo. Si el bienestar del grupo lo exige, el individuo está obligado a auto sacrificarse. Quien no 
cumple con su deber, es rechazado por la sociedad, 

• El personal, debe de identificar los frenos a su rendimiento -problemas que reducen a su rendimiento­
Fruto de la implicación, y del deseo de mejorar. El personal tiene la capacidad de autoevaluarse, e 
intentar mejorar los aspectos necesarios relacionados con su tarea que no son satisfactorios. 

• Logrando los objetivos, mediante un proceso de mejora continua de los aspectos no satisfactorios. 

• La gente ha de aceptar su parte en el problema y su responsabilidad en resolverlo. Hay que asumir la 
propia responsabilidad e iniciativa en la necesidad de resolver los aspectos no satisfactorios de su 
actividad. Para ello, hay que afrontar la realidad de los hechos y poner el máximo interés en resolverlos. 
Todos forman parte de una maquinaria ajustada, que tiene funcionar con eficacia y precisión. 

• El personal, evalúa su rendimiento contra sus metas y objetivos personales -dentro del desarrollo del plan 
de objetivos y metas globales de la empresa. Logrando los resultados marcados por la organización y las 
metas propias. Los miembros de la organización han de ser quienes realicen acertadamente su 
autoevaluación. Este punto que afecta a los miembros individuales de la organización, es dificil de 
obtener. Para ello, es necesario conocer y dominar previamente el proceso asociado a su labor. Cómo 
interactúa con el resto de procesos. Qué se necesita y espera de él. Por la razón, de que no hay 
consejeros con capacidad y experiencia para ordenar o recomenda.r. Ni más punto de comparación 
personal que el modo en que se comporta el resto de los miembros. Por ello, debe de tomarse al lider 
como modelo, e intentar aproximarse a su nivel de rendimiento mediante la emulación. 

• Buscar activamente oportunidades para mejorar sus capacidades, conocimiento y experiencia. La 
motivación, implicación y deseo de mejora, tiene como consecuencia, que el individuo por afición y 
entretenimiento. Busque las mejores formas de mejorar el rendimiento de su tarea, adquiriendo 
conocimientos, experiencia y habilidades técnicas 

• Ha de intercambiar libremente conocimiento y experiencia. Ha de transmitir sus experiencias al resto de 
miembros de la organización. Esto mejora las capacidades de los miembros para evaluar y mejorar su 
tarea. Sigue el principio, de flujo de toda la información a través de los miembros de la organización. 

• El personal, discute -trata amigablemente de temas- sobre problemas y desajustes - hacia los objetivos 

• Debe de haber mecanismos para que los miembros puedan intercambiar sus experiencias sobre la 
marcha de su proceso. Siguiendo el principio de la realidad de los hechos, y de flujo de la información, no 
debe de existir traba para que se resuelvan los problemas siguiendo los mismos principios. 

• Este es otro punto, que requiere especial atención respecto al patrón cultural. No es fácil aceptar las 
realidades negativas. Y por este motivo, los miembros de la organización, requieren medios de 
transmisión de la información adecuados. 

• En México, se requiere una autoridad, quien coordine la marcha y curso del grupo. Si una forma de 
obtener información, no obtiene soluciones y resultados, ha de cambiarse. -

• Si en las discusiones no se logran obtener los hechos negativos que perjudican la marcha del proceso, 
puede que se requiera a los miembros informar de forma anónima sobre los problemas, e incluso de las 
conclusiones. 
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E r XP' 1aue a1aunos b r · t d d ene 1c1os aue us e 1 T t estacana a ut1 izar es os onnc1mos: 

Principio Beneficio (s) a destacar 

Aplicar el principio conduce a: 

Principio 4- Enfoque a los procesos 

Un resultado deseado, se alcanza con más eficiencia cuando sus actividades y recursos relacionados, 
son manejados como procesos. 

El enfoque orientado hacia los procesos, permite una rápida y sencilla identificación de los problemas. Asi como 
la rápida resolución de los mismos. Sin la necesidad de mejorar el resto de procesos que funcionan de manera 
correcta. Lo que repercute positivamente en las capacidades de la organización, y su capacidad para adaptarse 
el exigente y cambiante mercado. 

El sistema por procesos, es mas fácil de implementar, y mas económico de mantener en correcto funcionamiento. 
Tiene la ventaja, de que aunque un proceso afecte al resto de procesos. Es mas sencillo cambiar o mejorar el 
proceso, o partes de la cadena de procesos, sin que el resto de procesos se vea afectado de forma negativa por 
la transformación. 

La modificación o cambio de un proceso, no conlleva aparejada la modificación o cambio del resto de procesos, 
cuyo funcionamiento, estructura y gestión siguen siendo iguales. Si que afecta al resultado final, por lo que todos 
los procesos, han de cumplir las con las expectativas y necesidades del resto de procesos. La responsabilidad de 
la mejora del proceso, corresponde a los intearantes del proceso, con la ayuda de toda la oraanización. 

Aunque no se mencione en absoluto. Se supone que los recursos técnicos son completamente eficaces y 
eficientes. Se dispone de los recursos y conocimientos técnicos mas adecuados. Muy dificil o costoso de mejorar, 
por lo que para mejorar el producto, es mejor mejorar otros aspectos de la organización, como las relaciones 
entre los miembros de la organización. 

Una mejora tecnológica, produce resultados exponenciales. Mientras que una mejora de la organización, sigue 
una pauta directamente proporcional. Las mejoras tecnológicas, producen resultados inmediatos. Mientras que la 
mejora de la organización, produce resultados en el tiempo. 

Para conseguir la máxima satisfacción en el cliente. Ha de mejorar la tecnologia cuando resulte rentable. Pues los 
beneficios son inmediatos. Y mejorar la organización en el resto de los casos, que produce un aumento constante 
y predecible de la calidad final. La máxima calidad se obtiene con la unión de las mejoras tecnológicas y en el 
funcionamiento de la organización. 
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Beneficios claves del principio 

• Menores costes y ciclos de tiempo más cortos mediante el uso efectivo de los recursos. Al tener una 
organización optimizada, pueden aprovecharse y obtener mejor uso de los recursos de la empresa, 
trabajo, materias primas, cadena de suministro, financiación, entre otros. Todo esto, además, peílTlite 
aprovechar las oportunidades cuando se presenten sin involucrar costes adicionales. 

• Mejora consistente y resultados predecibles Conocida cómo funciona nuestra organización, y lo que es 
capaz de lograr. Es posible aplicar fóílTlulas matemáticas objetivas que obtengan resultados exactos y 
predecibles gracias a la mejora de la infoílTlación. Con ello, se eliminan incertidumbres, y permite lograr 
metas y objetivos. El punto de enfoque hacia los procesos, consigue unos datos de mayor calidad. Es 
mas sencillo hacer planes, tomar decisiones, igualmente modificar y mejorar los procesos individuales 
para adecuarse al plan global de la organización 

• El enfoque adecuado y prioritario, mejora las oportunidades. El enfoque adecuado de los procesos clave, 
peílTlite obtener ventajas, al adecuar solo los procesos que requieran ser modificados para aprovechar 
las oportunidades, y obtener mejores resultados. Asi como una mejor foílTla de adaptarse a las 
necesidades y expectativas de los elementos de gestión de la organización. 

Aplicar el principio del acercamiento a los procesos, tipicamente conduce a: 

• Definir de foílTla sistemática las actividades necesarias para obtener el resultado deseado. Es necesario 
definir clara y exhaustiva los requerimientos y procedimientos del sistema productivo para con esta 
información fiable y estructurada se puedan tomar decisiones mas acertadas por cualquier miembro de la 
organización que necesite consultar esa infoílTlación. PeílTlite definir con mayor precisión, rendimiento las 
necesidades y posibilidades de cada proceso. 

• Establecer claras responsabilidades y obligaciones para manejo de las actividades clave. Hemos de 
saber agrupar y asociar actividades para agruparlas en procesos, lo mas simple y con mayor rendimiento 
posible. Hay actividades, que necesitan una mayor rigurosidad en su estudio y análisis, por afectar de 
foílTla importante al resto de procesos. 

• Análisis y medida de la capacidad de las actividades claves. Los procesos, han de ser analizados para 
poder obtener infoílTlación, con la que se puedan cumplir las necesidades del sistema de gestión. 
Conocidas nuestras fuerzas y debilidades, es posible realizar predicciones, y prever fallos. 

• Identifica los intermediarios de las actividades claves entre las funciones de la organización. Cada 
miembro de la organización, sabe cual es su grado de responsabilidad e implicación en los procesos de 
los que foílTla parte y ejercer el liderazgo en su tarea. Sabe lo que se necesita y espera de el. Y no se 
entromete en otros procesos mas allá de lo que le requiera la organización. Es posible seguir la 
secuencia de acontecimientos programado para encontrar el proceso con deficiencias. 

• Centrándose en factores como los recursos, métodos y materiales que mejorarán las actividades claves 
de la organización. Es posible obtener un mejor aprovechamiento de los recursos, y conseguir una 
asignación óptima de los elementos que requieran para lograr sus objetivos. Favorece el rendimiento 
general de la organización y a conseguir mejores costes al aprovechar las oportunidades. 

• Evaluar riesgos, consecuencias e impactos de las actividades de los consumidores, suministradores y 
otras partes interesadas. 

DECFI-UNAM INSTRUCTOR: LIC. FRANCISCO MARTÍNEZ GARCÍA 11 



E 

MOD.11. PAPEL DE LA ALTA DIRECCIÓN EN EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

• Resumiendo, la organización estructurada en procesos, mejora las posibilidades y la capacidad de 
adaptación. Minimiza la influencia sobre el resto de procesos y el resultado final. Permite una mas rápida 
resolución, y se obtiene mejor infonnación con la que elaborar un plan estratégico lo mas acertado 
posible. 

................. 
• . 
• • . 
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PARTES 

INTERESADAS 

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 
MEJORA CONTINUA 

11 
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xpliaue alaunos beneficios aue uste dd estacaría al utilizar estos orinc101os: 

Principio Beneficio (s) a destacar 

Aplicar el principio conduce a: 
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Principio 5 - Enfoque del Sistema hacia la gestión 

Identificando, entendiendo y gestionando -dirigiendo, previendo o, actuando- los procesos 
interrelacionados como un sistema, contribuye a la efectividad de la organización y a la eficiencia en 
alcanzar sus objetivos 

Esto, ya son conocimientos mas técnicos y mas de procedimiento. Simplemente, hay que tener los conocimientos 
en la materia para que los lideres y sus analistas, puedan realizar predicciones de futuro que beneficien a la 
compañia y mejoren la calidad de su sistema procesos y organización. Además, hay que implantar un sistema de 
gestión válido y consistente en toda la compañia. Debe de documentarse y los datos e información, estarán a 
disposición de todos los miembros de la organización. Los miembros de la organización deben de ser instruidos 
en la gestión del sistema de procesos, en particular del suyo, y en general del resto. 

Si los planes y sistemas de gestión, son buenos. Están elaborados partiendo de información fiable obtenida 
mediante la lógica el frio análisis de los hechos. Y se difunde y educa en este sistema de gestión a la 
organización. Se produce una mayor implicación y participación de los integrantes de la organización, se logra un 
mejor resultado en los procesos, y una mayor motivación. Lo que influye de manera positiva en la eficiencia de la 
organización, y a que se alcancen los objetivos propuestos. 

Beneficios claves del principio 

• La integración y alineación -buena marcha- de los procesos, que mejor alcancen los resultados 
deseados. Cuando los procesos funcionan de tal forma, que se adaptan unos a otros, cumpliendo 
siempre con las expectativas y necesidades del resto de procesos, el sistema obtiene los resultados 
deseado 

• habilidad para centrar los esfuerzos en los procesos claves. Existen procesos con más importancia en la 
calidad final del producto que otros. Hay que centrar la atención en los procesos críticos sin desatender el 
resto de procesos. 

• La seguridad probada de las partes interesadas, así como la consistencia, efectividad y eficiencia de la 
organización. Conociendo las capacidades, necesidades, debilidades y ·fortalezas de nuestra 
organización. Lo que permite una mayor precisión en las evaluaciones y obtención de resultados. 

Aplicar los principios de aproximación a la gestión, conduce a: 

• Estructurar un sistema para alcanzar los objetivos de la organización de la forma más efectiva y eficiente. 
Los procesos son más sencillos de organizar e integrar en un sistema global. Lo no eficiente, mas 
costoso, menos efectivo que obstaculice la producción o la calidad, ha de ser mejorado o eliminado. 

• Entendiendo las interdependencias eritre los procesos del sistema. Es más sencillo conocer las 
necesidades y expectativas del resto de procesos relacionados y adaptarse a ellos. Podemos utilizar el 
proceso de caja negra. Se introduce una entrada que a su vez es salida de otro proceso que mediante un 
proceso modifica esa entrada original en un output que es entrada del proceso siguiente. Cada entrada y 
salida tienen que tener determinados requisitos. Sí no se cumplen, es más fácil identificar el proceso 
causante. 

• Estructurando aproximaciones que armonicen e integren los procesos. Los buenos datos información y 
gestión facilita la buena marcha e integración del resto de los procesos, al estar las decisiones basadas 
en los mejores criterios. 
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• Gracias a la mejora continua las interrelaciones entre cada proceso, fruto de la innovación y la 
experiencia, mejoran la armonia de los diferentes procesos, eliminando defectos del producto. 

• Proporcionando una mejor comprensión de los papeles y responsabilidades necesarias para alcanzar 
objetivos comunes y mediante esta forma, reducir cruces de funciones que se convierten en una barrera 
Se obtiene una visión mas clara de la organización, y permite separar procesos, necesidades y 
responsabilidades. Se puede estimar lo se puede obtener de cada proceso, y sus necesidades. 
Eliminando interferencias entre procesos. 

• Entendiendo las capacidades de la organización, y estableciendo un recurso previo necesario a la acción 
Estudiando los procesos, es más sencillo comprender y analizar las capacidades de la organización. Y 
permite establecer la asignación de recursos necesarios para lleva a cabo determinada acción. 

• Identificando y definiendo cómo especificas actividades dentro de un sistema pueden operar -de forma 
coordinada-. 

• Con una mejora del conocimiento global y especifico de los elementos de la organización, es más 
sencillo conocer las posibilidades de acción adaptación y mejora. Es más sencillo determinar las salidas 
de cada proceso que es necesario mejorar. 

• A una mejora continua del sistema mediante la medida y la evaluación. 
Con una división y compartimentación en procesos. Es mas sencillo implantar la mejora continua a al 
sistema aplicándolo a los procesos, Para ello, tendremos instrumentos de medida, y medios de 
evaluación objetivos, consistentes y eficaces. Se pueden centrar los esfuerzos con menos coste en los 
procesos que se desea mejorar. 

Expliaue algunos beneficios aue usted destacaría al utilizar estos principios: 

Principio Beneficio (s) a destacar 

Aplicar el principio conduce a: 

Principio 6 · La Mejora Continua 

La mejora continua de la capacidad y resultados de la organización, debe ser el objetivo permanente de la 
organización. 

La excelencia, ha de alcanzarse mediante un proceso de mejora continua, en todos los campos, de las 
capacidades del personal, eficiencia de la maquinaria, de las relaciones con el público, entre los miembros de la 
organización, con la sociedad. 
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Y cuanto se les ocurra, que pueda mejorarse en una empresa, y redunde en una mejora de la calidad del 
producto. Que equivale a la satisfacción que el consumidor obtiene de su producto o servicio. 

Técnicamente, puede haber dos clases de mejora de la calidad. Mediante un avance tecnológico, o mediante la 
mejora de todo el proceso productivo. A la hora de mejorar, es mejor centrarse en algunos aspectos, sin dispersar 
esfuerzos. 

Si tecnológicamente no se puede mejorar, o no tiene un coste razonable, la única fonma de mejorar el producto, 
es mediante un sistema de mejora continua. Siempre hay que intentar mejorar los resultados. Lo que lleva 
aparejada una dinámica continua de estudio, análisis, experiencias y soluciones, cuyo propio dinamismo tiene 
como consecuencia un proceso de mejora continua de la satisfacción del cliente. 

Alcanzar los mejores resultados, no es labor de un dia. Es un proceso progresivo en el que no puede haber 
retrocesos. Han de cumplirse los objetivos de la organización, y preparase para los próximos requerimientos 
superiores. Por lo que necesitaremos obtener un rendimiento superior en nuestra tarea y resultados del conjunto 
de la organización. 

Es mejor mejorar un poco dia a día, y tomarlo como hábito, que dejar las cosas tal como están, tener altibajos. Lo 
peor es un rendimiento irregular. Con estas últimas situaciones, no se pueden predecir los resultados de la 
organización, porque los datos e infonmación, no es fiable ni homogénea. Como conclusión, sin mejora continua 
no se puede garantizar un nivel de calidad, ni tomar decisiones acertadas ni cumplir las metas y objetivos. 

Beneficios claves del principio 

• La mejora del rendimiento mediante la mejora de las capacidades de la organización. Al disponer de una 
buena técnica dificilmente mejorable a un coste aceptable. Es más barato intentar mejorar el producto 
final por otros métodos más económicas, e igualmente eficaces. La organización, tiene un carácter social, 
puesta está fonmada por miembros con un mismo objetivo común. Mejorando la marcha de las relaciones 
de la organización, se mejora la capacidad de conseguir los objetivos y metas. 

• Concordancia con la mejora de actividades a todos los niveles con los planes estratégicos de la 
organización. Han de mejorarse las actividades que realmente tengan influencia en la calidad final del 
producto. No han de desperdiciarse esfuerzos y recursos hacia mejorar los aspectos que no tengan 
relación con la consecución de los objetivos. 

• Flexibilidad para reaccionar rápidamente ante las oportunidades Una buena fonma de mejorar, es 
identificar y aprovecharse de las oportunidades. Si se requiere menos esfuerzo para conseguir la tarea, 
¿Por qué vamos gastar más para obtener los mismos recursos y resultados? La mejora que supone 
aprovechar la oportunidad, hace más fácil la consecución de los objetivos de la organización. 

Aplicar el principio de la mejora continua, habitualmente conduce a: 

• El empleo de toda una organización consistente, utilizando la mejora continua mejora el rendimiento de la 
organización. Con una sólida organización, que se adapte a las necesidades y expectativas del oroceso 
productivo. Es mas sencillo mejorar el rendimiento de la organización 

• Proporcionar gente con entrenamiento en los métodos y herramientas del proceso de mejora continua 
Mediante la implicación y la mejora continua, los miembros de la organización pueden afrontar los 
cambios en la organización, y mejorar la técnica en el desarrollo de sus tareas. 

• Hace de la mejora continua de productos, procesos y sistemas un objetivo para cada individuo de la 
organización. La mejora continua, ha de aplicarse a todos los miembros, resultados, componentes y 
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procesos de la organización. Es algo en el que cada individuo debe de ser su propio líder, y obtener 
resultados. 

• Establecer metas de guia, y medidas para continuar con la mejora continua 
Para proceder efectivamente a la mejora continua, hay que fijar nuevos objetivos que mejoren los 
resultados anteriores de la organización. Basándose en anteriores resultados, los datos y la experiencia. 
Este es el método para establecer la mejora continua. 

• Reconociendo y aprendiendo de las mejoras. Hay que reconocer a los componentes de la organización 
sus mejoras, difundirlas y aprender de ellas. Con buena disposición en intención. El objetivo, es no 
retroceder en las conquistas de calidad. 

Explique algunos beneficios que usted destacaría al utilizar estos principios: 

Principio Beneficio (s) a destacar 

Aplicar el principio conduce a: 

Principio 7 - La toma de decisiones mediante los hechos 

La toma de decisiones está . basada en el análisis de los datos y la información 

Para tomar decisiones acertadas, es mejor basarse en la frialdad y objetividad de los datos, mas que intuiciones, 
deseos y esperanzas. Los datos, plantean varios problemas. El modo de obtenerlos, su fiabilidad y darles una 
interpretación adecuada. 

El sistema de gestión de la calidad, mejora la calidad de la información obtenida, y mejora los cauces para su 
obtención. Con buena información, se pueden hacer estudios y análisis de futuro, y mejora del producto a corto 
plazo. Otro problema que presentan los datos, es su aceptación por parte de los miembros de la omanización. 
Los datos, son fríos y basados en hechos reales. Por tanto, son objetivos. Quien no quiera aceptar los resultados, 
debe de realizar un esfuerzo para mejorar por si mismo los datos, hasta obtener el resultado esperado o exigido. 

No hay que perder el tiempo, ni perderse en recriminaciones si los datos son negativos. Los miembros de la 
organización, han de autoanalizarse con la ayuda del resto del colectivo para intentar mejorar los resultados. 
Conseguir las metas y objetivos marcados en el plan de la organización. No hay que tener reparo en tratar estos 
temas, ni sentir vergüenza. El intercambio de información, positiva o negativa, debe de fluir por la organización. 
Han de señalarse los ·defectos y poner un pronto remedio sin perjudicar a ningún miembro o proceso de la 
organización. Los hechos, son los hechos. Y es responsabilidad de todos aceptarlos y ponerles remedio. 
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Es habitual que se omita esta definición en el procedimiento, aunque está implícito: la información es la 
herramienta o materia prima fundamental en la toma de decisiones de la empresa. A mayor calidad de la 
información, mejor calidad en la toma de decisiones. Se pueden seguir criterios analiticos cuantificables y 
exactos, si se tiene información perfecta. La información, vale tanto como el beneficio, o ausencia de pérdidas 
que se obtengan en base a esa información. 

Beneficios claves del principio 

• Decisiones basadas en la información y el conocimiento. Debemos de tener conocimiento de nuestra 
organización. Y sobre todo, de la opinión del consumidor. Hay que establecer cauces de comunicación 
para que esta información pueda ser recogida, analizada, resumida y estructurada 

• Aumentar la habilidad para demostrar la efectividad de decisiones tomadas en el pasado mediante 
referencia a registros basados en los hechos. La información sobre hechos pasados, es muy importante. 
Asi como los resultados obtenidos por las estrategias pasadas basadas en esa información. Su objeto, es 
tomar decisiones acertadas en el presente basándose solo en el método y análisis. 

• Aumentar la capacidad para revisar, afrontar y cambiar opiniones y decisiones 
Este modo de proceder, aumenta la calidad o acierto de las decisiones. Pudiendo identificar a tiempo 
desviaciones en los objetivos, afrontar cambios no esperados del mercado y aprovechar las 
oportunidades. O simplemente realizar rectificaciones adecuadas e instantáneamente cuando se 
presenten, para conseguir cumplir los objetivos del plan estratégico de la organización 

Aplicar el principio de aproximación a la toma de decisiones basada en hechos objetivos, conduce a: 

• Aseguran que los datos e información, son suficientemente precisos y fiables 
Con unos datos precisos, es posible aplicar métodos de evaluación adecuados. Realizar predicciones 
fiables, y tomar las decisiones adecuadas. 

• Hacen que los datos sean accesibles para cualquiera que los necesite 
La información, ha de estar disponible para quien la requiera, y ha de ser fácilmente obtenible. La 
información, no tiene connotaciones de ningún tipo. Los resultados y evaluaciones que puedan 
desprenderse de los datos. Han de aceptarse y asumirse fria y objetivamente. Se ahorra tiempo en 
resolver los problemas, y ahonda en el conocimiento de las necesidades de los procesos de la 
organización, permitiendo lograr mas fácilmente los objetivos de la organización. 

• El análisis de los datos y la información utilizando métodos válidos 
Ha de emplearse una buena metodologia y procedimiento para analizar la información, y toma de 
decisiones. 

• Tomar decisiones y realizar acciones basadas en el análisis de los hechos, equilibradas con la 
experiencia y la intuición. Es primordial a la hora de tomar decisiones analizar los hechos friamente, 
apoyándose en experiencias pasadas para realizar predicciones y tomar las decisiones mas acertadas. 
Las decisiones, han de ser tomadas de modo que los dalos y experiencias pasadas, no han de entrar en 
contradicción con las futuras decisiones. 
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E r xo 1aue a1aunos b f' . t d d t 1 tT t ene 1c1os aue us e es acana a u 1 izar es os ormc101os: 

Principio Beneficio (s) a destacar 

Aplicar el principio conduce a: 

Principio 8 - el beneficio mutuo en la relación con los Proveedores 

Una organización y sus proveedores, son interdependientes que se benefician mutuamente ya aumenta la 
capacidad de ambas partes de crear riqueza. 

El proveedor, sobrevive gracias al comercio que realiza con la organización. Y su supervivencia, depende de la 
de la organización. Ayudándose mutuamente y atendiendo a las necesidades de la otra parte. Se logra optimizar 
el beneficio mutuo de la relación y la eficacia de las dos organizaciones. La empresa, necesita suministradores de 
confianza, que conozcan sus necesidades expectativas. Que puedan superar las dificultades para adecuarse a 
las necesidades de la empresa. Por tanto, los suministradores tienen un carácter vital para la empresa, en donde 
se inicia la gestión de la calidad. Y necesita a los suministradores para mantener su nivel de actividad. Por 
consiguiente, los suministradores son integrados en la organización, o colectivo. En un asociación de mutuo 
beneficio. 

Las buenas relaciones y marcha de los negocios entre los proveedores y el resto de la organización, redundan en 
beneficio de ambas partes, y ayuda a mejorar la calidad final del producto. Y a satisfacer las necesidades y 
expectativas del consumidor y su entorno. 

Beneficios claves del principio 

• Incrementar la capacidad para crear riqueza por todas las partes. Una mejora en la coordinación con los 
proveedores, produce una mejora del producto final al estar bien encaminado desde el principio. Una 
mayor satisfacción del cliente, se traduce en un aumento de las ventas. Lo que es beneficioso para 
ambas partes 

• Flexibilidad y velocidad para sumarse a los respuestas de un mercado cambiante o al las necesidades y 
expectativas de los consumidores. Al estar integrados con la organización, los proveedores han de 
adaptarse rápidamente a las necesidades de la empresa si quiere mantener su nivel de negocio o 
aumentarlo. Si el proveedor, no es capaz de satisfacer las necesidades de la empresa, no se podrán 
satisfacer las necesidades de los consumidores. 
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• Optimización de costos y recursos. El proveedor, es también empresario. Asi que hay que motivarlo con 
argumentos empresariales de expectativas de negocio. Que no dejan de ser los mismos que para la 
propia empresa, que a su vez es un consumidor del suministrador. 

Aplicar los principios de beneficio mutuo entre las relaciones con los proveedores, habitualmente 
conduce a: 

• Establecer relaciones que equilibren ganancias a corto plazo con consideraciones a largo plazo. La 
voracidad del mundo de los negocios por lograr resultados y ansia de los accionistas por mejorar los 
beneficios de forma inmediata, llevan a un intento de maximizar los ingresos en el presente. Si la 
empresa quiere permanecer en el negocio, debe de realizar planteamientos de gestión a largo plazo. Si 
sé quiere una relación estable entre organización y suministradores, que permitan mantener una 
estabilidad en la actividad productiva. Es preciso establecer vínculos más fuertes que las ganancias a 
corto plazo. Son necesarias alianzas estratégicas para evitar problemas con los suministros y su calidad 

• Consulta y cambio de experiencias y recursos entre las partes. La información, siempre vital, y puede 
provenir de distintas fuentes. Si es una información obtenida mediante criterios de calidad, siempre 
resulta útil, y permite un mejor desarrollo de las potencialidades de la relación. Las alianzas estratégicas, 
permiten compartir, y dar mejor uso a los recursos existentes ahorrando costes. 

• Identificar y seleccionado a los suministradores claves. Un buen suministrador, no se consigue 
fácilmente. Para realizar alianzas estratégicas, se debe de exigir y determinar la confianza que podemos 
depositar en los diferentes proveedores. Y seleccionar aquellos cuyos intereses y capacidades mas se 
adecuen a las necesidades presentes y futuras de la organización. 

• Compartir información y planes de futuro. La organización, ha de compartir sus planes de futuro con el 
suministrador, para que este pueda adecuarse a su vez en el futuro, y poder mantener el nivel y calidad 
de la cooperación. El proveedor, en sus planes de futuro, debe de incluir los planes de futuro de sus 
clientes para determinar cual es el mejor plan de futuro que puede llevar a cabo. 

• Establecer y aunar desarrollo y mejora de las actividades Para adaptarse a las necesidades de la 
empresa. Lo mejor extender la gestión de la calidad en ambos sentidos para ahorrar costes, y conseguir 
las decisiones mas adecuadas. La mejora continua en esta faceta, mejora la calidad final del producto, y 
la capacidad de gestión de las partes. 

E r xc iaue a1aunos b f . ene 1c1os aue uste dd 1 tT t estacana a u 11zar es os crmc101os: 

Principio Beneficio (s) a destacar 

Aplicar el principio conduce a: 
-
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Taller .Use os recuadros oara señalar a1aunos conceotos sobre cada no de ellos: 

El primer principio establece 
organizaciones dependen de. 

que las El segundo principio pone de manifiesto que a la 
dirección de la organización 

La importancia del capital humano, es puesta de En el principio cuarto se establece la necesidad 
manifiesto en la redacción del tercer principio, de que las organizaciones identifiquen 
considerando los aspectos. 

El quinto principio establece la utilidad 

En el séptimo principio se destaca 

En relación con el principio sexto, la 
organización debe promover 

El octavo principio establece que la organización 
debe integrar a. 
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2. Definición en la organización de: 

2.1 La alta dirección 

El jefe ejecutivo principal se apoya en el equipo de alta dirección para el diseño y la implantación de la estrategia 
de la empresa. En consecuencia, el desarrollo de este grupo de personas en cierta forma "su equipo" dentro del 
gran conjunto de personas que conforman la empresa, debería ser su principal tarea. Tienen la calificación de 
Altos Directivos aquellas personas que, por su competencia profesional, gozan de especial confianza de la 
empresa para el ejercicio de las funciones de Alta Dirección. Se desenvuelven bajo los Principios de actuación 
aplicables en el ámbito de sus respectivas funciones y competencias que cada empresa establece para 
interpretar: Conducta Ética, Profesionalidad, Dedicación y Confidencialidad entre otros. 

La Alta Dirección de la Organización debe dar evidencia de su compromiso cori el desarrollo e implementación 
del Sistema de Gestión de la Calidad y con la mejora continua del mismo: 

• Transmitiendo a la Organización la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los 
requisitos legales. 

• Fijando la Política de la Calidad. 

• Asegurando que se establecen los Objetivos de la Calidad. 

• Realizando las Revisiones por la Dirección. 

• Asegurando la disponibilidad de los Recursos. 

El director general, presidente, secretario o puesto similar mantiene un compromiso con el desarrollo, 
mantenimiento y mejora continua de nuestro sistema de gestión de la calidad. Este compromiso se manifiesta 
a través de las siguientes actividades: 

• Comunica a la organización la importancia del cumplimiento de los requisitos 

• Establece su Política de Calidad 

• Establece sus objetivos de Calidad 

• Revisa el Sistema de Calidad 

• Proporciona los recursos Adecuados 

Defina la alta dirección en su empresa o institución: 
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2.2 El representante de la dirección (5.5.2 de la NMX-CC-9001-IMNC-2000) 

La Alta Dirección debe definir a un representante Coordinador del Sistema de Gestión de Calidad con 
responsabilidad y autoridad para: 

• Asegurar que se implementa el Sistema de Gestión de la Calidad 

• Mantener infonmada a la Dirección 

• Asegurar que se tiene el enfoque al cliente en todos los niveles de la Organización 

2.3 Alcance del sistema de gestión de la calidad 

Es necesario definir que significa sistema. Fonmalmente sistema es un conjunto de elementos que están 
relacionados entre si. Es decir, hablamos de sistema, no cuando tenemos un grupo de elementos que están 
juntos, sino cuando además están relacionados entre si, trabajando todos en equipo. Entonces, Sistema de 
Gestión de la Calidad significa disponer de una serie de elementos como Procesos, Manual de la Calidad, 
Procedimientos de Inspección y Ensayo, Instrucciones de Trabajo, Plan de Capacitación, Registros de la Calidad, 
etc., todo funcionando en equipo para producir bienes y servicios de la calidad requerida por los Clientes. 

Ejemplo de la definición del alcance: 

Este manual tiene el propósito fundamental de establecer y describir los lineamientos del sistema de calidad 
basado en la Norma ISO 9001:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos, y en su equivalente 
nacional NMX-CC-9001-IMNC-2000 para demostrar nuestra capacidad para proporcionar consistentemente 
productos y servicios en cumplimiento de los requisitos de nuestros clientes, así como para poder apegarse de 
manera penmanente a las características de los productos y servicios que Agua y Hielo Puerto México, S.A. de 
C.V., produce, los cuales son fabricados en sus propias instalaciones. 

El presente Manual de Administración de la Calidad describe el sistema de gestión de la calidad vigente para la 
realización de las actividades realizadas por Agua y Hielo Puerto México, S.A. de C.V., de acuerdo a los 
requerimientos de sus clientes, siendo el alcance de este sistema la fabricación de los siguientes productos: 

Producto: 

Agua Purificada baja en sales: 
Agua purificada 

Hielo Cilíndrico potable. 
Hielitos de Sabores 

Bebida Hidratante de Sabores 

Presentación: 

19 lts. 5 lts. 1 lts. 1 Y, lts. Y, lts. 1 galón. Y, 
galón. 

19 litros. 
15 kg. 5 kg. y 2.5 kg. 

100ml. 
y, lt. 
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Taller: ¿Puede usted definir el alcance del SGC de su empresa o institución? Inténtelo: 
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3. Enfoque de procesos y el requisito 4.1 de la NMX-CC-9001-IMNC-2000 

Para satisfacer a nuestros clientes, mas aún para fidelizarlos, debemos concentrarnos en añadir el máximo 
valor a productos y servicios de forma que éstos sean capaces de proporcionar bienestar y satisfacción de las 
necesidades especificas de cada uno de nuestros clientes. La tarea radica en agregar valor al trabajo: Tres 
son los elementos básicos a partir de los cuales podemos gestionar nuestra capacidad de añadir valor: 

a) Las personas de nuestra organización, 
b) los recursos disponibles y 
c) los procesos que se llevan a cabo. 

Si bien todas las organizaciones gestionan el equipo humano y los recursos, no todas las organizaciones 
gestionan los procesos. Los estudiosos de las Organizaciones que funcionan mejor en el momento actual del 
siglo XXI se han dado cuenta que todas ellas están organizadas de una forma concreta y esa forma concreta 
la han definido y puesto una etiqueta. Por ello es una garantía de éxito el aplicar esos sistemas tan 
experimentados y exitosos. 

Una gestión adecuada de los procesos nos permitirá evaluar, analizar y mejorar continuamente el rendimiento 
de la organización, asegurando una optima actuación de las personas y utilización de los recursos. 

Para llegar a aplicar estos sistemas es muy dificil conseguirlo "de golpe", dado lo complejos que son de entender 
y aplicarlos. Por ello se han desarrollado sistemas parciales que preparan a las organizaciones para poder dar el 
salto definitivo. 

En la Introducción de la ISO 9001 :2000 ya se insiste explícitamente sobre los siguientes conceptos que son 
fundamentales y que conviene tener presentes: 

o Los requisitos establecidos en la Norma son complementarios, no alternativos, a los requisitos técnicos 
del producto o servicio. 

o Las necesidades de cada organización son distintas, por tanto la Norma no tiene por objeto tratar de 
establecer sistemas de la calidad iguales. El diseño y la implementación de un sistema de la calidad 
estarán influenciados por los objetivos de cada organización y por la naturaleza de los requisitos de sus 
usuarios, por los productos o servicios suministrados y por los procesos y actividades especificas 
utilizadas. 

o La Norma, es genérica e independiente de cualquier actividad industrial o sector económico. Por tanto, 
es aplicable a organizaciones de cualquier tipo o tamaño. 

o La documentación del sistema de la calidad de cualquier organización debe ser apropiada para su 
actividad y estar de acuerdo con los requisitos de la Norma. 

Elaborar una documentación para el Sistema de Calidad obliga a: 

• Alinear operaciones con la misión institucional 
• Analizar la estructura y el funcionamiento de la organización 
• Determinar varios referentes de su operación entre ellos, el marco jurídico 
• Definir la conveniencia y/o la necesidad de los procesos llevados a cabo 
• Definir los procedimientos que se aplican en cada proceso 
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Como resultado de este análisis, se genera gran cantidad de documentación, pero en un Sistema de Calidad 
hecho a la medida, esta documentación es la base para el buen funcionamiento de la misma y supone una gran 
ayuda para identificar áreas de mejora y tomar decisiones basándose en los datos recogidos. Para simplificar el 
papeleo y dar más claridad al sistema se puede actuar de las siguientes maneras: 

• Utilizar alguna herramienta informática para controlar la documentación y/o los registros. Evidentemente, 
también se puede utilizar un sistema mixto. 

• Utilizar diagramas de flujo para describir los procesos. Esto supone una mayor claridad al analizar un 
documento, en un simple golpe de vista se puede formar una idea de la metodología de trabajo 
empleada. 

Las normas no han de ser un fin en si mismas, sino el medio para conseguir mejorar la coordinación y la calidad 
del producto y/o servicio. Tienen exigencias que muchas veces se consideran excesivas, pero realmente no 
exigen nada que no exija el usuario. Para cumplir las normas se puede optar por soluciones sencillas, que no 
supongan un costo excesivo. 

La Gestión de Calidad: 

• Organiza el trabajo por procesos. 

• Establece un sistema para la medición y evaluación continua mediante la aplicación de métodos 
objetivos 

• Señala y refrenda el compromiso entre la dirección de cada organización y su personal, en la mejora 
continua de la gestión y reconoce el carácter permanente y continuo de la mejora. 

3.1 Características de los procesos 

La gestión y mejora de procesos es uno de los pilares sobre los que descansa la gestión según los principios de 
Calidad Total/ Excelencia. Por tanto se actúa, principalmente, en el criterio PROCESOS. Se puede definir un 
proceso como cualquier secuencia repetitiva de actividades que una o varias personas desarrollan para hacer 
llegar "algo" (Salida) a "alguien" (Destinatario) a partir de unos recursos que se utilizan (recursos amortizables 
que necesitan emplear los (ACTORES) o bien que se consumen (Entradas al proceso). Son ejemplos de 
procesos: 

• El proceso que estampa y rosca un tomillo. 

• El proceso que ensambla un conjunto concreto de una máquina de transformación eléctrica. 

• El proceso que desarrolla una jornada informativa sobre el impacto del Euro. 

• El proceso que tramita una licencia de obras menores en un Ayuntamiento. 

Es a través de sus procesos como las organizaciones consiguen hacer llegar esos 'algos" que generan a 
aquellos a quienes han definido como "Destinatarios" de lo que hacen, (Cliente, Siguiente sección, Asistente a 
una jornada, Ciudadana /o), y que son sus procesos los que condicionan la satisfacción de estos y por lo tanto la 
probabilidad de que en el futuro sigan contando con la organización. 

La norma ISO 9001 :2000, se basa entre otras características en procesos, que define como un "conjunto de 
actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en 
resultados". Los procesos y subprocesos se encuentran descritos en los documentos del sistema de calidad y 
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bajo un esquema de mapa de procesos y sus interrelaciones. El sistema de gestión de la calidad basado en 
procesos, considera los requisitos de los clientes como entrada. Estos requisitos son transformados en un 
producto (salida) que (esperemos) aumenta la satisfacción del cliente. Esta transfonmación involucra a la 
organización en cuatro áreas: 

• gestión de la cual la alta dirección es responsable. 

• gestión de los recursos. 

• realización del producto. 

• medición, análisis y mejora. 

La organización debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestión de la calidad y 
mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta nonma internacional. La Tarea de la 
Organización para llevar a cabo este Sistema, es: 

a) Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad y su aplicación a 
través de la organización 

b) Detenminar la secuencia e interacción de estos procesos 

c) Detenminar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operación como el 
control de estos procesos sean eficaces. 

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e infonmación necesarios para ápoyar la e) operación 
y el seguimiento de estos procesos. 

e) Realizar el seguimiento, la medición y el análisis de estos procesos, e 

fj Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora 
continua de estos procesos. 

En los casos en que la organización opte por contratar externamente cualquier proceso que afecte la conformidad 
del producto con los requisitos, debe asegurarse de controlar tales procesos. El control sobre dichos procesos 
contratados externamente debe estar identificado dentro del sistema de gestión de la calidad. 

Los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad a los que se ha hecho referencia anterionmente 
deberian incluir los procesos para las actividades de gestión, la provisión de recursos, la realización del producto 
y las mediciones. 

Guias y Orientaciones: 

1- Se determinarán los procesos básicos de la organización (aquellos para las actividades de 
gestión, provisión de recursos, realización del productos y las mediciones) y las interacciones 
entre se incluye, si hubieran los subcontratados. 

2- No es obligatorio, pero si recomendable, que se definan los procesos mediante mapas de 
proceso, diagramas de flujo o esquemas que identifiquen estos, su secuencia e interacciones. 

3- Puntos críticos 

o No haber considerado los procesos de detenminadas áreas (i.e. administración ... ) 

o Confundir los procesos con el organigrama de la organización. 
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o No definir la interrelación entre los procesos. 

o No realizar medidas sobre ningún proceso, ni disponer de datos para establecer mejoras 
sobre estos. 

3.2 Tipos de procesos en el sistema de gestión de la calidad 

La utilización del modelo, permite diferenciar los procesos según los 3 tipos de procesos siguientes: 

Procesos estratégicos.· Son los procesos responsables de analizar las necesidades y condicionantes de la 
sociedad, del mercado y de los accionistas, para a partir del análisis de todo ello y el conocimiento de las 
posibilidades de los recursos propios, emitir las guias adecuadas al resto de procesos de la organización para 
asi asegurar la respuesta a las mencionadas necesidades y condicionantes. 

Procesos clave.· Son los procesos que tienen contacto directo con el cliente, de hecho son los procesos a 
partir de los cuales el cliente percibirá y valorará nuestra calidad. 

Procesos de soporte.· Son los procesos responsables de proveer a la organización de todos los recursos 
necesarios, en cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para a partir de los mismos poder generar el 
valor añadido deseado por los clientes. 

3.3 Diseño del sistema de procesos y su mapeo 

Identificar e interrelacionar los procesos es el primer paso para poder comprenderlos y mejorarlos. Para ello es 
absolutamente recomendable apoyarse en metodología sólida y consistente que no solo permita construir un 
Mapa de Procesos (Ver figura 1 - Mapa de procesos) sino que garantice la fiabilidad del diseño de las 
interrelaciones implícitas en el mismo . 
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Taller de Mapeo 

DOCUMENTACIÓN DEL MAPA DE PROCESOS 

Con base en los ejercicios anteriores, establezca un mapa de procesos inicial el cual pueda usted describirlo 
para facilitar al lector su comprensión: señale como fue hecho, por ejemplo transversal en la organización y 
en los procesos a partir de una estrategia, etc. Utilice tres niveles de realización basado en la clasificación: 
estratégicos, clave y de soporte. 

Estratégicos 

Clave 

Soporte 

Preferentemente construya una ficha de procesos en los que señale entradas, propósitos, salidas procesos 
con los que interactúa y mediciones. 
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FICHA DE PROCESOS 

PROPUESTA 

ENTRADAS PROPÓSITOS SALIDAS 

PROCESOS CON LOS QUE MEDICIONES 
INTERACTUA A REAS 

INVOLUCRADAS 
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PROCESO Y PROCEDIMIENTO 

Para poder avanzar en la gestión y mejora de los procesos existe una diferenciación importante a tener en 
cuenta: La diferencia entre proceso y procedimiento. 

• Un proceso es un ámbito de actuación que define un curso de acción compuesto por una serie de 
etapas, las cuales añaden valor a las entradas con el fin de producir unas salidas que satisfagan las 
necesidades del cliente del proceso. 

• Un procedimiento es la descripción o representación gráfica de las actividades inherentes a un proceso. 

• También podemos definir que un proceso nos dice lo QUE hacemos y para QUIEN lo hacemos y un 
procedimiento nos dice COMO hacerlo. 

Identificación de Procesos Críticos 

Debido a que los recursos son esencialmente limitados, priorizar la mejora continua es absolutamente 
recomendable, para ello en primer lugar es necesario identificar cuales son los Factores Criticas de Éxito 
(FCEs) de la organización. 

• Es un elemento en el cual se tiene que ser especialmente excelente debido a que el mismo puede 
determinar el éxito o el fracaso de la organización. 

• Deben de satisfacer la condición de "necesario y suficiente" asegurando que cada uno de ellos es 
necesario para la Misión de la organización y que la suma de todos es suficiente para alcanzarla. 

Una vez determinados, podremos identificar cuales son los procesos de la organización que tienen impacto 
directo en los mismos, Identificar los Procesos Críticos es la base para poder administrar los esfuerzos de 
mejora continua de la organización. 

3.4 Requisito 4.1 de la Norma 

Una organización que adopte el enfoque anterior genera confianza en la capacidad de sus procesos en la 
calidad de sus productos y proporciona las bases para la mejora continua 

4.1.- Requisitos generales 

La Organización (Empresa o Compañia) debe establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de 
Gestión de la Calidad, y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma. El 
Sistema de Gestión de la Calidad es el proceso global que incluye todos los otros procesos. 

Para ello, la Organización parte de: 

• Identificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestión de la Calidad. 

• Determinar la secuencia e interacción de estos procesos. 
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• Determinar los criterios y métodos para asegurar que la operación y el control de estos procesos sea 
eficaz. 

• Asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios para apoyar la operación y el 
seguimiento de estos procesos. 

• Realizar el seguimiento, la medición y el análisis de estos procesos. 

• Implementar acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos 
procesos. 

, : La:Oraanización· 
debe:: ·• "' '>"' 

\ 
• 

Identificar los procesos neo!!'s:arlos para el 
Sistema de Gestión de la calldad. 

Or!tcrmlnar la secuencia e 
Interacción de estos procesas. 

Determinar los criterios y métodos para asegurar que 
la operación y el control de estos proce50s sea eficaz. 

Asegurar la disponibilidad de recursos e Información 

para la operación y seguimiento de estos procesos. 

· L~ ·0~anizaciórí 
débe además'..· 

Realizar el seguimiento, medición 

y anállsls de esto~ procesos. 

DECFl-UNAM 

Implementar las acciones para alcanzar los resultados 
planlllcados y la mejora continua de estos procesos. 
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MOD.11. PAPEL DE LA ALTA DIRECCIÓN EN EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

MÓDULO 11. PAPEL DE LA ALTA DIRECCIÓN EN EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

OBJETIVO GENERAL 

Al téílllino del módulo, los participantes desarrollarán acciones directivas para la implementación de un sistema 
de gestión de la calidad en una organización y aplicarán técnicas administrativas para la gestión y eficacia de ese 
sistema ya implantado .. 

Duración: 20 horas 

CONTENIDO TEMÁTICO 

1. Principios de gestión de la calidad y el papel de la alta dirección dentro del sistema de calidad 
(NMX-CC-9000-IMNC-2000) 

La Norma ISO 9001 :2000: 

a) Se basa en el famoso "Circulo de Deming": PAVC- Planificar, Actuar, Verificar, Corregir. 
b) Está estructurada en bloques, completamente lógicos, y esto significa que con el modelo de sistema de 

gestión de calidad basado en ISO se puede desarrollar cualquier actividad. 
c) La Noíllla ISO 9000:2000 se va a presentar con una estructura válida para diseñar e implantar cualquier 

sistema de gestión, no sólo el de calidad, e incluso, para integrar diferentes sistemas. 
d) Otra novedad que presenta es el concepto de mejora continua. Se insiste en que el sistema de gestión 

de la calidad tiene que ser algo dinámico que se va enriqueciendo continuamente alimentado por la . 
satisfacción/ insatisfacción de los clientes y por sus diferentes demandas a lo largo del tiempo. 

El comité TC 176 fijó a los expertos, ocho principios. 

1. Enfoque hacia el cliente 

2. Liderazgo 

3. Participación del personal en el sistema 

4. Enfoque hacia los procesos 

5. Enfoque del sistema hacia la gestión 

6. Mejora continua 

7. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones basadas en hechos 

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores 
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Taller sobre los principios de Gestión de la Calidad: 

Uso de la memoria. En la tabla siguiente escriba los ocho principios de Gestión de la Calidad 

A continuación analizamos cada uno de ellos: 

Principio 1 - Organización enfocada hacia el cliente 

Las organizaciones dependen de sus clientes, y por eso debe de entender sus necesidades presentes y futuras. 
Deben de adaptarse a las necesidades e incluso sobrepasar las expectativas de los consumidores. 

Todo en la organización está orientado hacia el cliente. La norma ISO 9001, trata de adaptarse a la realidad, de 
que las empresas dependen de la aceptación y consumo de sus productos por parte de los clientes. Esta 
necesidad da origen al principio de la orientación hacia el cliente de toda la actividad productiva de la empresa u 
organización. 

Es necesario conseguir la satisfacción del cliente, cubrir sus necesidades y satisfacer sus expectativas. A cambio, 
el cliente se identificará con la organización, y estará predispuesto a mantener su nivel de implicación hacia la 
organización. 

Este es el punto más importante de la nonna, en cuanto es el motivo de su origen. El resto de principios, lo único 
que hacen es intentar satisfacer esta necesidad mediante el cumplimiento y aplicación del resto de los puntos. 
Cumpliendo los demás principios, es posible cumplir este primer principio de visión orientada hacia el cliente. Por 
tanto debemos de esforzarnos en su práctica y aplicación. 

Dado que la técnica de la maquinaria, procesos y miembros de la organización están siempre muy próximos al 
óptimo. Es necesario mejorar la calidad del producto con otros procedimientos. Como mejorar la organización: 
Mejorando y consolidando los aspectos sociales de la organización, se consigue una mayor calidad final del 
producto. De modo que se cubran las necesidades y expectativas presentes y futúras del cliente en un proceso 
de mejora continua del funcionamiento de la organización y sus resultados 

Beneficios claves del principio 

• Incrementar los beneficios y cuota de mercado mediante respuestas rápidas y flexibles hacia las 
oportunidades de mercado. El mercado, evoluciona rápidamente. Igual que los gustos y necesidades de 
los clientes. El empresario, ha de poder adaptarse y gestionar rápidamente para poder obtener 
beneficios. Los beneficios, es lo que motivan al empresario. Y permite pagar sus sueldos, impuestos, y 
generar riqueza 
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• Incrementar la efectividad en el uso de los recursos de la organización, y aumentar la satisfacción de los 
clientes. Para obtener beneficios, hay que vender. Y para vender, hay que contentar al cliente 

• Incrementar la lealtad de los clientes para repetir el negocio o la compra. Teniendo asegurado el 
beneficio, se pueden hacer planes de futuro basados en datos exactos y fiables. Es decir, permanecer en 
el mercado, y mejorar la calidad del producto 

Aplicar el principio de orientación hacia el cliente, tipicamente conduce a: 

• Investigar y entender las necesidades y expectativas de los consumidores 
La información se obtiene mediante investigación. Desde datos estadisticos y encuestas, hasta saber 
interpretar las quejas de los clientes. En este pais, no se da la importancia debida a la información, ni 
sabe obtenerse, porque investigar en si, suena raro. Como si para investigar hubiese que tener bata 
blanca y un microscopio. 

• Asegurar que los objetivos de la organización están enlazadas con las necesidades y expectativas de los 
clientes. Si el producto responde a las expectativas del consumidor, este lo adquirirá ahora, y en el futuro. 
Si no le gusta, si es rechazado, porque existe un producto similar que le produce mayor satisfacción o 
incluso si es un bien sustitutivo -producto que hace las veces de otro producto, sin ser una réplica. Un 
sucedáneo o sustitutivo-. El cliente lo rechazará y consumirá otros productos de otra organización, con la 
perdida consiguiente de ventas, beneficios y cuota de mercado. 

• Comunicar las necesidades y expectativas de los consumidores a través de la organización. La 
comunicación, deberla de ser fluida y sin tapujos, para obtener datos e información, saber conocer los 
defectos, y mejorar el producto o servicio. La comunicación, incluye experiencia y conocimiento técnico 
para aprovechar todos los recursos y potencialidades del grupo. Lo que permite tomar decisiones 
adecuadas. 

• Medir la satisfacción del cliente y actuar según los resultados. Todas las organizaciones, deben de tener 
medios para conocer la satisfacción del cliente, e intentar mejorarla en vistas a los datos conocidos. Y las 
capacidades y posibilidades de la organización. El fin último es satisfacer al cliente en el máximo grado 
posible. 

• Manejo sistemático de las relaciones con los clientes. El cliente, ha de sentirse satisfecho a todos los 
niveles, incluso cuando efectúa quejas. Ha de hacerse todo lo posible para mantener contento al cliente 
eliminando todo elemento de insatisfacción. La organización hará lo posible por subsanar los datos del 
produCto mediante los medios más adecuados, que en determinados casos, están fijados por ley. 

• Asegurar una aproximación balanceada satisfaciendo a los consumidores y otras partes interesadas 
(como propietarios, empleados, proveedores, financieros, comunidades locales, y la sociedad como un 
todo). Si todo marcha bien, todo va bien. 

• Para que todo marche bien, es que todo el mundo esté contento, y no se produzcan problemas -
elementos de roce, desajustes- que interfieran en la producción. La organización, es algo más que un 
conjunto de directivos y trabajadores. Involucra a todas las partes y procesos que interactúen con la 
empresa. Hay que tener las mejores intenciones hacia todo el mundo. 
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E r xp 1aue a111unos b f . ene 1c1os aue uste dd 1 tT t estacana a u 1 izar es os ormc101os: 

Principio Beneficio (s) a destacar 

Aplicar el principio conduce a: 

Principio 2 - Liderazgo 

Los lideres establecen la unidad de propósito y dirección de la organización. Ellos pueden crear y mantener el 
desarrollo interno en el que los integrantes de la organización, se vean totalmente involucrados en alcanzar los 
objetivos de la organización. 

• Desarrollar y entender las necesidades y expectativas de los clientes. 

• Asegurarse de que los objetivos de la organización están enlazados con las necesidades y expectativas 
de los clientes. · 

• La comunicación de las necesidades y expectativas de los consumidores a través de toda la organización 

• Midiendo la satisfacción del cliente, y actuando en función de los resultados 

Los lideres son los encargados de movilizar y encauzar los esfuerzos de la organización. Deben de ser un 
ejemplo y referente para el resto de miembros de la organización. Planean y desarrollan el plan estratégico de la 
empresa. Y tienen la obligación de transmitir su impulso al resto de la organización. 

El líder, ha de tener los suficientes conocimientos técnicos, información de calidad y experiencia, Para que sus 
acciones conduzcan al éxito. Mandar, por derecho legal, no convierte en lider. Al líder se le sigue, porque 
entiende, y es modelo y referente. El líder puede exigir, pero no mandar. Por imitación o deseo de agra.dar al 
lider, al que todos respetan, sus decisiones no son cuestionadas. Y los liderados, son más propensos a intentar 
implicarse en la obtención de los objetivos. Es ejemplo y fortaleza para todo el colectivo, que se esforzará por 
estar a su nivel de exigencia. 

Son muchas las capacidades de las que debería de estar dotado un lider. En la empresa, ha de ser imaginativo, 
diligente, esforzado. Con conocimiento de la empresa y la organización. Y ser capaz de no solo ya de .lQmfil 
decisiones acertadamente. Ha de saber involucrar al resto del grupo en la consecución de los objetivos, y sea 
acatado su mandato y dirección. 

Usted debería de ejercer el liderazgo en su trabajo, y liderar las áreas de responsabilidad de cada tarea. Hay que 
centrarse en el trabajo y que todo funcione bien por iniciativa propia del trabajador. 
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Beneficios claves del principio 

• Los integrantes de la organización, deben de entender y estar motivados hacia las metas y objetivos de la 
organización. Entendiendo las metas finales, y los procesos que nos afecten, nos integraremos mejor en 
la empresa, tendremos más interés y se implicará para conseguir las metas impuestas por la dirección. 
Además, mejora la compresión del trabajador de cuál es su tarea, qué se necesita y qué se espera de el. 
Informado, puede tomar decisiones en su labor con más eficiencia y eficacia. El resultado de su trabajo, 
está integrado con el resto de procesos de la empresa, con lo que el resultado final mejora en calidad 

• Las actividades son evaluadas, orientadas e implementadas de una forma unificada -para toda la 
empresa u organización-

• Con la orientación global, todos los procesos son de calidad. Y el resultado final de la organización 
mejora, si se realiza un estudio tanto conjunto, como individual orientado integrar en el plan global de los 
hechos o datos obtenidas se consiguen las mejoras necesarias para mejorar la calidad del producto. 

• La falta de comunicación entre niveles de la organización debe de ser minimizada. -un mal nivel de 
comunicación es perjudicial para la empresa- Mejorando la comunicación, cada uno sabe lo los otros 
esperan y necesitan de su trabajo. Por tanto, pueden adecuar su proceso a las necesidades del grupo. 
Obteniendo una mejor calidad en cuanto a los objetivos marcados. · 

Aplicar los principios del liderazgo, típicamente conduce a: 

• Considerando las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo clientes, propietarios, 
empleados, proveedores, financieros, comunidades locales y sociedad como un todo. La traducción 
original de people, que incluye a todas estas personas, se cambia por miembros de la organización, que 
tal vez se comprenda mejor. 

• Lo mas apropiado, es sumar estas dos definiciones, de una forma muy amplia que abarca y considera 
elementos de la organización a instalaciones, maquinaria, proceso técnico, incluidos suministros y 
proveedores, que constituyen el colectivo de la organización. 

• Para una mejor comprensión de las necesidades y requerimientos del nuevo tipo de empresa, podríamos 
decir que cualquier factor material, técnico, humano o social que pueda afectar a la empresa, ha de ser 
considerado y como un elemento de la organización-. Hay que motivar incluso hasta a los consumidores 
a que se identifiquen con la empresa. Esto, les motivará a obtener un mejor comportamiento y a una 
mejora de la satisfacción global. 

• Todos los factores que influyan de alguna forma sobre la empresa, han de ser estudiadas, e integradas 
solucionando los problemas que surjan en el proceso 
El mercado, es el que impone, no las compañías. La organización comercial, ha de integrarse en la 
organización social general. 

• Establecen una clara visión del futuro de la organización. Corresponde a los lideres gracias sus 
conocimientos e información obtenida del resto de la organización en el pasado y en el presente, el fijar 
los objetivos estratégicos a largo plazo de la organización. 

• Estableciendo metas y objetivos a alcanzar. Los objetivos y metas, han de ser alcanzables y razonables, 
en un proceso de mejora continua. Hay metas tácticas, a corto plazo, y objetivos estratégicos a conseguir 
mediante una politica a largo plazo. 
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• La mejora, ha de ser progresiva, y centrada en objetivos concretos, y en continuo moderados en cuanto a 
ámbito de la mejora. Es dificil mejorar muchas cosas a la vez, porque no se puede saber cual es el 
resultado individual de cada cambio. El estudio de la economía, está basada en la cláusula de "Ceteris 
Paribus", por el que los modelos matemáticos de economía y empresa se estudian modificando o 
estudiando una sola variable de la ecuación manteniendo los valores del resto del sistema de 
ecuaciones. 

• Creando y sustentando valores compartidos, deben ser modelos de imparcialidad y ética a todos los 
niveles de la organización. El ejemplo, propio, motiva a Jos subordinados o conseguir las metas 
impuestas al grupo. Y deben de fomentar el espíritu de grupo con aficiones o intereses que todos 
compartan. Ayuda a conseguir las metas, mejora la cooperación las relaciones del grupo, y el bienestar 
general de la organización. 

• Establecen el empuje necesario para eliminar el miedo. Hay que eliminar las barreras que suponen 
miedos o tabúes para mejorar los resultados de la organización. El miedo, paraliza a los individuos de la 
organización, y les impide tomar las mejores soluciones a los problemas 

• Proveen a los miembros de la organización con los recursos requeridos, entrenamiento y dejando libertad 
para actuar con responsabilidad en el desempeño de sus funciones. Para que la organización funcione 
correctamente, ha de disponer de los recursos suficientes para mantener su nivel de actividad y 
producción. 

• El personal en el ámbito de sus funciones, ha de proveer los recursos necesarios para alcanzar los 
objetivos. Estos han de actuar libremente para resolver los problemas que surjan en el desempeño de su 
labor. En el ámbito de su responsabilidad, el personal goza de libertad táctica -en el momento- para 
realizar su tarea. Mayores niveles de responsabilidad, permiten mayores grados de libertad para actuar y 
administrar recursos dentro del plan general. 

• Inspirando, enfervorizando y reconociendo las contribuciones de la gente. La motivación, es 
imprescindible para el buen término de aplicación de la política de gestión de la calidad e implantación de 
la norma ISO 9001. Los lideres, son encargados de motivar al resto de miembro de la organización, 
transmitirles impulso y reconociendo las contribuciones del resto del personal. liderar, no es mandar. 

Expliaue alaunos beneficios aue usted destacaría al utilizar estos princioios: 

Principio Beneficio (s) a destacar 

Aplicar el principio conduce a: 

.. 
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Principio 3 - Participación del personal 

La gente, a todos los niveles, son la esencia de la organización, y su completo desarrollo, permite que sus 
habilidades, sean usadas en beneficio de la organización. Los integrantes de la organización, consumidores, 
trabajadores, mandos, proveedores, distribuidores, y los elementos ajenos a la empresa como redes de 
transporte, comunicaciones entre otros. Son los elementos que constituyen la organización. El desarrollo 
completo de sus potencialidades permite aprovechar al máximo las habilidades para conseguir los objetivos de la 
organización, la excelencia de la calidad. 

El interés y el involucramiento en el trabajo del equipo, produce una implicación de los miembros de la 
organización en cumplir las expectativas y necesidades del grupo, y mejorar su grado de satisfacción personal, 
mediante la satisfacción del grupo. 

Las tareas realizadas con interés obtienen mejores resultados, que si no se estuviese implicado en la 
consecución de los objetivos de la organización. El desinterés y falta de involucramiento produce peores 
resultados finales. La implicación entre los miembros del grupo, aumenta la capacidad total de los individuos. Las 
habilidades personales, son potenciadas mediante la actividad en grupo, consiguiendo mejores resultados que la 
mera suma de las capacidades de las partes. 

Beneficios claves del principio 

• La motivación, aplicada e involucra a todo el personal dentro de la organización 
Si hay motivación en los miembros de la organización, se esforzarán por mejorar sus resultados e 
integrarse en la organización. La motivación y la integración, son fundamentales para obtener los mejores 
resultados. Se obtiene la sinergia del grupo. El conjunto de capacidades de cada individuo, potencia la 
capacidad para resolver problemas, y obtener resultados. · 

• La innovación y creatividad mejora los objetivos de la organización Cuando los miembros de la 
organización, se implican y toman la iniciativa en su tarea, con los canales de comunicación adecuados. 
Se generan y transmiten nuevas buenas ideas motivadas por el interés y obtenidas mediante el análisis 
de los datos, y la experiencia. La implicación, mejora el flujo de datos por la organización 

• La gente, ha de ser responsable de sus propios resultados Los miembros de la organización, actúan por 
si mismos. Tienen la obligación de cumplir con las necesidades y expectativas de su labor en un proceso. 
Tiene que ejercer el liderazgo en su tarea, y poner todo lo que se pueda de su parte, para que la tarea se 
realice con éxito, y se consigan los resultados deseados 

• Los integrantes de la organización deben de sentir el deseo de participar y contribuir al proceso de 
mejora continua. Los miembros de la organización, han de, no estar mentalizados, sino sentir de la 
necesidad de participar y contribuir a la mejora de la calidad. Para ello, es conveniente estén 
concienciados y motivados con la necesidad de participar en la gestión de la calidad. De este modo, el 
proceso de mejora continua se consigue por el propio dinamismo de la organización 

La aplicación del principio de involucrarse, conduce a la gente tipicamente a: 

• La gente entienda la importancia de su contribución y papel dentro de la organizació~. Los miembros de 
la organización, son fundamentales en esta, pues componen la propia organización. Todos los miembros, 
han de estar motivados, y ser reconocidos al realizar su tarea. Conocen con claridad el ámbito de su 
nivel, lugar y medida de actuación, y están motivados para ejecutar por iniciativa propia las funciones 
propias de su tarea. 
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• Es importante explicar que los japoneses, son educados muy severamente en la cultura del deber. El 
individuo, no es importante. Lo importante, es el grupo, la familia, la aldea, el clan, los antepasados, la 
organización. El individuo, cumple con resignación y buen talante en el peor de los casos, su deber para 
con el grupo. Si el bienestar del grupo lo exige, el individuo está obligado a auto sacrificarse. Quien no 
cumple con su deber, es rechazado por la sociedad, 

• El personal, debe de identificar los frenos a su rendimiento -problemas que reducen a su rendimiento­
Fruto de la implicación, y del deseo de mejorar. El personal tiene la capacidad de autoevaluarse, e 
intentar mejorar los aspectos necesarios relacionados con su tarea que no son satisfactorios. 

• Logrando los objetivos, mediante un proceso de mejora continua de los aspectos no satisfactorios. 

• La gente ha de aceptar su parte en el problema y su responsabilidad en resolverlo. Hay que asumir la 
propia responsabilidad e iniciativa en la necesidad de resolver los aspectos no satisfactorios de su 
actividad. Para ello, hay que afrontar la realidad de los hechos y poner el máximo interés en resolverlos. 
Todos forman parte de una maquinaria ajustada, que tiene funcionar con eficacia y precisión. 

• El personal, evalúa su rendimiento contra sus metas y objetivos personales -dentro del desarrollo del plan 
de objetivos y metas globales de la empresa. Logrando los resultados marcados por la organización y las 
metas propias. Los miembros de la organización han de ser quienes realicen acertadamente su 
autoevaluación. Este punto que afecta a los miembros individuales de la organización, es difícil de 
obtener. Para ello, es necesario conocer y dominar previamente el proceso asociado a su labor. Cómo 
interactúa con el resto de procesos. Qué se necesita y espera de él. Por la razón, de que no hay 
consejeros con capacidad y experiencia para ordenar o recomendar. Ni más punto de comparación 
personal que el modo en que se comporta el resto de los miembros. Por ello, debe de tomarse al lider 
como modelo, e intentar aproximarse a su nivel de rendimiento mediante la emulación. 

• Buscar activamente oportunidades para mejorar sus capacidades, conocimiento y experiencia. La 
motivación, implicación y deseo de mejora, tiene como consecuencia, que el individuo por afición y 
entretenimiento. Busque las mejores formas de mejorar el rendimiento de su tarea, adquiriendo 
conocimientos, experiencia y habilidades técnicas 

• Ha de intercambiar libremente conocimiento y experiencia. Ha de transmitir sus experiencias al resto de 
miembros de la organización. Esto mejora las capacidades de los miembros para evaluar y mejorar su 
tarea. Sigue el principio, de flujo de toda la información a través de los miembros de la organización. 

• El personal, discute -trata amigablemente de temas- sobre problemas y desajustes - hacia los objetivos 

• Debe de haber mecanismos para que los miembros puedan intercambiar sus experiencias sobre la 
marcha de su proceso. Siguiendo el principio de la realidad de los hechos, y de flujo de la información, no 
debe de existir traba para que se resuelvan los problemas siguiendo los mismos principios. 

• Este es otro punto, que requiere especial atención respecto al patrón cultural. No es fácil aceptar las. 
realidades negativas. Y por este motivo, los miembros de la organización, requieren medios de 
transmisión de la información adecuados. 

• En México, se requiere una autoridad, quien coordine la marcha y curso del grupo. Si una forma de 
obtener información, no obtiene soluciones y resultados, ha de cambiarse. 

• Si en las discusiones no se logran obtener los hechos negativos que perjudican la marcha del proceso, 
puede que se requiera a los miembros informar de forma anónima sobre los problemas, e incluso de las 
conclusiones. 
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E r XP IQUe alQUnOS b f . t d d t 1 tT t ene ICIOS QUe us e es acaria a u 1 izar es os prmc1p1os: 

Principio Beneficio (s) a destacar 

Aplicar el principio conduce a: 

-

Principio 4 - Enfoque a los procesos 

Un resultado deseado, se alcanza con más eficiencia cuando sus actividades y recursos relacionados, 
son manejados como procesos. 

El enfoque orientado hacia los procesos, permite una rápida y sencilla identificación de los problemas. Asi como 
la rápida resolución de los mismos. Sin la necesidad de mejorar el resto de procesos que funcionan de manera 
correcta. Lo que repercute positivamente en las capacidades de la organización, y su capacidad para adaptarse 
el exigente y cambiante mercado .. 

El sistema por procesos, es mas fácil de implementar, y mas económico de mantener en correcto funcionamiento. 
Tiene la ventaja, de que aunque un proceso afecte al resto de procesos. Es mas sencillo cambiar o mejorar el 
proceso, o partes de la cadena de procesos, sin que el resto de procesos se vea afectado de forma negativa por 
la transformación. 

La modificación o cambio de un proceso, no conlleva aparejada la modificación o cambio del resto de procesos, 
cuyo funcionamiento, estructura y gestión siguen siendo iguales. Si que afecta al resultado final, por lo que todos 
los procesos, han de cumplir las con las expectativas y necesidades del resto de procesos. La responsabilidad de 
la mejora del proceso, corresponde a los integrantes del proceso, con la ayuda de toda la organización. 

Aunque no se mencione en absoluto. Se supone que los recursos técnicos son completamente eficaces y 
eficientes. Se dispone de los recursos y conocimientos técnicos mas adecuados. Muy dificil o costoso de mejorar, 
por lo que para mejorar el producto, es mejor mejorar otros aspectos de la organización, como las relaciones 
entre los miembros de la organización. 

Una mejora tecnológica, produce resultados exponenciales. Mientras que una mejora de la organización, sigue 
una pauta directamente proporcional. Las mejoras tecnológicas, producen resultados inmediatos. Mientras que la 
mejora de la organización, produce resultados en el tiempo. 

Para conseguir la máxima satisfacción en el cliente. Ha de mejorar la tecnologia cuando resulte rentable. Pues los 
beneficios son inmediatos. Y mejorar la organización en el resto de los casos, que produce un aumento constante 
y predecible de la calidad final. La máxima calidad se obtiene con la unión de las mejoras tecnológicas y en el 
funcionamiento de la organización. 
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Beneficios claves del principio 

• Menores costes y ciclos de tiempo más cortos mediante el uso efectivo de los recursos. Al tener una 
organización optimizada, pueden aprovecharse y obtener mejor uso de los recursos de la empresa, 
trabajo, materias primas, cadena de suministro, financiación, entre otros. Todo esto, además, permite 
aprovechar las oportunidades cuando se presenten sin involucrar costes adicionales. 

• Mejora consistente y resultados predecibles Conocida cómo funciona nuestra organización, y lo que es 
capaz de lograr. Es posible aplicar fórmulas matemáticas objetivas que obtengan resultados exactos y 
predecibles gracias a la mejora de la información. Con ello, se eliminan incertidumbres, y permite lograr 
metas y objetivos. El punto de enfoque hacia los procesos, consigue unos datos de mayor calidad. Es 
mas sencillo hacer planes, tomar decisiones, igualmente modificar y mejorar los procesos individuales 
para adecuarse al plan global de la organización 

• El enfoque adecuado y prioritario, mejora las oportunidades. El enfoque adecuado de los procesos clave, 
permite obtener ventajas, al adecuar solo los procesos que requieran ser modificados para aprovechar 
las oportunidades, y obtener mejores resultados. Así como una mejor forma de adaptarse a las 
necesidades y expectativas de los elementos de gestión de la organización. 

Aplicar el principio del acercamiento a los procesos, típicamente conduce a: 

• Definir de forma sistemática las actividades necesarias para obtener el resultado deseado. Es necesario 
definir clara y exhaustiva los requerimientos y procedimientos del sistema productivo para con esta 
información fiable y estructurada se puedan tomar decisiones mas acertadas por cualquier miembro de la 
organización que necesite consultar esa información. Permite definir con mayor precisión, rendimiento las 
necesidades y posibilidades de cada proceso. 

• Establecer claras responsabilidades y obligaciones para manejo de las actividades clave. Hemos de 
saber agrupar y asociar actividades para agruparlas en procesos, lo mas simple y con mayor rendimiento 
posible. Hay actividades, que necesitan una mayor rigurosidad en su estudio y análisis, por afectar de 
forma importante al resto de procesos. 

• Análisis y medida de la capacidad de las actividades claves. Los procesos, han de ser analizados para 
poder obtener información, con la que se puedan cumplir las necesidades del sistema de gestión. 
Conocidas nuestras fuerzas y debilidades, es posible realizar predicciones, y prever fallos. 

• Identifica los intermediarios de las actividades claves entre las funciones de la organización. Cada 
miembro de la organización, sabe cual es su grado de responsabilidad e implicación en los procesos de 
los que forma parte y ejercer el liderazgo en su tarea. Sabe lo que se necesita y espera de el. Y no se 
entromete en otros procesos mas allá de lo que le requiera la organización. Es posible seguir la 
secuencia de acontecimientos programado para encontrar el proceso con deficiencias. 

• Centrándose en factores como los recursos, métodos y materiales que mejorarán las actividades claves 
de la organización. Es posible obtener un mejor aprovechamiento de los recursos, y conseguir una 
asignación óptima de los elementos que requieran para lograr sus objetivos. Favorece el rendimiento 
general de la organización y a conseguir mejores costes al aprovechar las oportunidades. 

• Evaluar riesgos, consecuencias e impactos de las actividades de los consumidores, suministradores y 
otras partes interesadas. 
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• Resumiendo, la organización estructurada en procesos, mejora las posibilidades y la capacidad de 
adaptación. Minimiza la influencia sobre el resto de procesos y el resultado final. Penmite una mas rápida 
resolución, y se obtiene mejor información con la que elaborar un plan estratégico lo mas acertado 
posible. 

................. 
• 
• • 

' REQUISITOS 
PARTES 

INTERESADAS 

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 
MEJORA CONTINUA 

1Vleáida1 an61ists 4 .. 
':' me¡oro 

SATISFACCION 
PARTES 

INTERESADAS 

~~¿ 
Realizoción ,, 

del Producio 
vio Servicio PRODUCTO 

Y/O SERVICIO 

Exnlinue alnunos beneficios aue usted destacaria al utilizar estos orincioios: 

Principio Beneficio (s) a destacar 

Aplicar el principio conduce a: 
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Principio 5 ·Enfoque del Sistema hacia la gestión 

Identificando, entendiendo y gestionando -dirigiendo, previendo o, actuando· los procesos 
interrelacionados como un sistema, contribuye a la efectividad de la organización y a la eficiencia en 
alcanzar sus objetivos 

Esto, ya son conocimientos mas técnicos y mas de procedimiento. Simplemente, hay que tener los conocimientos 
en la materia para que los lideres y sus analistas, puedan realizar predicciones de futuro que beneficien a la 
compañia y mejoren la calidad de su sistema procesos y organización. Además, hay que implantar un sistema de 
gestión válido y consistente en toda la compañia. Debe de documentarse y los datos e información, estarán a 
disposición de todos los miembros de la organización. Los miembros de la organización deben de ser instruidos 
en la gestión del sistema de procesos, en particular del suyo, y en general del resto. 

Si los planes y sistemas de gestión, son buenos. Están elaborados partiendo de infonmación fiable obtenida 
mediante la lógica el fria análisis de los hechos. Y se difunde y educa en este sistema de gestión a la 
organización. Se produce una mayor implicación y participación de los integrantes de la organización, se logra un 
mejor resultado en los procesos, y una mayor motivación. Lo que influye de manera positiva en la eficiencia de la 
organización, y a que se alcancen los objetivos propuestos. 

Beneficios claves del principio 

• La integración y alineación -buena marcha- de los procesos, que mejor alcancen los resultados 
deseados. Cuando los procesos funcionan de tal fonma, que se adaptan unos a otros, cumpliendo 
siempre con las expectativas y necesidades del resto de procesos, el sistema obtiene los resultados 
deseado 

• habilidad para centrar los esfuerzos en los procesos claves. Existen procesos con más importancia en la 
calidad final del producto que otros. Hay que centrar la atención en los procesos criticas sin desatender el 
resto de procesos. 

• La seguridad probada de las partes interesadas, asi como la consistencia, efectividad y eficiencia de la 
organización. Conociendo las capacidades, necesidades, debilidades y fortalezas de nuestra 
organización. Lo que penmite una mayor precisión en las evaluaciones y obtención de resultados. 

Aplicar los principios de aproximación a la gestión, conduce a: 

• Estructurar un sistema para alcanzar los objetivos de la organización de la fonma más efectiva y eficiente. 
Los procesos son más sencillos de organizar e integrar en un sistema global. Lo no eficiente, mas 
costoso, menos efectivo que obstaculice la producción o la calidad, ha de ser mejorado o eliminado. 

• Entendiendo las interdependencias entre los procesos del sistema. Es más sencillo conocer las 
necesidades y expectativas del resto de procesos relacionados y adaptarse a ellos. Podemos utilizar el 
proceso de caja negra. Se introduce una entrada que a su vez es salida de otro proceso que mediante un 
proceso modifica esa entrada original en un output que es entrada del proceso siguiente. Cada entrada y 
salida tienen que tener detenminados requisitos. Si no se cumplen, es más fácil identificar el proceso 
causante. 

• Estructurando aproximaciones que armonicen e integren los procesos. Los buenos datos información y 
gestión facilita la buena marcha e integración del resto de los procesos, al estar las decisiones basadas 
en los mejores criterios. 
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• Gracias a la mejora continua las interrelaciones entre cada proceso, fruto de la innovación y la 
experiencia, mejoran la armonia de los diferentes procesos, eliminando defectos del producto. 

• Proporcionando una mejor comprensión de los papeles y responsabilidades necesarias para alcanzar 
objetivos comunes y mediante esta forma, reducir cruces de funciones que se convierten en una barrera 
Se obtiene una visión mas clara de la organización, y permite separar procesos, necesidades y 
responsabilidades. Se puede estimar lo se puede obtener de cada proceso, y sus necesidades. 
Eliminando interferencias entre procesos. 

• Entendiendo las capacidades de la organización, y estableciendo un recurso previo necesario a la acción 
Estudiando los procesos, es más sencillo comprender y analizar las capacidades de la organización. Y 
permite establecer la asignación de recursos necesarios para lleva a cabo determinada acción. 

• Identificando y definiendo cómo especificas actividades dentro de un sistema pueden operar -de forma 
coordinada-. 

• Con una mejora del conocimiento global y específico de los elementos de la organización, es más 
sencillo conocer las posibilidades de acción adaptación y mejora. Es más sencillo determinar las salidas 
de cada proceso que es necesario mejorar. 

• A una mejora continua del sistema mediante la medida y la evaluación. 
Con una división y compartimentación en procesos. Es mas sencillo implantar la mejora continua a al 
sistema aplicándolo a los procesos, Para ello, tendremos instrumentos de medida, y medios de 
evaluación objetivos, consistentes y eficaces. Se pueden centrar los esfuerzos con menos coste en los 
procesos que se desea mejorar. 

Exnlinue alnunos beneficios aue usted destacaría al utilizar estos orincioios: 

Principio Beneficio (s) a destacar 
.. 

Aplicar el principio conduce a: 

Principio 6 · La Mejora Continua 

La mejora continua de la capacidad y resultados de la organización, debe ser el objetivo permanente de la 
organización. 

La excelencia, ha de alcanzarse mediante un proceso de mejora continua, en todos los campos, de las 
capacidades del personal, eficiencia de la maquinaria, de las relaciones con el público, entre los miembros de la 
organización, con la sociedad. 
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Y cuanto se les ocurra, que pueda mejorarse en una empresa, y redunde en una mejora de la calidad del 
producto. Que equivale a la satisfacción que el consumidor obtiene de su producto o servicio. 

Técnicamente, puede haber dos clases de mejora de la calidad. Mediante· un avance tecnológico, o mediante la 
mejora de todo el proceso productivo. A la hora de mejorar, es mejor centrarse en algunos aspectos, sin dispersar 
esfuerzos. 

Si tecnológicamente no se puede mejorar, o no tiene un coste razonable, la única forma de mejorar el producto, 
es mediante un sistema de mejora continua. Siempre hay que intentar mejorar los resultados. Lo que lleva 
aparejada una dinámica continua de estudio, análisis, experiencias y soluciones, cuyo propio dinamismo tiene 
como consecuencia un proceso de mejora continua de la satisfacción del cliente. 

Alcanzar los mejores resultados, no es labor de un día. Es un proceso progresivo en el que no puede haber 
retrocesos. Han de cumplirse los objetivos de la organización, y preparase para los próximos requerimientos 
superiores. Por lo que necesitaremos obtener un rendimiento superior en nuestra tarea y resultados del conjunto 
de la organización. 

Es mejor mejorar un poco día a día, y tomarlo como hábito, que dejar las cosas tal como están, tener altibajos. Lo 
peor es un rendimiento irregular. Con estas últimas situaciones, no se pueden predecir los resultados de la 
organización, porque los datos e información, no es fiable ni homogénea. Como conclusión, sin mejora continua 
no se puede garantizar un nivel de calidad, ni tomar decisiones acertadas ni cumplir las metas y objetivos. 

Beneficios claves del principio 

• La mejora del rendimiento mediante la mejora de las capacidades de la organización. Al disponer de una 
buena técnica dificilmente mejorable a un coste aceptable. Es más barato intentar mejorar el producto 
final por otros métodos más económicas, e igualmente eficaces. La organización, tiene un carácter social, 
puesta está formada por miembros con un mismo objetivo común. Mejorando la marcha de las relaciones 
de la organización, se mejora la capacidad de conseguir los objetivos y metas. 

• Concordancia con la mejora de actividades a todos los niveles con los planes estratégicos de la 
organización. Han de mejorarse las actividades que realmente tengan influencia en la calidad final del 
producto. No han de desperdiciarse esfuerzos y recursos hacia mejorar los aspectos que no tengan 
relación con la consecución de los objetivos. 

• Flexibilidad para reaccionar rápidamente ante las oportunidades Una buena forma de mejorar, es 
identificar y aprovecharse de las oportunidades. Si se requiere menos esfuerzo para conseguir la tarea, 
¿Por qué vamos gastar más para obtener los mismos recursos y resultados? La mejora que supone 
aprovechar la oportunidad, hace más fácil la consecución de los objetivos de la organización. 

Aplicar el principio de la mejora continua, habitualmente conduce a: 

• El empleo de toda una organización consistente, utilizando la mejora continua mejora el rendimiento de la 
organización. Con una sólida organización, que se adapte a las necesidades y expectativas del proceso 
productivo. Es mas sencillo mejorar el rendimiento de la organización 

• Proporcionar gente e.en entrenamiento en los métodos y herramientas del proceso de mejora continua 
Mediante la implicación y la mejora continua, los miembros de la organización pueden afrontar los 
cambios en la organización, y mejorar la técnica en el desarrollo de sus tareas. 

• Hace de la mejora continua de productos, procesos y sistemas un objetivo para cada individuo de la 
organización. La mejora continua, ha de aplicarse a todos los miembros, resultados, componentes y 
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procesos de la organización. Es algo en el que cada individuo debe de ser su propio lider, y obtener 
resultados. 

• Establecer metas de guia, y medidas para continuar con la mejora continua 
Para proceder efectivamente a la mejora continua, hay que fijar nuevos objetivos que mejoren los 
resultados anteriores de la organización. Basándose en anteriores resultados, los datos y la experiencia. 
Este es el método para establecer la mejora continua. 

• Reconociendo y aprendiendo de las mejoras. Hay que reconocer a los componentes de la organización 
sus mejoras, difundirlas y aprender de ellas. Con buena disposición en intención. El objetivo, es no 
retroceder en las conquistas de calidad. 

E r xo11aue a1aunos b r· ene 1c1os aue usted destacaría al utilizar estos principios: 

Principio Beneficio (s) a destacar 

Aplicar el principio conduce a: 

Principio 7 - La toma de decisiones mediante los hechos 

La toma de decisiones está basada en el análisis de los datos y la información 

Para tomar decisiones acertadas, es mejor basarse en la frialdad y objetividad de los datos, mas que intuiciones, 
deseos y esperanzas. Los dalos, plantean varios problemas. El modo de obtenerlos, su fiabilidad y darles una 
interpretación adecuada. 

El sistema de gestión de la calidad, mejora la calidad de la infonmación obtenida, y mejora los cauces para su 
obtención. Con buena infonmación, se pueden hacer estudios y análisis de futuro, y mejora del producto a corto 
plazo. Otro problema que presentan los datos, es su aceptación por parte de los miembros de la organización. 
Los datos, son fríos y basados en hechos reales. Por tanto, son objetivos. Quien no quiera aceptar los resultados, 
debe de realizar un esfuerzo para mejorar por si mismo los datos, hasta obtener el resultado esperado o exigido. 

No hay que perder el tiempo, ni perderse en recriminaciones si los datos son negativos. Los miembros de la 
organización, han de autoanalizarse con la ayuda del resto del colectivo para intentar mejorar los resultados. 
Conseguir las metas y objetivos mareados en el plan de la organización. No hay que tener reparo en tratar estos 
temas, ni sentir vergüenza. El intercambio de infonmación, positiva o negativa, debe de fluir por la organización. 
Han· de señalarse los defectos y poner un pronto remedio sin perjudicar a ningún miembro o proceso de la 
organización. Los hechos, son los hechos. Y es responsabilidad de todos aceptarlos y ponertes remedio. 
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Es habitual que se omita esta definición en el procedimiento, aunque está implícito: la información es la 
herramienta o materia prima fundamental en la toma de decisiones de la empresa. A mayor calidad de la 
infomnación, mejor calidad en la toma de decisiones. Se pueden seguir criterios analíticos cuantificables y 
exactos, si se tiene información perfecta. La información, vale tanto como el beneficio, o ausencia de pérdidas 
que se obtengan en base a esa infomnación. 

Beneficios claves del principio 

• Decisiones basadas en la información y el conocimiento. Debemos de tener conocimiento de nuestra 
organización. Y sobre todo, de la opinión del consumidor. Hay que establecer cauces de comunicación 
para que esta infomnación pueda ser recogida, analizada, resumida /estructurada 

• Aumentar la habilidad para demostrar la efectividad de decisiones tomadas en el pasado mediante 
referencia a registros basados en los hechos. La información sobre hechos pasados, es muy importante. 
Así como los resultados obtenidos por las estrategias pasadas basadas en esa infomnación. Su objeto, es 

. tomar decisiones acertadas en el presente basándose solo en el método y análisis. 

• Aumentar la capacidad para revisar, afrontar y cambiar opiniones y decisiones 
Este modo de proceder, aumenta la calidad o acierto de las decisiones. Pudiendo identificar a tiempo 
desviaciones en los objetivos, afrontar cambios no esperados del mercado y aprovechar las 
oportunidades. O simplemente realizar rectificaciones adecuadas e instantáneamente cuando se 
presenten, para conseguir cumplir los objetivos del plan estratégico de la organización 

Aplicar el principio de aproximación a la toma de decisiones basada en hechos objetivos, conduce a: 

• Aseguran que los datos e infomnación, son suficientemente precisos y fiables 
Con unos datos precisos, es posible aplicar métodos de evaluación adecuados. Realizar predicciones 
fiables, y tomar las decisiones adecuadas. 

• Hacen que los datos sean accesibles para cualquiera que los necesite 
La infomnación, ha de estar disponible para quien la requiera, y ha de ser fácilmente obtenible. La 
infomnación, no tiene connotaciones de ningún tipo. Los resultados y evaluaciones que puedan 
desprenderse de los datos. Han de aceptarse y asumirse fría y objetivamente. Se ahorra tiempo en 
resolver los problemas, y ahonda en el conocimiento de las necesidades de los procesos de la 
organización, pemnitiendo lograr mas fácilmente los objetivos de la organización. 

• El análisis de los datos y la infomnación utilizando métodos válidos 
Ha de emplearse una buena metodología y procedimiento para analizar la información, y toma de 
decisiones. 

• Tomar decisiones y realizar. acciones basadas en el análisis de los hechos, equilibradas con la 
experiencia y la intuición. Es primordial a la hora de tomar decisiones analizar los hechos friamente, 
apoyándose en experiencias pasadas para realizar predicciones y tomar las decisiones mas acertadas. 
Las decisiones, han de ser tomadas de modo que los datos y experiencias pasadas, no han de entrar en 
contradicción con las futuras decisiones. 
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Explique al!lunos beneficios que usted destacaría al utilizar estos principios: 

Principio Beneficio (s) a destacar 

Aplicar el principio conduce a: 

Principio 8 - el beneficio mutuo en la relación con los Proveedores 

Una organización y sus proveedores, son interdependientes que se benefician mutuamente ya aumenta la 
capacidad de ambas partes de crear riqueza. 

El proveedor, sobrevive gracias al comercio que realiza con la organización. Y su supervivencia, depende de la 
de la organización. Ayudándose mutuamente y atendiendo a las necesidades de la otra parte. Se logra optimizar 
el beneficio mutuo de la relación y la eficacia de las dos organizaciones. La empresa, necesita suministradores de 
confianza, que conozcan sus necesidades expectativas. Que puedan superar las dificultades para adecuarse a 
las necesidades de la empresa. Por tanto, los suministradores tienen un carácter vital para la empresa, en donde 
se inicia la gestión de la calidad. Y necesita a los suministradores para mantener su nivel de actividad. Por 
consiguiente, los suministradores son integrados en la organización, o colectivo. En un asociación de mutuo 
beneficio. 

Las buenas relaciones y marcha de los negocios entre los proveedores y el resto de la organización, redundan en 
beneficio de ambas partes, y ayuda a mejorar la calidad final del producto. Y a satisfacer las necesidades y 
expectativas del consumidor y su entorno. 

Beneficios claves del principio 

• Incrementar la capacidad para crear riqueza por todas las partes. Una mejora en la coordinación con los 
proveedores, produce una mejora del producto final al estar bien encaminado desde el principio. Una 
mayor satisfacción del cliente, se traduce en un aumento de las ventas. Lo que es beneficioso para 
ambas partes 

• Flexibilidad y velocidad para sumarse a los respuestas de un mercado cambiante o al las necesidades y 
expectativas de los consumidores. Al eslar integrados con la organización, los proveedores, han de 
adaptarse rápidamente a las necesidades de la empresa si quiere mantener su nivel de negocio o 
aumentarlo. Si el proveedor, no es capaz de satisfacer las necesidades de la empresa, no se podrán 
satisfacer las necesidades de los consumidores. 
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• Optimización de costos y recursos. El proveedor, es también empresario. Asi que hay que motivarlo con 
argumentos empresartales de expectativas de negocio. Que no dejan de ser los mismos que para la 
propia empresa, que a su vez es un consumidor del suministrador. 

Aplicar los principios de beneficio mutuo entre las relaciones con los proveedores, habitualmente 
conduce a: 

• Establecer relaciones que equilibren ganancias a corto plazo con consideraciones a largo plazo. La 
voracidad del mundo de los negocios por lograr resultados y ansia de los accionistas por mejorar los 
beneficios de forma inmediata, llevan a un intento de maximizar los ingresos en el presente. Si la 
empresa quiere permanecer en el negocio, debe de realizar planteamientos de gestión a largo plazo: Si 
se quiere una relación estable entre organización y suministradores, que permitan mantener una 
estabilidad en la actividad productiva. Es preciso establecer vincules más fuertes que las ganancias a 
corto plazo. Son necesarias alianzas estratégicas para evitar problemas con los suministros y su calidad 

• Consulta y cambio de experiencias y recursos entre las partes. La información, siempre vital, y puede 
provenir de distintas fuentes. Si es una información obtenida mediante criterios de calidad, siempre 
resulta útil, y permite un mejor desarrollo de las potencialidades de la relación. Las alianzas estratégicas, 
permiten compartir, y dar mejor uso a los recursos existentes ahorrando costes. 

• Identificar y seleccionado a los suministradores claves. Un buen suministrador, no se consigue 
fácilmente. Para realizar alianzas estratégicas, se debe de exigir y determinar la confianza que podemos 
depositar en los diferentes proveedores. Y seleccionar aquellos cuyos intereses y capacidades mas se 
adecuen a las necesidades presentes y futuras de la organización. 

• Compartir información y planes de futuro. La organización, ha de compartir sus planes de futuro con el 
suministrador, para que este pueda adecuarse a su vez en el futuro, y poder mantener el nivel y calidad 
de la cooperación. El proveedor, en sus planes de futuro, debe de incluir los planes de futuro de sus 
clientes para determinar cual es el mejor plan de futuro que puede llevar a cabo. 

• Establecer y aunar desarrollo y mejora de las actividades Para adaptarse a las necesidades de la 
empresa. Lo mejor extender la gestión de la calidad en ambos sentidos para ahorrar costes, y conseguir 
las decisiones mas adecuadas. La mejora continua en esta faceta, mejora la calidad final del producto, y 
la capacidad de gestión de las partes. 

Exoliaue alaunos beneficios que usted destacaría al utilizar estos orincioios: 

Principio Beneficio (s) a destacar 

Aplicar el principio co_nduce a: 
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Taller .Use os recuadros oara señalar a1aunos conceotos sobre cada no de ellos: 

El primer principio establece 
organizaciones dependen de. 

que las El segundo principio pone de manifiesto que a la 
dirección de la organización 

La importancia del capital humano, es puesta de En el principio cuarto se establece la necesidad 
manifiesto en la redacción del tercer principio, de que las organizaciones identifiquen 
considerando los aspectos. 

El quinto principio establece la utilidad 

En el séptimo principio se destaca 

En relación con el pnncipio sexto, la 
organización debe promover 

El octavo principio establece que la organización 
debe integrar a. 
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2. Definición en la organización de: 

2.1 La alta dirección 

El jefe ejecutivo principal se apoya en el equipo de alta dirección para el diseño y la implantación de la estrategia 
de la empresa. En consecuencia, el desarrollo de este grupo de personas en cierta forma "su equipo" dentro del 
gran conjunto de personas que conforman la empresa, deberia ser su principal tarea. Tienen la calificación de 
Altos Directivos aquellas personas que, por su competencia profesional, gozan de especial confianza de la 
empresa para el ejercicio de las funciones de Alta Dirección. Se desenvuelven bajo los Principios de actuación 
aplicables en el ámbito de sus respectivas funciones y competencias que cada empresa establece para 
interpretar: Conducta Ética, Profesionalidad, Dedicación y Confidencialidad entre otros. 

La Alta Dirección de la Organización debe dar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementación 
del Sistema de Gestión de la Calidad y con la mejora continua del mismo: 

• Transmitiendo a la Organización la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los 
requisitos legales. 

• Fijando la Política de la Calidad. 

• Asegurando que se establecen los Objetivos de la Calidad. 

• Realizando las Revisiones por la Dirección. 

• Asegurando la disponibilidad de los Recursos. 

El director general, presidente, secretario o puesto similar mantiene un compromiso con el desarrollo, 
mantenimiento y mejora continua de nuestro sistema de gestión de la calidad. Este compromiso se manifiesta 
a través de las siguientes actividades: 

• Comunica a la organización la importancia del cumplimiento de los requisitos 

• Establece su Politica de Calidad 

• Establece sus objetivos de Calidad 

• Revisa el Sistema de Calidad 

• Proporciona los recursos Adecuados 

Defina la alta dirección en su empresa o institución: 
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2.2 El representante de la dirección (5.5.2 de la NMX-CC-9001-IMNC-2000) 

La Alta Dirección debe definir a un representante Coordinador del Sistema de Gestión de Calidad con 
responsabilidad y autoridad para: 

• Asegurar que se implementa el Sistema de Gestión de la Calidad 

• Mantener informada a la Dirección 

• Asegurar que se tiene el enfoque al cliente en todos los niveles de la Organización 

2.3 Alcance del sistema de gestión de la calidad 

Es necesario definir que significa sistema. Formalmente sistema es un conjunto de elementos que están 
relacionados entre si. Es decir, hablamos de sistema, no cuando tenemos un grupo de elementos que están 
juntos, sino cuando además están relacionados entre si, trabajando todos en equipo. Entonces, Sistema de 
Gestión de la Calidad significa disponer de una serie de elementos como Procesos, Manual de la Calidad, 
Procedimientos de Inspección y Ensayo, Instrucciones de Trabajo, Plan de Capacitación, Registros de la Calidad, 
etc., todo funcionando en equipo para producir bienes y servicios de la calidad requerida por los Clientes. 

Ejemplo de la definición del alcance: 

Este manual ·tiene el propósito fundamental de establecer y describir los lineamientos del sistema de calidad 
basado en la Norma ISO 9001:2000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos, y en su equivalente 
nacional NMX-CC-9001-IMNC-2000 para demostrar nuestra capacidad para proporcionar consistentemente 
productos y servicios en cumplimiento de los requisitos de nuestros clientes, asi como para poder apegarse de 
manera permanente a las caracteristicas de los productos y servicios que Agua y Hielo Puerto México, S.A. de 
C.V., produce, los cuales son fabricados en sus propias instalaciones. 

El presente Manual de Administración de la Calidad describe el sistema de gestión de la calidad vigente para la 
realización de las actividades realizadas por Agua y Hielo Puerto México, S.A. de C.V., de acuerdo a los 
requerimientos de sus clientes, siendo el alcance de este sistema la fabricación de los siguientes productos: 

Producto: 

Agua Purificada baja en sales. 
Agua purificada 

Hielo Cilíndrico potable: 
Hielitos de Sabores 

Bebida Hidratante de Sabores 

Presentación: 

19 lts. 5 lts. 1 lts. 1 Y, lts. Y, lts. 1 galón. Y, 
galón. 

19 litros, 
15 kg. 5 kg. y 2.5 kg. 

100ml. 
y, lt. 

DECFl-UNAM INSTRUCTOR: LIC. FRANCISCO MARTÍNEZ GARCÍA 22 



MOD. 11. PAPEL DE LA ALTA DIRECCIÓN EN EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

Taller: ¿Puede usted definir el alcance del SGC de su empresa o institución? Inténtelo: 
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3. Enfoque de procesos y el requisito 4.1 de la NMX-CC-9001-IMNC-2000 

Para satisfacer a nuestros clientes, mas aún para fidelizarlos, debemos concentrarnos en añadir el máximo 
valor a productos y servicios de fomna que éstos sean capaces de proporcionar bienestar y satisfacción de las 
necesidades específicas de cada uno de nuestros clientes. La tarea radica en agregar valor al trabajo: Tres 
son los elementos básicos a partir de los cuales podemos gestionar nuestra capacidad de añadir valor: 

a) Las personas de nuestra organización, 
b) los recursos disponibles y 
c) los procesos que se llevan a cabo 

Si bien todas las organizaciones gestionan el equipo humano y los recursos, no todas las organizaciones 
gestionan los procesos. Los estudiosos de las Organizaciones que funcionan mejor en el momento actual del 
siglo XXI se han dado cuenta que todas ellas están organizadas de una fomna concreta y esa fomna concreta 
la han definido y puesto una etiqueta. Por ello es una garantia de éxito el aplicar esos sistemas tan 
experimentados y exitosos. 

Una gestión adecuada de los procesos nos permitirá evaluar, analizar y mejorar continuamente el rendimiento 
de la organización, asegurando una optima actuación de las personas y utilización de los recursos. 

Para llegar a aplicar estos sistemas es muy dificil conseguirlo "de golpe", dado lo complejos que son de entender 
y aplicarlos. Por ello se han desarrollado sistemas parciales que preparan a las organizaciones para poder dar el 
salto definitivo. 

En la Introducción de la ISO 9001 :2000 ya se insiste explicitamente sobre los siguientes conceptos que son 
fundamentales y que conviene tener presentes: 

ci Los requisitos establecidos en la Norma son complementarios, no alternativos, a los requisitos técnicos 
del producto o servicio. 

ci Las necesidades de cada organización son distintas, por tanto la Nomna no tiene por objeto tratar de 
establecer sistemas de la calidad iguales. El diseño y la implementación de un sistema de la calidad 
estarán influenciados por los objetivos de cada organización y por la naturaleza de los requisitos de sus 
usuarios, por los productos o servicios suministrados y por los procesos y actividades específicas 
utilizadas. 

ci La Nomna, es genérica e independiente de cualquier actividad industrial o sector económico. Por tanto, 
es aplicable a organizaciones de cualquier tipo o tamaño. 

ci La documentación del sistema de la calidad de cualquier organización debe ser apropiada para su 
actividad y estar de acuerdo con los requisitos de la Nomna. 

Elaborar una documentación para el Sistema de Calidad obliga a: 

• Alinear operaciones con la misión institucional 
• Analizar la estructura y el funcionamiento de la organización 
• Detemninar varios referentes de su operación entre ellos, el marco juridico 
• Definir la conveniencia y/o la necesidad de los procesos llevados a cabo 
• Definir los procedimientos que se aplican en cada proceso 
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Como resultado de este análisis, se genera gran cantidad de documentación, pero en un Sistema de Calidad 
hecho a la medida, esta documentación es la base para el buen funcionamiento de la misma y supone una gran 
ayuda para identificar áreas de mejora y tomar decisiones basándose en los datos recogidos. Para simplificar el 
papeleo y dar más claridad al sistema se puede actuar de las siguientes maneras: 

• Utilizar alguna herramienta informática para controlar la documentación y/o los registros. Evidentemente, 
también se puede utilizar un sistema mixto. 

• Utilizar diagramas de flujo para describir los procesos. Esto supone una mayor claridad al analizar un 
documento, en un simple golpe de vista se puede formar una idea de la metodología de trabajo 
empleada. 

Las normas no han de ser un fin en si mismas, sino el medio para conseguir mejorar la coordinación y la calidad 
del producto y/o servicio. Tienen exigencias que muchas veces se consideran excesivas, pero realmente no 
exigen nada que no exija el usuario. Para cumplir las normas se puede optar por soluciones sencillas, que no 
supongan un costo excesivo. 

La Gestión de Calidad: 

• Organiza el trabajo por procesos. 

• Establece un sistema para la medición y evaluación continua mediante la aplicación de métodos 
objetivos 

• Señala y refrenda el compromiso entre la dirección de cada organización y su personal, en la mejora 
continua de la gestión y reconoce el carácter permanente y continuo de la mejora. 

3.1 Características de los procesos 

La gestión y mejora de procesos es uno de los pilares sobre los que descansa la gestión según los principios de 
Calidad Total/ Excelencia. Por tanto se actúa, principalmente, en el criterio PROCESOS. Se puede definir un 
proceso como cualquier secuencia repetitiva de actividades que una o varias personas desarrollan para hacer 
llegar "algo" (Salida) a "alguien" (Destinatario) a partir de unos recursos que se utilizan (recursos amortizables 
que necesitan emplear los (ACTORES) o bien que se consumen (Entradas al proceso). Son ejemplos de 
procesos: 

• El proceso que estampa y rosca un tornillo. 

• El proceso que ensambla un conjunto concreto de una máquina de transformación eléctrica. 

• El proceso que desarrolla una jornada informativa sobre el impacto del Euro. 

• El proceso que tramita una licencia de obras menores en un Ayuntamiento. 

Es a través de sus procesos como las organizaciones consiguen hacer llegar esos "algos" que generan a 
aquellos a quienes han definido como "Destinatarios" de lo que hacen, (Cliente, Siguiente sección, Asistente a 
una jornada, Ciudadana /o), y que son sus procesos los que condicionan la satisfacción de estos y por lo tanto la 
probabilidad de que en el futuro sigan contando con la organización. 

La norma ISO 9001 :2000, se basa entre otras caracteristicas en procesos, que define como un "conjunto de 
actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en 
resultados". Los procesos y subprocesos se encuentran descritos en los documentos del sistema de calidad y 
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bajo un esquema de mapa de procesos y sus interrelaciones. El sistema de gestión de la calidad basado en 
procesos, considera los requisitos de los clientes como entrada. Estos requisitos son transformados en un 
producto (salida) que (esperemos) aumenta la satisfacción del cliente. Esta transfonmación involucra a la 
organización en cuatro áreas: 

• gestión de la cual la alta dirección es responsable. 

• gestión de los recursos. 

• realización del producto. 

• medición, análisis y mejora. 

La organización debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestión de la calidad y 
mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta nonma internacional. La Tarea de la 
Organización para llevar a cabo este Sistema, es: 

a) Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad y su aplicación a 
través de la organización 

b) Determinar la secuencia e interacción de estos procesos 

c) Detenminar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operación como el 
control de estos procesos sean eficaces. 

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e infonmación necesarios para apoyar la e) operación 
y el seguimiento de estos procesos. 

e) Realizar el seguimiento, la medición y el análisis de estos procesos, e 

~ Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora 
continua de estos procesos. 

En los casos en que la organización opte por contratar externamente cualquier proceso que afecte la confonmidad 
del producto con los requisitos, debe asegurarse de controlar tales procesos. El control sobre dichos procesos 
contratados externamente debe estar identificado dentro del sistema de gestión de la calidad. 

Los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad a los que se ha hecho referencia anterionmente 
deberían incluir los procesos para las actividades de gestión, la provisión de recursos, la realización del producto 
y las mediciones. 

Guías y Orientaciones: 

1- Se determinarán los procesos básicos de la organización (aquellos para las actividades de 
gestión, provisión de recursos, realización del productos y las mediciones) y las interacciones 
entre se incluye, si hubieran los subcontratados. 

2- No es obligatorio, pero sí recomendable, que se definan los procesos mediante mapas de 
proceso, diagramas de flujo o esquemas que identifiquen estos, su secuencia e interacciones. 

3- Puntos criticos 

DECFI-UNAM 

CJ No haber considerado los procesos de determinadas áreas (i.e. administración ... ) 

CJ Confundir los procesos con el organigrama de la organización. 
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o No definir la interrelación entre los procesos. 

o No realizar medidas sobre ningún proceso, ni disponer de datos para establecer mejoras 
sobre estos. 

3.2 Tipos de procesos en el sistema de gestión de la calidad 

La utilización del modelo, penmite diferenciar los procesos según los 3 tipos de procesos siguientes: 

Procesos estratégicos.- Son los procesos responsables de analizar las necesidades y condicionantes de la 
sociedad, del mercado y de los accionistas, para a partir del análisis de todo ello y el conocimiento de las 
posibilidades de los recursos propios, emitir las guias adecuadas al resto de procesos de la organización para 
asi asegurar la respuesta a las mencionadas necesidades y condicionantes. 

Procesos clave.- Son los procesos que tienen contacto directo con el cliente, de hecho son los procesos a 
partir de los cuales el cliente percibirá y valorará nuestra calidad. 

Procesos de soporte.· Son los procesos responsables de proveer a la organización de todos los recursos 
necesarios, en cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para a partir de los mismos poder generar el 
valor añadido deseado por los clientes. 

3.3 Diseño del sistema de procesos y su mapeo 

Identificar e interrelacionar los procesos es el primer paso para poder comprenderlos y mejorartos. Para ello es 
absolutamente recomendable apoyarse en metodologia sólida y consistente que no solo penmita construir un 
Mapa de Procesos (Ver figura 1 - Mapa de procesos) sino que garantice la fiabilidad del diseño de las 
interrelaciones implícitas en el mismo . 

......... .......... 
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Taller de Mapeo 

DOCUMENTACIÓN DEL MAPA DE PROCESOS 

Con base en los ejercicios anteriores, establezca un mapa de procesos inicial el cual pueda usted describirlo 
para facilitar al lector su comprensión: señale como fue hecho, por ejemplo transversal en la organización y 
en los procesos a partir de una estrategia, etc. Utilice tres niveles de realización basado en la clasificación: 
estratégicos, clave y de soporte. 

Estratégicos 

Clave 

Soporte 

Preferentemente construya una ficha de procesos en los que señale entradas, propósitos, salidas procesos 
con los que interactúa y mediciones. 
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FICHA DE PROCESOS 

PROPUESTA 

ENTRADAS PROPÓSITOS SALIDAS 

PROCESOS CON LOS QUE MEDICIONES 
INTERACTUA A REAS 

INVOLUCRADAS 
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PROCESO Y PROCEDIMIENTO 

Para poder avanzar en la gestión y mejora de los procesos existe una diferenciación importante a tener en 
cuenta: La diferencia entre proceso y procedimiento. 

• Un proceso es un ámbito de actuación que define un curso de acción compuesto por una serie de 
etapas, las cuales añaden valor a las entradas con el fin de producir unas salidas que satisfagan las 
necesidades del cliente del proceso. 

• Un procedimiento es la descripción o representación gráfica de las actividades inherentes a un proceso. 

• También podemos definir que un proceso nos dice lo QUE hacemos y para QUIEN lo hacemos y un 
procedimiento nos dice COMO hacerlo. 

Identificación de Procesos Críticos 

Debido a que los recursos son esencialmente limitados, priorizar la mejora continua es absolutamente 
recomendable, para ello en primer lugar es necesario identificar cuales son los Factores Críticos de Éxito 
(FCEs) de la organización. 

• Es un elemento en el cual se tiene que ser especialmente excelente debido a que el mismo puede 
detemninar el éxito o el fracaso de la organización. 

• Deben de satisfacer la condición de "necesario y suficiente" asegurando que cada uno de ellos es 
necesario para la Misión de la organización y que la suma de todos es suficiente para alcanzarla. 

Una vez detemninados, podremos identificar cuales son los procesos de la organización que tienen impacto 
directo en los mismos, Identificar los Procesos Criticas es la base para poder administrar los esfuerzos de 
mejora continua de la organización. 

3.4 Requisito 4.1 de la Norma 

Una organización que adopte el enfoque anterior genera confianza en la capacidad de sus procesos en la 
calidad de sus productos y proporciona las bases para la mejora continua 

4.1.- Requisitos generales 

La Organización (Empresa o Compañia) debe establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de 
Gestión de la Calidad, y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma. El 
Sistema de Gestión de la Calidad es el proceso global que incluye todos los otros procesos. 

Para ello, la Organización parte de: 

• Identificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestión de la Calidad. 

• Determinar la secuencia e interacción de estos procesos. 
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• Determinar los criterios y métodos para asegurar que la operación y el control de estos procesos sea 
eficaz. 

• Asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios para apoyar la operación y el 
seguimiento de estos procesos. 

• Realizar el seguimiento, la medición y el análisis de estos procesos. 

• Implementar acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos 
procesos. 

. Li OrQanización' 
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Sistema do Gestión do la calidad . 
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INSTRUCTOR: LIC. FRANCISCO MARTÍNEZ GARCÍA 31 



F ,A. C: L.J l .. T .A. C> C> E 1 ,..._, C-. E ,..._, 1 E K Í .A. Ll ,..._, ,A. J'vt. 
C> • ....,,, • s • e> l'..J IC> E IE e> IL.J c.· ,A. e • e> l'..J e<.-:> l'..J T • l'..J ._ J .A. 

DESARROLLO EMPRESARIAL 

DIPLOMADO EN SllSTEMA DE GESTIÓN 

DE LA CALIDAD ISO 9001:20J00 

MOD. II. 
PAPEL DE LA ALTA DIRECCIÓN EN EL 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

DE- 08 

DEL 16 DE ABRIL AL 07 DE MAYO DE 2005 

ANEXOS 

Instructor: Lic. Francisco Martinez García 
Palacio de Minería 

ABRIL/MAYO DE 2005 

~JoJat¡o dE ,v,1neríu, Cufü~ cit.' 1'.lcubo No 5 l>rirn01 piso, Oolegot·1ón Cuouh1~~11-;a.c, r:P ()t,(i0f1, Ct~n!r·:r l l1stann.'.',, M&..:.;,1ro D f 
AJJD[.) Pnsta! rJ',~22H$ o lt,ls· !~!.i?-1 •10'l 1 u! ?4, ':..ú?:'.\ 7910 'f '.1ú11 'i9'l1 a (n.• r.i!l 10 o·i?:-1 



4. Planificación del Sistema de Gestión de la Calidad 

Es importante reconocer que ISO 9001 :2000 es un esquema enlazado entre sus cláusulas. Las cláusulas se 
apoyan entre unas y otras para la formación de un "sistema de gerencia", y sin excepción considera la 
mutualidad inclusiva entre unas y otras.Para disponer de un SGC es necesario considerar primeramente: 

NORMA INTERNACIONAL ISO 9001: 2000 

Traducción Certificada 
Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACIÓN 
1.1 Generalidades 

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestión de la calidad, cuando una 
organización: 

(a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente productos que satisfagan los 
requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables, y 

(b) aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz del sistema, incluidos los 
procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del 
cliente y los reglamentarios aplicables. 

NOTA: En esta Norma Internacional, el término "producto" se aplica únicamente al producto destinado a un 
cliente o solicitado por él. 

1.2 Aplicación 
Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las 
organizaciones, sin importar su tipo, tamaño y producto suministrado. Cuando uno o varios requisitos de esta 
Norma Internacional no se puedan aplicar debido a la naturaleza de la organización y de su producto, pueden 
considerarse para su exclusión. Cuando se realicen exclusiones, no se podrá alegar conformidad con esta 
Norma Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en el 
capitulo 7 y que tales exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad de la organización para 
proporcionar productos que cumplir con los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables. 

2.· REFERENCIAS NORMATIVAS 
El documento normativo siguiente, contiene disposiciones que, a través de referencias en este texto, 
constituyen disposiciones de esta Norma Internacional. Para las referencias fechadas, las modificaciones 
posteriores, o las revisiones, de la citada publicación no son aplicables. 

No obstante, se recomienda a las partes que basen sus acuerdos en esta Norma Internacional que 
investiguen la posibilidad de aplicar la edición más reciente del documento normativo citado a continuación. 
Los miembros de CEI e ISO mantienen el registro de las Normas Internacionales vigentes. ISO 9000:2000, 
Sistemas de gestión de la calidad - Fundamentos y vocabulario. 

3.· TÉRMINOS Y DEFINICIONES 
Para el propósito de esta Norma Internacional, son aplicables los términos y definiciones dados en la norma 
ISO 9000. Los términos siguientes, utilizados en esta edición de la Norma ISO 9001 para describir la cadena 
de suministro, se han cambiado para reflejar el vocabulario actualmente en uso. 



proveedor--------- ®organización ------------®cliente 

El término "organización" reemplaza al término "proveedo~· que se utilizó en la Norma ISO 9001: 1994 para 
referirse a la unidad a la que se aplica esta Norma Internacional. Igualmente, el término "proveedor" 
reemplaza ahora al término "subcontratista". 

A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término 

"producto", éste puede significar también" servicio". 

4.- SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
4.1 Requisitos generales 

La organización debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestión de la calidad y 
mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional. La 
organización debe: 

a) identificar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad y su aplicación a través de la 
organización (véase 1.2), 
b) determinar la secuencia e interacción de estos procesos, 
c) determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operación como el control de 
estos procesos sean eficaces, 
d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios para apoyar la operación y el 
seguimiento de estos procesos, 
e) realizar el seguimiento, la medición y el análisis de estos procesos, e 
D implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos 
procesos. 
La organización debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional. En 
los casos en que la organización opte por contratar externamente cualquier proceso que afecte la 
conformidad del producto con los requisitos, la organización debe asegurarse de controlar tales procesos. El 
control sobre dichos procesos contratados externamente debe estar identificado dentro del sistema de gestión 
de la calidad. 

NOTA Los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad a los que se ha hecho referencia 
anteriormente deberian incluir los procesos para las actividades de gestión, la provisión de recursos, la 
realización del producto y las mediciones. 

4.2.- Requisitos de la documentación 
4.2.1 Generalidades 

La documentación del sistema de gestión de la calidad debe incluir: 

a) declaraciones documentadas de una politica de calidad y de objetivos de la calidad, 
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b) un manual de la calidad, 
c) los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional, 
d) los documentos necesitados por la organización para asegurarse de la eficaz planificación, operación y 
control de sus procesos, 
e) los registros requeridos por esta Norma Internacional (véase 4.2.4) 
NOTA 1 Cuando aparezca el término "procedimiento documentado" dentro de 
esta Norma Internacional, significa que el procedimiento sea establecido, documentado, implementado y 
mantenido. 
NOTA 2 La· extensión de la documentación del sistema de gestión de la calidad puede diferir de una 
organización a otra debido a: 
a) el tamaño de la organización y el tipo de actividades, 
b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y 
c) la competencia del personal. 

NOTA 3 La documentación puede estar en cualquier formato o tipo de medio. 

4.2.2 Manual de la calidad 

La organización debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya: 
a) El alcance del sistema de gestión de la calidad, incluyendo detalles y la justificación de cualquier exclusión 
(véase 1.2); 
b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestión de la calidad, o referencia a los 
mismos. y 
c) una descripción de la interacción entre los procesos del sistema de gestión de la calidad. 

4.2.3 Control de los documentos 

Los documentos requeridos por el sistema de gestión de la calidad deben controlarse. Los registros son un 
tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los requisitos citados en 4.2.4. Debe 
establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para 
a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuación, antes de emisión, 
b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente, 
c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revisión actual de los documentos. 
d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles en 
los puntos de uso, 
e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y fácilmente identificables, 
fj asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se controla su distribución, y 
g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificación adecuada en el 
caso de que se mantengan cualquier razón. 

Control de los registros 

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la conformidad con los 
requisitos asi como de la operación eficaz del sistema de gestión de la calidad. Los registros deben 
permanecer legibles, fácilmente identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento 
documentado para definir los controles necesarios para la identificación, el almacenamiento, la protección, la 
recuperación, el tiempo de retención y la disposición de los registros. 

5. • RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
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5.1. Compromiso de la dirección 

La alta dirección debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementación del 
sistema de gestión de la calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia 

a) comunicando a la organización la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales 
y reglamentarios, 
b) estableciendo la política de la calidad 
c) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad, 
d) llevando a cabo las revisiones por la dirección, y 
e) asegurando la disponibilidad de recursos. 

5.2 Enfoque al cliente 

La alta dirección debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el 
propósito de aumentar la satisfacción del cliente (véanse 7.2.1y8.2.1) 

5.3 Política de la calidad 

La alta dirección debe asegurarse de que la política de la calidad 
a) es adecuada al propósito de la organización, 
b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de 
gestión de la calidad . 
c) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad, 
d) es comunicada y entendida dentro de la organización, y 
e) es revisada para su continua adecuación. 

5.4- Planificación 
5.4.1 Objetivos de la calidad 

La alta dirección debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos necesarios para 
cumplir los requisitos para el producto [(véase 7.1 a)]se establecen en las funciones y niveles pertinentes 
dentro de la organización. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la 
calidad. 

5.4.2 Planificación del sistema de gestión de la calidad 

La alta dirección debe asegurarse de que 
a) la planificación del sistema de gestión de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en 
4.1, así como los objetivos de la calidad, y 
b) se mantiene la integridad del sistema de gestión de la calidad cuando se planifican e implementan cambios 
en éste. 

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 
5.5.1 Responsabilidad y autoridad 

La alta dirección debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades están definidas y son 
comunicadas dentro de la organización. 

5.5.2 Representante de la dirección 
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La alta dirección debe designar un miembro de la dirección, quién, con independencia de otras 
responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya: 
a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el sistema de 
gestión de la calidad, 
b) informar a la alta dirección sobre el desempeño del sistema de gestión de la calidad y de cualquier 
necesidad de mejora, y 
c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de 
la organización. 
NOTA - La responsabilidad del representante de la dirección puede incluir relaciones con partes externas 
sobre asuntos relacionados con el sistema de gestión de la calidad. 

5.5.3 Comunicación interna 

La alta dirección debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicación apropiados dentro de 
la organización y de que la comunicación se efectúa considerando la eficacia del sistema de gestión de la 
calidad. 

5.6 Revisión por la dirección 
5.6.1 Generalidades 

La alta dirección debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de gestión de la calidad de la organización, 
para asegurarse de su conveniencia, adecuación y eficacia continuas. La revisión debe incluir la evaluación 
de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestión de la calidad, 
incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la calidad. 

5.6.2 Información para la revisión 

La información de entrada para la revisión por la dirección debe incluir 
a) resultados de auditorias, 
b) retroalimentación del cliente, .. 
c) desempeño de los procesos y conformidad del producto, 
d) estado de las acciones correctivas y preventivas, 
e) acciones de seguimiento de revisiones por la dirección previas, 
D cambios que podrian afectar al sistema de gestión de la calidad, y 
g) recomendaciones para la mejora. 

5.6.3 Resultados de la revisión 

Los resultados de la revisión por la dirección deben incluir todas las decisiones y acciones relacionadas con 
a) la mejora de la eficacia del sistema de gestión de la calidad y sus procesos, 
b) la mejora del producto e relación con los requisitos del cliente, y 
c) las necesidades de recursos. 

6.- GESTIÓN DE LOS RECURSOS 
6.1 Provisión de recursos 

La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para 
a) implementar y mantener el sistema de gestión de la calidad y mejorar continuamente su eficacia, y 
b) aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. 
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6.2 Recursos humanos 
6.2.1 Generalidades 

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser competente con base en la 
educación, formación, habilidades y experiencia apropiadas. 

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formación 

La organización debe 
a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la calidad del 
producto, 
b) proporcionar formación o tomar otras acciones para satisfacer dichas necesidades, 
c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas, 
d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de cómo 
contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y 
e) mantener los registros apropiados de la educación, formación, habilidades y experiencia (véase 4.2.4). 

6.3 Infraestructura 

La organización debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la 
conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable 
a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados, 
b) equipo para los procesos, (tanto hardware como software), y 
c) servicios de apoyo tales (como transporte o comunicación). 

6.4 Ambiente de trabajo 

La organización debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con 
los requisitos del producto. 

7 REALIZACION DEL PRODUCTO 
7.1 Planificación de la realización del producto 

La organización debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realización del producto. La 
planificación de la realización del producto debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos del 
sistema de gestión de la calidad (véase 4.1 ). 
Durante la planificación de la realización del producto, la organización deberá determinar, cuando sea 
apropiado, lo siguiente 
a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto; 
b) la necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos especificas para el producto; 
c) las actividades requeridas de verificación, validación, seguimiento, inspección y ensayo/prueba especificas 
para el producto asi como los criterios para la aceptación del mismo; 
d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realización y el 
producto resultante cumplen los requisitos (véase 4.2.4). 
El resultado de esta planificación debe presentarse de forma adecuada para la metodologia de operación de 
la organización. 
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NOTA 1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestión de la calidad ( incluyendo los 
procesos de realización del producto) y los recursos que deben aplicarse a un producto, proyecto o contrato 
específico, puede denominarse como un plan de la calidad. 

NOTA 2 La organización también puede aplicar los requisitos citados en 7.3 para el desarrollo de los 
procesos de realización del producto. 

7.2 Procesos relacionados con el cliente 
7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto 

La organización debe detenninar 
a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las 
posteriores a la misma, 
b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para el uso previsto, 
cuando sea conocido, 
c) los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto, y 
d) cualquier requisito adicional determinado por la organización. 

7 .2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto 

La organización debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revisión debe efectuarse antes 
de que la organización se comprometa a proporcionar un producto al cliente (por ejemplo envio de ofertas, 
aceptación de contratos o pedidos, aceptación de cambios en los contratos o pedidos), y debe asegurar de 
que: 

a) están definidos los requisitos del producto, 
b) están resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados 
previamente, y 
c) la organización tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos. Deben mantenerse registros de 
los resultados de la revisión y de las acciones originadas por la misma (véase 4.2.4). 
Cuando el cliente no proporcione una declaración documentada de los requisitos, la organización debe 
confinnar los requisitos del cliente antes de la aceptación. Cuando se cambien los requisitos del producto, la 
organización debe asegurarse de que la documentación pertinente sea modificada y de que el personal 
correspondiente sea consciente de los requisitos modificados. 

NOTA En algunas situaciones, tales como las ventas por interne!, no resulta práctico efectuar una revisión 
formal de cada pedido. En su lugar, la revisión puede cubrir la infonnación pertinente del producto, como son 
los catálogos o el material publicitario. 

7 .2.3 Comunicación con el cliente 

La organización debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicación con los clientes, 
relativas a: 
a) la infonnación sobre el producto, 
b) las consultas, contratos o atención de pedidos, incluyendo las modificaciones, y 
c) la retroalimentación del cliente, incluyendo sus quejas. 

7.3 Diseño y desarrollo. 
7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo 
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La organización debe planificar y controlar el diseño y desarrollo del producto. Durante la planificación del 
diseño y desarrollo la organización debe determinar 
a) las etapas del diseño y desarrollo, 
b) la revisión, verificación y validación, apropiadas para cada etapa del diseño y desarrollo, y 
c) las responsabilidades y autoridades para el diseño y desarrollo. 
La organización debe gestionar las interiaces entre los diferentes grupos involucrados en el diseño y 
desarrollo para asegurarse de una comunicación eficaz y una clara asignación de responsabilidades. 
Los resultados de la planificación deben actualizarse, según sea ¡ipropiado, a medida que progresa el diseño 
y desarrollo. 

7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo 

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos 
del producto y mantenerse registros (véase 4.2.4). Estos elementos de entrada 
deben incluir 
a) los requisitos funcionales y de desempeño, 
b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables; 
c) la información proveniente de diseños previos similares, cuando sea 
aplicable, y 
d) cualquier otro requisito esencial para el diseño y desarrollo. 
Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuación. Los requisitos deben estar completos, sin 
ambigüedades y no deben ser contradictorios. 

7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo 

Los resultados del diseño y desarrollo deben proporcionarse de tal manera que permitan la verificación 
respecto a los elementos de entrada para el diseño 'y desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberación. 
Los resultados del diseño y desarrollo deben 
a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el diseño y desarrollo, 
b) proporcionar información apropiada para la compra, la producción y la prestación del servicio, 
c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptación del producto, y 
d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y correcto. 

7 .3.4 Revisión del diseño y desarrollo 

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistemáticas del diseño y desarrollo de acuerdo con lo 
planificado (véase 7.3.1) 
a) evaluar la capacidad de los resultados de diseño y desarrollo para cumplir los requisitos, e 
b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias. Los participantes en dichas revisiones 
deben incluir representantes de las funciones relacionadas con la(s) etapa(s) de diseño y desarrollo que se 
está(n) revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de cualquier acción 
necesaria (véase 4.2.4). 

7 .3.5 Verificación del diseño y desarrollo 

Se debe realizar la verificación, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1), para asegurarse de que los 
resultados del diseño y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada del diseño y desarrollo. 
Deben mantenerse registros de los resultados de la verificación y de cualquier acción que sea necesaria 
(véase 4.2.4). 

7.3.6 Validación del diseño y desarrollo 
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Se debe realizar la validación del diseño y desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para 
asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su aplicación especificada 
o uso previsto, cuando sea conocido. Siempre que sea factible, la validación debe completarse antes de la 
entrega o implementación del producto. Deben mantenerse registros de los resultados de la validación y de 
cualquier acción que sea necesaria (véase 4.2.4) 

7.3.7 Control de los cambios del diseño y desarrollo 

Los cambios del diseño y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros. Los cambios deben 
revisarse, verificarse y validarse, según sea apropiado, y aprobarse antes de su implementación. La revisión 
de los cambios del diseño y desarrollo debe incluir la evaluación del efecto de los cambios en las partes 
constitutivas y en el producto ya entregado. Deben mantenerse registros de los resultados de la revisión de 
los cambios y de cualquier acción que sea necesaria (véase 4.2.4) 

7.4 Compras 
7 .4.1 Proceso de compras 

La organización debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra 
especificados. El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al producto adquirido debe depender del 
impacto del producto adquirido en la posterior realización del producto o sobre el producto final. La 
organización debe evaluar y seleccionar los proveedores en función de su capacidad para suministrar 
productos de acuerdo con los requisitos de la organización. Deben establecerse los criterios para la selección, 
la evaluación y la re-evaluación. Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de 
cualquier acción necesaria que se derive de las mismas (véase 4.2.4) 

7.4.2 Información de las compras 

La información de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando sea apropiado 
a) requisitos para la aprobación del producto, procedimientos, procesos y equipos, 
b) requisitos para la calificación del personal, y 
c) requisitos del sistema de gestión de la calidad. 
La organización debe asegurarse de la adecuación de los requisitos de compra especificados antes de 
comunicárselos al proveedor. 

7 .4.3 Verificación de los productos comprados 

La organización debe establecer e implementar la inspección u otras actividades necesarias para asegurarse 
de que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados. Cuando la organización o su 
cliente quieran llevar a cabo la verificación en las instalaciones del proveedor, la organización debe establecer 
en la infomnación de compra las disposiciones para la verificación pretendida y el método para la liberación 
del producto. 

7.5 Producción y prestación del servicio 
7 .5.1 Control de la producción y prestación del servicio 

La organización debe planificar y llevar a cabo la producción y la prestación del servicio bajo condiciones 
controladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable 
a) la disponibilidad de infomnación que describa las caracteristicas del producto, 
b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario, 
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c) el uso del equipo apropiado, 
d) la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medición, 
e) la implementación del seguimiento y de la medición, y 
n la implementación de actividades de liberación, entrega y posteriores a la entrega. 

7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la prestación del servicio 

La organización debe validar aquellos procesos de producción y de prestación del servicio donde los 
productos resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medición posteriores. 
Esto incluye a cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan aparentes únicamente después de que el 
producto esté siendo utilizado o se haya prestado el servicio. 
La validación debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados. La 
organización debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuando sea aplicable 
a) los criterios definidos para la revisión y aprobación de los procesos, 
b) la aprobación de equipos y calificación del personal, 
c) el uso de métodos y procedimientos específicos, 
d) los requisitos de los registros (véase 4.2.4), y 
e) la revalidación. 

7.5.3 Identificación y trazabilidad 

Cuando sea apropiado, la organización debe identificar el producto por medios apropiados a través de toda la 
realización del producto. La organización debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos 
de seguimiento y medición. Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organización debe controlar y registrar 
la identificación única del producto (véase 4.2.4). 

NOTA En algunos sectores industriales, la gestión de la configuración es un medio para mantener la 
identificación y la trazabilidad. 

7 .5.4 Propiedad del cliente 

La organización debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la 
organización o estén siendo utilizados por la misma. La organización debe identificar, verificar, proteger y 
salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente suministrados para su utilización o incorporación dentro 
del producto. Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que de algún otro modo 
se considere inadecuado para su uso debe ser registrado (véase 4.2.4) y comunicado al cliente. 

NOTA: La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual. 

7.5.5 Preservación del producto 

La organización debe preservar la conformidad del producto durante el proceso interno y la entrega al destino 
previsto. Esta preservación debe incluir la identificación, manipulación, embalaje, almacenamiento y 
protección. La preservación debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un producto. 

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medición 

La organización debe detenminar el seguimiento y la medición a realizar, y los dispositivos de medición y 
seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la confonmidad del producto con los requisitos 
determinados (véase 7.2.1). La organización debe establecer procesos para asegurarse de que el 
seguimiento y medición pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos de 
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seguimiento y medición. Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de 
medición debe: 

a) calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilización, comparado con patrones de 
medición trazables a patrones de medición nacionales o internacionales; cuando no existan tales patrones 
debe registrarse la base utilizada para la calibración o la verificación, 
b) ajustarse o reajustarse según sea necesario, 
c) identificarse para poder determinar el estado de calibración, 
d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medición, 
e) protegerse contra los daños y el deterioro durante la manipulación, el mantenimiento y el almacenamiento. 
Además, la organización debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las mediciones anteriores 
cuando se detecte que el equipo no está conforme con los requisitos. La organización debe tomar las 
acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado. Deben mantenerse registros de los 
resultados de la calibración y la verificación (véase 4.2.4). Debe confirmarse la capacidad de los programas 
informáticos para satisfacer su aplicación prevista cuando éstos se utilicen en las actividades de seguimiento 
y medición de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su utilización y 
confirmarse de nuevo cuando sea necesario. 
NOTA: Véanse las normas ISO 10012-1eISO10012-2 a modo de orientación. 

8.- MEDICION, ANÁLISIS Y MEJORA 
8.1 Generalidades 

La organización debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medición, análisis y mejora 
necesarios para 
a) demostrar la conformidad del producto, 
b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestión de la calidad, y 
c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 
Esto debe comprender la determinación de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas estadísticas, y el 
alcance de su utilización. 

8.2 Seguimiento y medición 
8.2.1 Satisfacción del cliente 

Como una de las medidas del desempeño del sistema de gestión de la calidad, la organización debe realizar 
el seguimiento de la información relativa a la percepción del cliente con respecto al cumplimiento de sus 
requisitos por parte de la organización. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha 
información. 

8.2.2 Auditoría interna 

La organización debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorías internas para determinar sí el sistema 
de gestión de la calidad 

a) es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7 .1 ), con los requisitos de esta Norma Internacional 
y con los requisitos del sistema de gestión de la calidad establecidos por la organización, y 
b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz. 

42 



Se debe planificar un programa de auditorías tomando en consideración el estado y la importancia de los 
procesos y las áreas a auditar, así como los resultados de auditorías previas. Se deben definir los criterios de 
auditorías, el alcance de la misma, su frecuencia y metodología. La selección de los auditores y la realización 
de las auditorías deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoría. Los auditores no 
deben auditar su propio trabajo. Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y 
requisitos para la planificación y la realización de auditorías, para informar de los resultados y para mantener 
los registros (véase 4.2.4) La dirección responsable del área que está siendo auditada debe asegurarse de 
que se toman acciones sin demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. 
Las actividades de seguimiento deben incluir la verificación de las acciones tomadas y el informe de los 
resultados de la verificación (véase 8.5.2) 

NOTA: Véase las Normas ISO 10011-1, ISO 10011-2eISO10011-3 a modo de orientación. 

8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos 

La organización debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la medición de 
los procesos del sistema de gestión de la calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de los 
procesos para alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben 
llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, según sea conveniente, para asegurarse de la 
conformidad del producto. 

8.2.4 Seguimiento y medición del producto 

La organización debe medir y hacer un seguimiento de las características del producto para verificar que se 
cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del p'roceso de realización 
del producto de acuerdo con las disposiciones planificadas (véase 7.1) 
Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación. 
Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autorizan la liberación del producto (véase 4.2.4). 
La liberación del producto y la prestación del servicio no deben llevarse a cabo hasta que se hayan 
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas (véase 7.1), a menos que sean aprobados de 
otra manera por una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente. 

8.3 Control del producto no conforme 

La organización debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos, se identifica y 
controla para prevenir su uso o entrega no intencional. Los controles, las responsabilidades y autoridades 
relacionadas con el tratamiento del producto no conforme deben estar definidos en un procedimiento 
documentado. La organización debe tratar los productos no conformes mediante una o más de las siguientes 
maneras 
a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada; 
b) autorizando su uso, liberación o aceptación bajo concesión por una 
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente; 
c) tomando acciones para impedir su uso o aplicación originalmente previsto. Se deben mantener registros 
(véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier acción tomada posteriormente, 
incluyendo las concesiones que se hayan obtenido. Cuando se corrige un producto no conforme, debe 
someterse a nueva verificación para demostrar su conformidad con los requisitos. 
Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando ha comenzado su uso, la 
organización debe tomar las acciones apropiadas respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la no­
conformidad. 
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8.4 Análisis de datos 

La organización debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la 
eficacia del sistema de gestión de la calidad y para evaluar dónde puede realizarse la mejora continua de la 
eficacia del sistema de gestión de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del 
seguimiento y medición y de cualesquiera otras fuentes pertinentes. 

El análisis de datos debe proporcionar información sobre 
a) la satisfacción del cliente (véase 8.2.1) 
b) la conformidad con los requisitos del producto (véase 7.2.1) 
c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las oportunidades para 
llevar a cabo acciones preventivas, y 
d) los proveedores. 

8.5.- Mejora 
8.5.1 Mejora continua 

La organización debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad mediante el uso 
de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el análisis de datos, las 
acciones correctivas y preventivas y la revisión por la dirección. 

8.5.2 Acción correctiva 

La organización debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto de prevenir que 
vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades 
encontradas. 
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para 

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes); 
b) determinar las causas de las no conformidades; 
c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelven a 
ocurrir; 
d) determinar e implementar las acciones necesarias; 
e) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y 
n revisar las acciones correctivas tomadas. 

8.5.3 Acción preventiva 

La organización debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para 
prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas 
potenciales. Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para 
a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas, 
b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades, 
c) determinar e implementar las acciones necesarias; 
d) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y 
e) revisar las acciones preventivas tomadas. 

A manera de ejemplo observe usted el desarrollado por una institución educativa: 

CONTENIDO 
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O. Introducción 
O. 1 Generalidades 
O. 1. 1 Elementos estratégicos 
O. 1.2 Ubicación de las áreas que forman parte del alcance del Sistema de Gestión de la Calidad 
0.2 Enfoque basado en procesos 
0.3 Compatibilidad con otros sistemas de gestión. 

1 Objeto y campo de aplicación 
1. 1 Generalidades del Sistema de Gestión de la Calidad 
1.2 Aplicación 

2 .Referencias normativas 
2. 1 Marco jurídico 

3 Términos, definiciones y abreviaturas 

4 Sistema de Gestión de la Calidad 
4. 1 Requisitos generales 
4.2 Requisitos de la documentación 
4.2. 1 Generalidades 
4.2.2 Manual de la calidad 
4.2.3 Control de los documentos 
4.2.4 Control de los registros 

5 Responsabilidad de la Dirección 
5. 1 Compromiso de la Dirección 
5.2 Enfoque al usuario 
5.3 Política de la calidad 
5 .4 Planificación 
5.4. 1 Objetivos de la calidad 
5.4.2 Planificación del Sistema de Gestión de la Calidad 
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 
5.5. 1 Responsabilidad y autoridad 
5.5.2 Representante de la Dirección 
5.5.3 Comunicación interna 
5.6 Revisión por.la Dirección 
5.6. 1 Generalidades 
5.6.2 Información para la revisión 
5.6.3 Resultados de la revisión 

6 Gestión de los recursos 
6. 1 Provisión de recursos 
6.2 Recursos humanos 
6.2. 1 Generalidades 
6:2.2 Competencia, toma de conciencia y capacitación 
6.3 Infraestructura 
6.4 Ambiente de trabajo 

7 Realización del servicio 
7. 1 Planificación de la realización del servicio 
7 .2 Procesos relacionados con los usuarios 
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7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con los servicios 
7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con los servicios 
7.2.3 Comunicación con los usuarios 
7 .3 Diseño y desarrollo 
7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo 
7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo 
7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo 
7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo 
7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo 
7.3.6 Validación del diseño y desarrollo 
7.3.7 Control de cambios 
7.4 Compras 
7.4.1 Proceso de compras 
7.4.2 Información de las compras 
7.4.3 Verificación de los servicios comprados 
7 .5 Producción y prestación del servicio 
7.5.1 Control de la producción yde la prestación del servicio 
7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la prestación del servicio 
7.5.3 Identificación y trazabilidad 
7.5.4 Propiedad del usuario 
7.5.5 Preservación del servicio 
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medición 
8 Medición, análisis y mejora 
8.1 Generalidades 
8.2 Seguimiento y medición 
8.2.1 Satisfacción del usuario 
8.2.2 Auditoria interna al Sistema de Gestión de la Calidad 
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos 
8.2.4 Seguimiento y medición del servicio 
8.3 Control del servicio no conforme 
8.4 Análisis de datos 
8.5 Mejora 
8.5.1 Mejora continua 
8.5.2 Acción correctiva 
8.5.3 Acción preventiva 

4.1 Necesidades y expectativas del cliente y el enfoque al usuario (5.2 de la NMX-CC-9001 · 
IMNC-2000) 

Las empresas de Clase Mundial hoy en día saben que ocuparse ágil y contundentemente en satisfacer y 
exceder las expectativas de sus clientes marca una diferencia para permanecer en esta categoría. Después 
de 1990 el mundo de los negocios comienza a cambiar. el surgimiento del Internet, el e-commerce y la 
tecnología Web llevan a las compañías a replantear su enfoque estratégico (hasta entonces orientado al 
producto), por un enfoque orientado al cliente, que busque una relación a largo plazo con éste, para 
garantizar, al mismo tiempo, su lealtad. Los clientes, por su parte, se vuelven mas exigentes y el proceso de 
marketing como consecuencia cambia, ahora se debe descubrir primero la necesidad del cliente, antes de 
generar el producto o servicio que le satisfaga, y luego este producto se debe vender. 

Para lograr estos cambios son necesarias herramientas tecnológicas, que manejen enormes volúmenes de 
información y brinden servicios de muy alta calidad, a razón de lo anterior, surge como respuesta el CRM 
(conocido por sus siglas en inglés como "Customer Relationship Management"). 
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Galbreath y Rogers (1999, p. 162) citado por Law et al. (2003) define al CRM como el conjunto de 
actividades que desempeña un negocio para identificar, calificar, adquirir, desarrollar y retener de forma 
creciente y constante la lealtad del cliente y sus ventajas por entregar el producto o servicio solicitado, a la 
persona correcta, por el canal adecuado. en el tiempo prometido y al precio justo. 

Según Deck (2001) el CRM es una estrategia para aprender mas acerca de las necesidades de los clientes 
y sus comportamientos y con esa información desarrollar una estrecha relación con los clientes,. que 
garantiza el éxito del negocio. 

Con el CRM se recauda gran volumen de información acerca de los clientes, ventas, efectividad del 
marketing, respuestas y tendencias del mercado. 

Soluziona (s.f.) manifiesta que el concepto de CRM propone alinear los recursos de la organización y 
disponer de toda su capacidad en cada contacto con el cliente, con el fin de entender, anticiparse y 
responder a las necesidades del mismo, para transformar las transacciones simples en pequeños pasos 
para la construcción de una estrecha relación entre el cliente y la empresa. 

Por su parte Law et al, (2003) expresa que el CRM integra ventas, marketing, servicio al cliente, planeación 
de recursos de la empresa y algunas funciones de la cadena de suministro a lo largo del proceso de 
automatización del negocio, con soluciones tecnológicas y recursos de información para maximizar cada 
contacto con el cliente. El CRM facilita las relaciones entre la empresa y sus clientes. socios. proveedores y 
empleados, pero su meta, según Deck (2001), es simplificar los procesos de ventas y marketing. 

Ahora bien, el CRM no es un nuevo concepto de marketing, aunque esta basado en tres aspectos de su 
administración (Verhoef and Langerak, 2002): Orientado al cliente, marketing relacional y base de datos de 
marketing [figura 1 ]. 
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Figura1. La esencia del CRM. Verhoef and Langerak (2002). Business Strategy Review. 

El CRM es una proceso de gestión que busca desarrollar y mantener la relación con los clientes en forma 
individual y así generar valor tanto para el cliente como para la firma, con el uso de la base de datos del 
cliente, con herramientas de soporte a la decisión y técnicas de comunicación interactiva (Verhoef and 
Langerak, 2002). Ahora bien, Sheth and Parvatiyar (1995) citado por Hamind and Kassim (2004) indican 
que el objetivo del marketing relacional es facilitar y apoyar el consumo del cliente y sus procesos de 
tratamiento (uso) dentro de la relación. 
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Ahn (2003) resume al CRM como un proceso diseñado para conocer las características de los clientes y 
aplicar estas caracteristicas a las actividades de "Marketing''. Difiere del "Marketing" clásico en el punto en el 
cual su mercadotecnia tiene pensado como centro al cliente. La principal razón para la aparición del CRM 
son los cambios en el ambiente de 'marketing" y los avance en la tecnologia Web. 

El CRM efectivo ha llegado a ser una estrategia dominante para las compañías, las empresas se están 
moviendo cerca de sus clientes, esforzándose por encontrar nuevas formas de crear valor para sus clientes, 
y transformar la relación con ellos en una solución de confianza (Park and Kim 2003). 

El CRM que reúnen las siguientes caracteristicas (Soluziona, s.f.): 

• Son concebidos como una herramienta que soporta el ciclo completo: marketing, ventas, campañas 
personalizadas, etc. 
• Soportan la gestión integrada de contactos por distintos canales y facilitan la incorporación de nuevos 
canales. 
• Requieren el establecimiento de mecanismos de integración con los Sistemas de Data Warehouse, 
Data Mining y Sistemas de Marketing, asi como con otros sistemas transaccionales corporativos, facilitando 
de forma integrada toda la información disponible del cliente. 

Además de estas caracteristicas, su principal atributo radica en el soporte que da a las aplicaciones para 
análisis de los clientes y la ayuda que brinda para establecer una relación estrecha entre la organización y 
el cliente. 

La Norma señala dentro del capitulo V señala: 

La Alta Dirección debe asegurarse de que se determinan los requisitos del cliente y se cumplen, con el 
propósito de aumentar la satisfacción del usuario. 

La Alta Dirección define a sus usuarios y servicios y los incluye en su Manual de Calidad. 

Para ello, a través de sus diferentes procesos, se asegura de que los requisitos de los usuarios, externos e 
internos, se determinan a través de distintos medios como son: disposiciones reglamentarias establecidas, 
contratos, convenios, formatos institucionales y programas de trabajo, entre otros. Asegura que se cumplen a 
través de la aplicación de mecanismos que den evidencia de la satisfacción del usuario (ver 8.2.1). Esta 
información es tomada como elemento para la Revisión por la Dirección. 
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Taller: Requisitos del cliente 
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1. La alta dirección debe demostrar su compromiso para detenminar las necesidades del cliente que consisten 
en: 

2. Los elementos para determinar que estamos orientados al cliente o al usuano son: 

4.2 Desarrollo y establecimiento de la política de la calidad (2.5 de la NMX·CC·9000·1MNC·2000 
y 5.3 NMX-CC-9001-IMNC-2000) 

La Alta Dirección debe definir por escrito la Política de la Calidad, y debe proveer los medios y recursos 
necesarios para que ésta se lleve a cabo. 

Es responsabilidad de la Alta Dirección que esta política sea entendida y aplicada por todo el personal de la 
empresa. 

La Alta Dirección debe asegurarse de que la Política de la Calidad es adecuada al propósito de la 
Organización. 
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la Política de la 
:c~lidadd~be: · 

Incluir un compromiso de cumplir con 
los requisitos y mejorar continuamente el 
Sistema de Gestión de la calidad. 

Dar un marco de referencia para 
establecer y revisar los Objetivos de la 
calidad. 

Ser comunicada y entendida 
dentro de la Organización. 

Ser revisada para 
su continua 
adecuación. 

La Alta Dirección del SGC, con la participación del personal que integra el Sistema, se asegura de que la 
Política de la calidad es adecuada a la misión, visión y valores institucionales y se cumple en todos los niveles 
de la organización que participan en los procesos referenciados, con los requisitos de la norma ISO 
9001 ;2000, en los ténninos declarados 

I 

Taller: POLÍTICA DE CALIDAD 

La alta dirección debe establecer su política de calidad y asegurar que: 
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¿Cuál es su Política de Calidad? 

¿Cuales son los objetivos de la Gerencia con respecto a la Calidad? 

¿Cómo se asegura que la Politica de Calidad es entendida y aplicada en toda la organización? 

4.3 Desarrollo de objetivos de la calidad (5.4.1 y 7.1 de la NMX·CC-9001-IMNC-2000) 

Objetivos: Son los fines a los cuales se dirige una determinada actividad. Se caracterizan por establecer un 
período determinado y por logros específicos susceptibles de ser cuantificados (medibles) para alcanzar lo 
deseado, por lo tanto es necesario establecer metas específicas, medibles y con fechas realistas. 
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Proporcionan un sentido de dirección: Sin un objetivo, los individuos, al igual que las organizaciones, 
tienden a la confusión, sin dirección no hay una reacción o respuesta clara ante los cambios del entorno, sin 
un claro sentido de lo que en realidad se quiere alcanzar. 

Los objetivos permiten enfocar nuestros esfuerzos: Los recursos son indiscutidamente escasos, pero 
pueden potencialmente usarse para lograr varias metas, por lo tanto debemos seleccionar uno o una serie de 
objetivos relacionados, pero para este fin debemos establecer prioridades o jerarquizaciones. 

Los objetivos guían los planes y decisiones: Las organizaciones al enfrentar diversas decisiones, 
responden formulando planes contextualizados éstos a largo o corto plazo, lo cual ayuda a tomar decisiones 
claves, las cuales se simplifican al plantearse según las siguientes interrogantes: ¿Cuál es nuestro objetivo?, 
Una determinada acción, ¿acerca o distancia a la organización de su objetivo? 

Los objetivos permiten evaluar nuestro. progreso: Un objetivo claramente definido, medible y con fecha 
determinada, fácilmente se convierte en un estándar de desempeño, que permite tanto a los operarios como a 
los administradores evaluar sus progresos, por lo tanto son parte esencial del control y aseguran que las 
diversas acciones que se emprendan correspondan a las metas y planes creados para alcanzarlos. 

La organización debe establecer objetivos de calidad para cada función y nivel relevante, los objetivos de 
calidad deben ser consistentes con la politica de calidad y con el compromiso de mejora continua, además 
define que los objetivos deben incluir aquellos necesarios para cumplir los requisitos del producto o servicio. 

La Alta Dirección del SGC se asegura de que los Objetivos de la calidad, incluyendo los necesarios para 
cumplir con los requisitos de los servicios solicitados por los usuarios, se establecen en las funciones y 
niveles pertinentes de la organización. 

Los objetivos se documentan en el Formato Objetivo de la calidad, en el que se indica cómo se medirán y la 
congruencia que tienen con la Politica de la calidad que se encuentran descritos en las Tablas de objetivos 
de la calidad 

Es importante señalar que el personal de cada área los conoce a través de reuniones de trabajo, oficios y 
medios gráficos, entre otros. 

Taller: con base en la siguiente lámina construya usted los objetivos de calidad. 

5.4.1 Objetivos Documentar objetivos (consecuentes con polilica y con mejora continua) Deben ser medibles. 
Incluya ta Matriz de Objetivos bajo el formato siguiente 
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Objetivos de Metas Mediciones o Mediciones para 
Calidad indicadores de seguimiento de 

cumplimiento los procesos 
Clave 

7 REALIZACIÓN DEL PRODUCTO O SERVICIO 

7.1 PLANIFICACIÓN 
Identificar y gestionar los procesos que afectan a la calidad de los productos y/o servicios. Se DE LA REALIZACIÓN 

DEL PRODUCTO O deben definir métodos, la forma de control proceso, así como los parámetros, normas, 

SERVICIO mediciones que intervienen en la realización del producto o servicio Los registros 

4.4 Planificación del sistema de procesos. 

Planeación de la calidad. Señale los principales procesos que se incluyen en su mapa haciendo la 
división: estratégicos, clave y de soporte. 

54 



4.5 Planificación de cada proceso (5.4.2, 4.1, 5.5.1 de la NMX-CC-9001-IMNC-2000) 

ISO 9001 :2000 e ISO 9004:2000 son normas que se basan en un modelo especialmente desarrollado: el 
enfoque a procesos. El modelo está basado en los requisitos del cliente como entrada (inputs) a los 
procesos. Estos requisitos se transforman en productos (outputs), que esperamos satisfagan las necesidades 
del cliente. 

OBSERVACION: En un proceso ocurre una transformación de los inputs (requisitos del cliente), se agrega 
valor y se obtienen resultados (outputs). Los resultados pueden ser productos tangibles ("productos") o 
intangibles ("servicios"). CONCLUSION: Productos y servicios son el resultado de un proceso. Por lo tanto ... 

Los procesos tienen dueños (o responsables). Ellos desarrollan diagramas de sus procesos, los analizan, 
controlan y los mejoran. Esto favorece la autogestión de excelencia y fortalece la comunicación e 
interconectividad en la organización. 
Los dueños de proceso dan cuenta de estos mejoramientos en las auditorias internas y externas (Auditor IS0-
19011, Sr. Agustín Macchino y un Equipo de Auditores trainee de LSO). Los auditores son sinergistas del 
mejoramiento y no policías internos de LSO. 

Recordemos que una organizacón tiene clientes internos y externos. Por lo tanto, los ínputs de mis 
procesos pueden provenir de otro departamento y/o desde fuera de la organización (mecánica, Sci.Op., TIOS, 
astrónomos, Garching u otra parte interesada en mi gestión). En esta larga cadena de servicios 
internos/externos somos proveedores y clientes a la vez. 

CONCLUSION: debo identificar muy bien los inputs de mi proceso, los requerimientos mis clientes (los 
requisitos del cliente (inputs, "entradas") se transfomnan en productos (output) a la salida del proceso 
("salidas")) . Es importante saber donde comienza, donde temnina mi proceso, que producto genero, quien lo 
recibe. Así puedo establer un contorno de mi proceso. 

Un diagrama de un proceso macro puede considerar el despliegue de un subproceso. El proceso macro tiene 
un dueño o administrador, y el subproceso también. Ambos administradores DEBEN interactuar para obtener 
outputs satisfactorios. 

Los procesos son auditables, ya sea en papel o electrónicamente y en la práctica (principalmente). 

En esta transformación de inputs en outputs aparecen 4 procesos principales (que consideran también 
subprocesos). 
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1.- Responsabilidad de la Dirección 
2.- Gestión de los recursos 
3.- Realización del producto 
4.- Medición, análisis y mejora 

Estos 4 procesos del modelo forman las 4 cláusulas clave de la norma IS0-9001 :2000. 
Los procesos cruzan las estructuras organizacionales e interactúan entre sí. 

ESTRATEGIA DE PROCESOS 

Los procesos se identifican 
Se definen operacionalmente (con palabras) 
Se dibujan (diagramas de flujo simples) 
Se buscan los propietarios por proceso (y por subproceso, sólo si ustedes lo deciden). 
Qué proceso sirve y cuál no sirve? seleccionar los que agregan valor a la gestión. 
Ahora, establezcamos interacciones entre procesos (al interior de su departamento primero). 
Ahora, hagamos lo mismo entre departamentos 
Después de este enorme esfuerzo obtenemos un mapa de procesos por departamento y un mapa general del 
proceso de la organización (ahora tenemos un elemento fundamental para enfrentar la· auditoria). Cada 
proceso con su dueño. 
Cada proceso lleva inserto el concepto de "mejoramiento continuo" (yahoo.com "POCA" search 50000 webs). 

PROCESOS FUNDAMENTALES ("superauditab/es'J EN EL SISTEMA /SO 9001.2000 

/.-PROCESOS DE LA ALTA DIRECC/ON 
- Planificación general 
- Procesos de comunicación interna - externa 
- Revisión por la Dirección 
- Procesos de gestión de recursos 

· a. - Detenninación y provisión de recursos 
b. - Gestión de recursos humanos 
c. - Definición de infraestructura 
d. - Definición de ambiente de trabajo 

//.-PROCESOS DE REAL/ZACION DEL PRODUCTO 
- Planificación del producto 
- Procesos relacionados con el cliente 
- Proceso de diseño y desarrollo 
- Procesos de compra 
- Produccción y prestación del servicio 

111.- PROCESOS DE MEDICION ANAL/SIS Y MEJORA 
Procesos para demostrar la confonnidad del producto 
Confonnidad del sistema de gestión 
Mejora continua 

5. Desarrollo de los procesos de la alta dirección 

5.1 Comunicación interna proceso (5.5.3 de la NMX-CC-9001-IMNC-2000) 
5.2 Revisión por la dirección proceso (5.6 de la Elaboración de un plan de calidad) 
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6. Evidencias del compromiso de la dirección (5.1 de la NMX-CC-9001-IMNC-2000) 

7. Etapas para desarrollar e implementar un SGC (NMX-CC-9000-IMNC-2000) y el desarrollo del 
proyecto de implementación 

8. La NMX·CC-9004-IMNC-2000 

ISO 9000: 2000 NMX-CC-9000-IMNC-2000. Sistemas de gestión de la calidad. Principios y vocabulario. 

IS09001: 2000 NMX-CC-9001-IMNC-2000: Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos. 

ISO 9004: 2000 NMX-CC-9004-IMNC-2000: Sistemas de gestión de la calidad. Recomendaciones para la 
mejora del desempeño. 
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MOD.11. PAPEL DE LA ALTA DIRECCIÓN EN EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

MÓDULO 11. PAPEL DE LA AL TA DIRECCIÓN EN EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

OBJETIVO GENERAL 

Al término del módulo, los participantes desarrollarán acciones directivas para la implementación de un sistema 
de gestión de la calidad en una organización y aplicarán técnicas administrativas para la gestión y eficacia de ese 
sistema ya implantado. 

Duración: 20 horas 

CONTENIDO TEMÁTICO 

1. Principios de gestión de la calidad y el papel de la alta dirección dentro del sistema de calidad 
(NMX-CC-9000-IMNC-2000) 

La Norma ISO 9001 :2000: 

a) Se basa en el famoso 'Circulo de Deming": PAVC- Planificar, Actuar, Verificar, Corregir. 
b) Está estructurada en bloques, completamente lógicos, y esto significa que con el modelo de sistema de 

gestión de calidad basado en ISO se puede desarrollar cualquier actividad. 
c) La Norma ISO 9000:2000 se va a presentar con una estructura válida para diseñar e implantar cualquier 

sistema de gestión, no sólo el de calidad, e incluso, para integrar diferentes sistemas. 
d) Otra novedad que presenta es el concepto de mejora continua. Se insiste en que el sistema de gestión 

de la calidad tiene que ser algo dinámico que se va enriqueciendo continuamente alimentado por la 
satisfacción/ insatisfacción de los clientes y por sus diferentes demandas a lo largo del tiempo. 

El comité TC 176 fijó a los expertos, ocho principios. 

1. Enfoque hacia el cliente 

2. Liderazgo 

3. Participación del personal en el sistema 

4. Enfoque hacia los procesos 

5. Enfoque del sistema hacia la gestión 

6. Mejora continua 

7. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones basadas en hechos 

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores 
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MOD. 11. PAPEL DE LA ALTA DIRECCIÓN EN EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

Taller sobre los principios de Gestión de la Calidad: 

Uso de la memoria. En la tabla siguiente escriba los ocho principios de Gestión de la Calidad 

A continuación analizamos cada uno de ellos: 

Principio 1 - Organización enfocada hacia el cliente 

Las organizaciones dependen de sus clientes, y por eso debe de entender sus necesidades presentes y futuras. 
Deben de adaptarse a las necesidades e incluso sobrepasar las expectativas de los consumidores. 

Todo en la organización está orientado hacia el cliente. La norma ISO 9001, trata de adaptarse a la realidad, de 
que las empresas dependen de la aceptación y consumo de sus productos por parte de los clientes. Esta 
necesidad da origen al principio de la orientación hacia el cliente de toda la actividad productiva de la empresa u 
organización. 

Es necesario conseguir la satisfacción del cliente, cubrir sus necesidades y satisfacer sus expectativas. A cambio, 
el cliente se identificará con la organización, y estará predispuesto a mantener su nivel de implicación hacia la 
organización. 

Este es el punto más importante de la norma, en cuanto es el motivo de su origen. El resto de principios, lo único 
que hacen es intentar satisfacer esta necesidad mediante el cumplimiento y aplicación del resto de los puntos. 
Cumpliendo los demás principios, es posible cumplir este primer principio de visión orientada hacia el cliente. Por 
tanto debemos de esforzamos en su práctica y aplicación. 

Dado que la técnica de la maquinaria, procesos y miembros de la organización están siempre muy próximos al 
óptimo. Es necesario mejorar la calidad del producto con otros procedimientos. Como mejorar la organización: 
Mejorando y consolidando los aspectos sociales de la organización, se consigue una mayor calidad final del 
producto. De modo que se cubran las necesidades y expectativas presentes y futuras del cliente en un proceso 
de mejora continua del funcionamiento de la organización y sus resultados 

Beneficios claves del principio 

• Incrementar los beneficios. y cuota de mercado mediante respuestas rápidas y fiexibles hacia las 
oportunidades de mercado. El mercado, evoluciona rápidamente. Igual que los gustos y necesidades de 
los clientes. El empresario, ha de poder adaptarse y gestionar rápidamente para poder obtener 
beneficios. Los beneficios, es lo que motivan al empresario. Y permite pagar sus sueldos, impuestos, y 
generar riqueza 
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MOD. JI. PAPEL DE LA ALTA DIRECCIÓN EN EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

• Incrementar la efectividad en el uso de los recursos de la organización, y áumentar la satisfacción de los 
clientes. Para obtener beneficios, hay que vender. Y para vender, hay que contentar al cliente 

• Incrementar la lealtad de los clientes para repetir el negocio o la compra. Teniendo asegurado el 
beneficio, se pueden hacer planes de futuro basados en datos exactos y fiables. Es decir, permanecer en 
el mercado, y mejorar la calidad del producto 

Aplicar el principio de orientación hacia el cliente, tipicamente conduce a: 

• Investigar y entender las necesidades y expectativas de los consumidores 
La información se obtiene mediante investigación. Desde datos estadisticos y encuestas, hasta saber 
interpretar las quejas de los clientes. En este pais, no se da la importancia debida a la información, ni 
sabe obtenerse, porque investigar en si, suena raro. Como si para investigar hubiese que tener bata 
blanca y un microscopio. 

• Asegurar que los objetivos de la organización están enlazadas con las necesidades y expectativas de los 
clientes. Si el producto responde a las expectativas del consumidor, este lo adquirirá ahora, y en el futuro. 
Si no le gusta, si es rechazado, porque existe un producto similar que le produce mayor satisfacción o 
incluso si es un bien sustitutivo -producto que hace las veces de otro producto, sin ser una réplica. Un 
sucedáneo o sustitutivo-. El cliente lo rechazará y consumirá otros productos de otra organización, con la 
perdida consiguiente de ventas, beneficios y cuota de mercado. 

• Comunicar las necesidades y expectativas de los consumidores a través de la organización. La 
comunicación, deberia de ser fluida y sin tapujos, para obtener datos e información, saber conocer los 
defectos, y mejorar el producto o servicio. La comunicación, incluye experiencia y conocimiento técnico 
para aprovechar todos los recursos y potencialidades del grupo. Lo que permite tomar decisiones 
adecuadas. 

• Medir la satisfacción del cliente y actuar según los resultados. Todas las organizaciones, deben de tener 
medios para conocer la satisfacción del cliente, e intentar mejorarla en vistas a los datos conocidos. Y las 
capacidades y posibilidades de la organización. El fin último es satisfacer al cliente en el máximo grado 
posible. 

• Manejo sistemático de las relaciones con los clientes. El cliente, ha de sentirse satisfecho a todos los 
niveles, incluso cuando efectúa quejas. Ha de hacerse todo lo posible para mantener contento al cliente 
eliminando todo elemento de insatisfacción. La organización hará lo posible por subsanar los datos del 
producto mediante los medios más adecuados, que en determinados casos, están fijados por ley. 

• Asegurar una aproximación balanceada satisfaciendo a los consumidores y otras partes interesadas 
(como propietarios, empleados, proveedores, financieros, comunidades locales, y la sociedad como un 
todo). Si todo marcha bien, todo va bien. 

• Para que todo marche bien, es que todo el mundo esté contento, y no se produzcan problemas -
elementos de roce, desajustes- que interfieran en la producción. La organización, es algo más que un 
conjunto de directivos y trabajadores. Involucra a todas las partes y procesos que interactúen con la 
empresa. Hay que tener las mejores intenciones hacia todo el mundo. 
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MOD. 11. PAPEL DE LA ALTA DIRECCIÓN EN EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

Explique algunos beneficios aue usted destacaria al utilizar estos principios: 

Principio Beneficio (s) a destacar 

Aplicar el principio conduce a: 

Principio 2 - Liderazgo 

Los líderes establecen la unidad de propósito y dirección de la organización. Ellos pueden crear y mantener el 
desarrollo interno en el que los integrantes de la organización, se vean totalmente involucrados en alcanzar los 
objetivos de la organización. 

• Desarrollar y entender las necesidades y expectativas de los clientes. 

• Asegurarse de que los objetivos de la organización están enlazados con las necesidades y expectativas 
de los clientes. 

• ·La comunicación de las necesidades y expectativas de los consumidores a través de toda la organización 

• Midiendo la satisfacción del cliente, y actuando en función de los resultados 

Los lideres son los encargados de movilizar y encauzar los esfuerzos de la organización. Deben de ser un 
ejemplo y referente para el resto de miembros de la organización. Planean y desarrollan el plan estratégico de la 
empresa. Y tienen la obligación de transmitir su impulso al resto de la organización. 

El lider, ha de tener los suficientes conocimientos técnicos, información de calidad y experiencia, Para que sus 
acciones conduzcan al éxito. Mandar, por derecho legal, no convierte en lider. Al lider se le sigue, porque 
entiende, y es modelo y referente. El lider puede exigir, pero no mandar. Por imitación o deseo de agradar al 
lider, al que todos respetan, sus decisiones no son cuestionadas. Y Jos liderados, son más propensos a intentar 
implicarse en la obtención de los objetivos. Es ejemplo y fortaleza para todo el colectivo, que se esforzará por 
estar a su nivel de exigencia. 

Son muchas las capacidades de las que deberla de estar dotado un lider. En la empresa, ha de ser imaginativo, 
diligente, esforzado. Con conocimiento de la empresa y la organización. Y ser capaz de no solo ya de 1ºmfil 
decisiones acertadamente. Ha de saber involucrar al resto del grupo en la consecución de los objetivos, y sea 
acatado su mandato y dirección. 

Usted deberla de ejercer el liderazgo en su trabajo, y liderar las áreas de responsabilidad de cada tarea. Hay que 
centrarse en el trabajo y que todo funcione bien por iniciativa propia del trabajador. 
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MOD.11. PAPEL DE LA ALTA DIRECCIÓN EN EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

Beneficios claves del principio 

• Los integrantes de la organización, deben de entender y estar motivados hacia las metas y objetivos de la 
organización. Entendiendo las metas finales, y los procesos que nos afecten, nos integraremos mejor en 
la empresa, tendremos más interés y se implicará para conseguir las metas impuestas por la dirección. 
Además, mejora la compresión del trabajador de cuál es su tarea, qué se necesita y qué se espera de el. 
Informado, puede tomar decisiones en su labor con más eficiencia y eficacia. El resultado de su trabajo, 
está integrado con el resto de procesos de la empresa, con lo que el resultado final mejora en calidad 

• Las actividades son evaluadas, orientadas e implementadas de una forma unificada -para toda la 
empresa u organización-

• Con la orientación global, todos los procesos son de calidad. Y el resultado final de la organización 
mejora, si se realiza un estudio tanto conjunto, como individual orientado integrar en el plan global de los 
hechos o datos obtenidas se consiguen las mejoras necesarias para mejorar la calidad del producto. 

• La falta de comunicación entre niveles de la organización debe de· ser minimizada. -un mal nivel de 
comunicación es perjudicial para la empresa- Mejorando la comunicación, cada uno sabe lo los otros 
esperan y necesitan de su trabajo. Por tanto, pueden adecuar su proceso a las necesidades del grupo. 
Obteniendo una mejor calidad en cuanto a los objetivos marcados. 

Aplicar los principios del liderazgo, tipicamente conduce a: 

• Considerando las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo clientes, propietarios, 
empleados, proveedores, financieros, comunidades locales y sociedad como un todo. La traducción 
original de people, que incluye a todas estas personas, se cambia por miembros de la organización, que 
tal vez se comprenda mejor. 

• Lo mas apropiado, es sumar estas dos definiciones, de una forma muy amplia que abarca y considera 
elementos de la organización a instalaciones, maquinaria, proceso técnico, incluidos suministros y 
proveedores, que constituyen el colectivo de la organización. 

• Para una mejor comprensión de las necesidades y requerimientos del nuevo tipo de empresa, podríamos 
decir que cualquier factor material, técnico, humano o social que pueda afectar a la empresa, ha de ser 
considerado y como un elemento de la organización-. Hay que motivar incluso hasta a los consumidores 
a que se identifiquen con la empresa. Esto, les motivará a obtener un mejor comportamiento y a una 
mejora de la satisfacción global. 

• Todos los factores que infiuyan de alguna forma sobre la empresa, han de ser estudiadas, e integradas 
solucionando los problemas que surjan en el proceso 
El mercado, es el que impone, no las compañías. La organización comercial, ha de integrarse en la 
organización social general. 

• Establecen una clara visión del futuro de la organización. Corresponde a los líderes gracias sus 
conocimientos e información obtenida del resto de la organización en el pasado y en el presente, el fijar 
los objetivos estratégicos a largo plazo de la organización. 

• Estableciendo metas y objetivos a alcanzar. Los objetivos y metas, han de ser alcanzables y razonables, 
en un proceso de mejora continua. Hay metas tácticas, a corto plazo, y objetivos estratégicos a conseguir 
mediante una politica a largo plazo. 
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• La mejora, ha de ser progresiva, y centrada en objetivos concretos, y en continuo moderados en cuanto a 
ámbito de la mejora. Es dificil mejorar muchas cosas a la vez, porque no se puede saber cual es el 
resultado individual de cada cambio. El estudio de la economía, está basada en la cláusula de "Ceteris 
Paribus", por el que los modelos matemáticos de economía y empresa se estudian modificando o 
estudiando una sola variable de la ecuación manteniendo los valores del resto del sistema de 
ecuaciones. 

• Creando y sustentando valores compartidos, deben ser modelos de imparcialidad y ética a todos los 
niveles de la organización. El ejemplo, propio, motiva a los subordinados o conseguir las metas 
impuestas al grupo. Y deben de fomentar el espíritu de grupo con aficiones o intereses que todos 
compartan. Ayuda a conseguir las metas, mejora la cooperación las relaciones del grupo, y el bienestar 
general de la organización. 

• Establecen el empuje necesario para eliminar el miedo. Hay que eliminar las barreras que suponen 
miedos o tabúes para mejorar los resultados de la organización. El miedo, paraliza a los individuos de la 
organización, y les impide tomar las mejores soluciones a los problemas 

• Proveen a los miembros de la organización con los recursos requeridos, entrenamiento y dejando libertad 
para actuar con responsabilidad en el desempeño de sus funciones. Para que la organización funcione 
correctamente, ha de disponer de los recursos suficientes para mantener su nivel de actividad y 
producción. 

• El personal en el ámbito de sus funciones, ha de proveer los recursos necesarios para alcanzar los 
objetivos. Estos han de actuar libremente para resolver los problemas que surjan en el desempeño de su 
labor. En el ámbito de su responsabilidad, el personal goza de libertad táctica -en el momento- para 
realizar su tarea. Mayores niveles de responsabilidad, permiten mayores grados de libertad para actuar y 
administrar recursos dentro del plan general. 

• Inspirando, enfervorizando y reconociendo las contribuciones de la gente. La motivación, es 
imprescindible para el buen término de aplicación de la política de gestión de la calidad e implantación de 
la norma ISO 9001. Los líderes, son encargados de motivar al resto de miembro de la organización, 
transmitirles impulso y reconociendo las contribuciones del resto del personal. liderar, no es mandar. 

E r xo11aue a1Qunos b fi . t d d t 1 tT t ene 1c1os aue us e es acana a u 11zar es os or1nc101os: 

Principio Beneficio (s) a destacar 

Aplicar el principio conduce a: 
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Principio 3 ·Participación del personal 

La gente, a todos los niveles, son la esencia de la organización, y su completo desarrollo, permite que sus 
habilidades, sean usadas en beneficio de la organización. Los integrantes de la organización, consumidores, 
trabajadores, mandos, proveedores, distribuidores, y los elementos ajenos a la empresa como redes de 
transporie, comunicaciones entre otros. Son los elementos que constituyen la organización. El desarrollo 
completo de sus potencialidades permite aprovechar al máximo las habilidades para conseguir los objetivos de la 
organización, la excelencia de la calidad. 

El interés y el involucramiento en el trabajo del equipo, produce una implicación de los miembros de la 
organización en cumplir las expectativas y necesidades del grupo, y mejorar su grado de satisfacción personal, 
mediante la satisfacción del grupo. 

Las tareas realizadas con interés obtienen mejores resultados, que si no se estuviese implicado. en la 
consecución de los objetivos de la organización. El desinterés y falta de involucramiento produce peores 
resultados finales. La implicación entre los miembros del grupo, aumenta la capacidad total de los individuos. Las 
habilidades personales, son potenciadas mediante la actividad en grupo, consiguiendo mejores resultados que la 
mera suma de las capacidades de las partes. 

Beneficios claves del principio 

• La motivación, aplicada e involucra a todo el personal dentro de la organización 
Si hay motivación en los miembros de la organización, se esforzarán por mejorar sus resultados e 
integrarse en la organización. La motivación y la integración, son fundamentales para obtener los mejores 
resultados. Se obtiene la sinergia del grupo. El conjunto de capacidades de cada individuo, potencia la 
capacidad para resolver problemas, y obtener resultados. 

• La innovación y creatividad mejora los objetivos de la organización Cuando los miembros de la 
organización, se implican y toman la iniciativa en su tarea, con los canales de comunicación adecuados. 
Se generan y transmiten nuevas buenas ideas motivadas por el interés y obtenidas mediante el análisis 
de los datos, y la experiencia. La implicación, mejora el flujo de datos por la organización 

• La gente, ha de ser responsable de sus propios resultados Los miembros de la organización, actúan por 
si mismos. Tienen la obligación de cumplir con las necesidades y expectativas de su labor en un proceso. 
Tiene que ejercer el liderazgo en su tarea, y poner todo lo que se pueda de su parte, para que la tarea se 
realice con éxito, y se consigan los resultados deseados 

• Los integrantes de la organización deben de sentir el deseo de participar y contribuir al proceso de 
mejora continua. Los miembros de la organización, han de, no estar mentalizados, sino sentir de la 
necesidad de participar y contribuir a la mejora de la .calidad. Para ello, es conveniente estén 
concienciados y motivados con la necesidad de participar en la gestión de la calidad. De este modo, el 
proceso de mejora continua se consigue por el propio dinamismo de la organización 

La aplicación del principio de involucrarse, conduce a la gente típicamente a: 

• La gente entienda la importancia de su contribución y papel dentro de la organización. Los miembros de 
la organización, son fundamentales en esta, pues componen la propia organización. Todos los miembros, 
han de estar motivados, y ser reconocidos al realizar su tarea. Conocen con claridad el ámbito de su 
nivel, lugar y medida de actuación, y están motivados para ejecutar por iniciativa propia las funciones 
propias de su tarea. 
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• Es importante explicar que los japoneses, son educados muy severamente en la cultura del deber. El 
individuo, no es importante. Lo importante, es el grupo, la familia, la aldea, el clan, los antepasados, la 
organización. El individuo, cumple con resignación y buen talante en el peor de los casos, su deber para 
con el grupo. Si el bienestar del grupo lo exige, el individuo está obligado a auto sacrificarse. Quien no 
cumple con su deber, es rechazado por la sociedad, 

• El personal, debe de identificar los frenos a su rendimiento -problemas que reducen a su rendimiento­
Fruto de la implicación, y del deseo de mejorar. El personal tiene la capacidad de autoevaluarse, e 
intentar mejorar los aspectos necesarios relacionados con su tarea que no son satisfactorios. 

• Logrando los objetivos, mediante un proceso de mejora continua de los aspectos no satisfactorios. 

• La gente ha de aceptar su parte en el problema y su responsabilidad en resolverlo. Hay que asumir la 
propia responsabilidad e iniciativa en la necesidad de resolver los aspectos no satisfactorios de su 
actividad. Para ello, hay que afrontar la realidad de los hechos y poner el máximo interés en resolverlos. 
Todos fonTan parte de una maquinaria ajustada, que tiene funcionar con eficacia y precisión. 

• El personal, evalúa su rendimiento contra sus metas y objetivos personales -dentro del desarrollo del plan 
de objetivos y metas globales de la empresa. Logrando los resultados marcados por la organización y las 
metas propias. Los miembros de la organización han de ser quienes realicen acertadamente su 
autoevaluación. Este punto que afecta a los miembros individuales de la organización, es dificil de 
obtener. Para ello, es necesario conocer y dominar previamente el proceso asociado a su labor. Cómo 
interactúa con el resto de procesos. Qué se necesita y espera de él. Por la razón, de que no hay 
consejeros con capacidad y experiencia para ordenar o recomendar. Ni más punto de comparación 
personal que el modo en que se comporta el resto de los miembros. Por ello, debe de tomarse al líder 
como modelo, e intentar aproximarse a su nivel de rendimiento mediante la emulación. 

• Buscar activamente oportunidades para mejorar sus capacidades, conocimiento y experiencia. La 
motivación, implicación y deseo de mejora, tiene como consecuencia, que el individuo por afición y 
entretenimiento. Busque las mejores fonTas de mejorar el rendimiento de su tarea, adquiriendo 
conocimientos, experiencia y habilidades técnicas 

• Ha de intercambiar libremente conocimiento y experiencia. Ha de transmitir sus experiencias al resto de 
miembros de la organización. Esto mejora las capacidades de los miembros para evaluar y mejorar su 
tarea. Sigue el principio, de flujo de toda la infonTación a través de los miembros de la organización. 

• El personal, discute -trata amigablemente de temas- sobre problemas y desajustes - hacia los objetivos 

• Debe de haber mecanismos para que los miembros puedan intercambiar sus experiencias sobre la 
marcha de su proceso. Siguiendo el principio de la realidad de los hechos, y de flujo de la información, no 
debe de existir traba para que se resuelvan los problemas siguiendo los mismos principios. 

• Este es otro punto, que requiere especial atención respecto al patrón cultural. No es fácil aceptar las 
realidades negativas. Y por este motivo, los miembros de la organización, requieren medios de 
transmisión de la información adecuados. 

• En México, se requiere una autoridad, quien coordine la marcha y curso del grupo. Si una forma de 
obtener infonTación, no obtiene soluciones y resultados, ha de cambiarse. 

• Si en las discusiones no se logran obtener los hechos negativos que perjudican la marcha del proceso, 
puede que se requiera a los miembros infonTar de forma anónima sobre los problemas, e incluso de las 
conclusiones. 
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Expliaue al11unos beneficios aue usted destacaría al utilizar estos principios: 

Principio Beneficio (s) a destacar 

Aplicar el principio conduce a: 

Principio 4 - Enfoque a los procesos 

Un resultado deseado, se alcanza con más eficiencia cuando sus actividades y recursos relacionados, 
son manejados como procesos. 

El enfoque orientado hacia los procesos, permite una rápida y sencilla identificación de los problemas. Asi como 
la rápida resolución de los mismos. Sin la necesidad de mejorar el resto de procesos que funcionan de manera 
correcta. Lo que repercute positivamente en las capacidades de la organización, y su capacidad para adaptarse 
el exigente y cambiante mercado. 

El sistema por procesos, es mas fácil de implementar, y mas económico de mantener en correcto funcionamiento. 
Tiene la ventaja, de que aunque un proceso afecte al resto de procesos. Es mas sencillo cambiar o mejorar el 
proceso, o partes de la cadena de procesos, sin que el resto de procesos se vea afectado de forma negativa por 
la transformación. 

La modificación o cambio de un proceso, no conlleva aparejada la modificación o cambio del resto de procesos, 
cuyo funcionamiento, estructura y gestión siguen siendo iguales. Si que afecta al resultado final, por lo que todos 
los procesos, han de cumplir las con las expectativas y necesidades del resto de procesos. La responsabilidad de 
la mejora del proceso, corresponde a los intearantes del proceso, con la ayuda de toda la oraanización. 

Aunque no se mencione en absoluto. Se supone que los recursos técnicos son completamente eficaces y 
eficientes. Se dispone de los recursos y conocimientos técnicos mas adecuados. Muy dificil o costoso de mejorar, 
por lo que para mejorar el producto, es mejor mejorar otros aspectos de la organización, como las relaciones 
entre los miembros de la organización. 

Una mejora tecnológica, produce resultados exponenciales. Mientras que una mejora de la organización, sigue 
una pauta directamente proporcional. Las mejoras tecnológicas, producen resultados inmediatos. Mientras que la 
mejora de la organización, produce resultados en el tiempo. 

Para conseguir la máxima satisfacción en el cliente. Ha de mejorar la tecnologia cuando resulte rentable. Pues los 
beneficios son inmediatos. Y mejorar la organización en el resto de los casos, que produce un aumento constante 
y predecible de la calidad final. La máxima calidad se obtiene con la unión de las mejoras tecnológicas y en el 
funcionamiento de la organización. 
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Beneficios claves del principio 

• Menores costes y ciclos de tiempo más cortos mediante el uso efectivo de los recursos. Al tener una 
organización optimizada, pueden aprovecharse y obtener mejor uso de los recursos de la empresa, 
trabajo, materias primas, cadena de suministro, financiación, entre otros. Todo esto, además, pemnite 
aprovechar las oportunidades cuando se presenten sin involucrar costes adicionales. 

• Mejora consistente y resultados predecibles Conocida cómo funciona nuestra organización, y lo que es 
capaz de lograr. Es posible aplicar fómnulas matemáticas objetivas que obtengan resultados exactos y 
predecibles gracias a la mejora de la infomnación. Con ello, se eliminan incertidumbres, y permite lograr 
metas y objetivos. El punto de enfoque hacia los procesos, consigue unos datos de mayor calidad. Es 
mas sencillo hacer planes, tomar decisiones, igualmente modificar y mejorar los procesos individuales 
para adecuarse al plan global de la organizaCión 

• El enfoque adecuado y prioritario, mejora las oportunidades. El enfoque adecuado de los procesos clave, 
pemnite obtener ventajas, al adecuar solo los procesos que requieran ser modificados para aprovechar 
las oportunidades, y obtener mejores resultados. Así como una mejor forma de adaptarse a las 
necesidades y expectativas de los elementos de gestión de la organización. 

Aplicar el principio del acercamiento a los procesos, típicamente conduce a: 

• Definir de fomna sistemática las actividades necesarias para obtener el resultado deseado. Es necesario 
definir clara y exhaustiva los requerimientos y procedimientos del sistema productivo para con esta 
infomnación fiable y estructurada se puedan tomar decisiones mas acertadas por cualquier miembro de la 
organización que necesite consultar esa información. Permite definir con mayor precisión, rendimiento las 
necesidades y posibilidades de cada proceso. 

• Establecer claras responsabilidades y obligaciones para manejo de las actividades clave. Hemos de 
saber agrupar y asociar actividades para agruparlas en procesos, lo mas simple y con mayor rendimiento 
posible. Hay actividades, que necesitan una mayor rigurosidad en su estudio y análisis, por afectar de 
forma importante al resto de procesos. 

• Análisis y medida de la capacidad de las actividades claves. Los procesos, han de ser analizados para 
poder obtener infomnación, con la que se puedan cumplir las necesidades del sistema de gestión. 
Conocidas nuestras fuerzas y debilidades, es posible realizar predicciones, y prever fallos. 

• Identifica los intermediarios de las actividades claves entre las funciones de la organización. Cada 
miembro de la organización, sabe cual es su grado de responsabilidad e implicación en los procesos de 
los que fomna parte y ejercer el liderazgo en su tarea. Sabe lo que se necesita y espera de el. Y no se 
entromete en otros procesos mas allá de lo que le requiera la organización. Es posible seguir la 
secuencia de acontecimientos programado para encontrar el proceso con deficiencias. 

• Centrándose en factores como los recursos, métodos y materiales que mejorarán las actividades claves 
de la organización. Es posible obtener un mejor aprovechamiento de los recursos, y conseguir una 
asignación óptima de los elementos que requieran para lograr sus objetivos. Favorece el rendimiento 
general de la organización y a conseguir mejores costes al aprovechar las oportunidades. 

• Evaluar riesgos, consecuencias e impactos de las actividades de los consumidores, suministradores y 
otras partes interesadas. 
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• Resumiendo, la organización estructurada en procesos, mejora las posibilidades y la capacidad de 
adaptación. Minimiza la influencia sobre el resto de procesos y el resultado final. Penmite una mas rápida 
resolución, y se obtiene mejor infonmación con la que elaborar un plan estratégico lo mas acertado 
posible. 

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 
MEJORA CONTINUA 

.................. 11111111 
Responscbilidcd 

Dirección . 
• . 
• • . 
' REQUISITOS 

PARTES 
INTERESADAS 

1 Rea 11zación 
del Prod "cio 
v/o Se1vicio 

.~Aedtda 1 análisis • •• 
'r' mejoro 

SATISFACCION 
PARTES 

INTERESADAS 

PRODUCTO 
Y/O SERVICIO 

Explique ah:iunos beneficios Que usted destacaría al utilizar estos principios: 

Principio Beneficio (s) a destacar 

Aplicar el principio conduce a: 
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Principio 5 - Enfoque del Sistema hacia la gestión 

Identificando, entendiendo y gestionando -dirigiendo, previendo o, actuando- los procesos 
interrelacionados como un sistema, contribuye a la efectividad de la organización y a la eficiencia en 
alcanzar sus objetivos 

Esto, ya son conocimientos mas técnicos y mas de procedimiento. Simplemente, hay que tener los conocimientos 
en la materia para que los lideres y sus analistas, puedan realizar predicciones de futuro que beneficien a la 
compañia y mejoren la calidad de su sistema procesos y organización. Además, hay que implantar un sistema de 
gestión válido y consistente en toda la compañia. Debe de documentarse y los datos e infoílllación, estarán a 
disposición de todos los miembros de la organización. Los miembros de la organización deben de ser instruidos 
en la gestión del sistema de procesos, en particular del suyo, y en general del resto. 

Si los planes y sistemas de gestión, son buenos. Están elaborados partiendo de información fiable obtenida 
mediante la lógica el trio análisis de los hechos. Y se difunde y educa en este sistema de gestión a la 
organización. Se produce una mayor implicación y participación de los integrantes de la organización, se logra un 
mejor resultado en los procesos, y una mayor motivación. Lo que influye de manera positiva en la eficiencia de la 
organización, y a que se alcancen los objetivos propuestos. 

Beneficios claves del principio 

• La integración y alineación -buena marcha- de los procesos, que mejor alcancen los resultados 
deseados. Cuando los procesos funcionan de tal forma, que se adaptan unos a otros, cumpliendo 
siempre con las expectativas y necesidades del resto de procesos, el sistema obtiene los resultados 
deseado 

• habilidad para centrar los esfuerzos en los procesos claves. Existen procesos con más importancia en la 
calidad final del producto que otros. Hay que centrar la atención en los procesos criticos sin desatender el 
resto de procesos. 

• La seguridad probada de las partes interesadas, asi como la consistencia, efectividad y eficiencia de la 
organización. Conociendo las capacidades, necesidades, debilidades y fortalezas de nuestra 
organización. Lo que permite una mayor precisión en las evaluaciones y obtención de resultados. 

Aplicar los principios de aproximación a la gestión, conduce a: 

• Estructurar un sistema para alcanzar los objetivos de la organización de la foíllla más efectiva y eficiente. 
Los procesos son más sencillos de organizar e integrar en un sistema global. Lo no eficiente, mas 
costoso, menos efectivo que obstaculice la producción o la calidad, ha de ser mejorado o eliminado. 

• Entendiendo las interdependencias entre los procesos del sistema. Es más sencillo conocer las 
necesidades y expectativas del resto de procesos relacionados y adaptarse a ellos. Podemos utilizar el 
proceso de caja negra. Se introduce una entrada que a su vez es salida de otro proceso que mediante un 
proceso modifica esa entrada original en un output que es entrada del proceso siguiente. Cada entrada y 
salida tienen que tener deteílllinados requisitos. Si no se cumplen, es más fácil identificar el proceso 
causante. 

• Estructurando aproximaciones que aílllonicen e integren los procesos. Los buenos datos infoílllación y 
gestión facilita la buena marcha e integración del resto de los procesos, al estar las decisiones basadas 
en los mejores criterios. 
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• Gracias a la mejora continua las interrelaciones entre cada proceso, fruto de la innovación y la 
experiencia, mejoran la armonía de los diferentes procesos, eliminando defectos del producto. 

• Proporcionando una mejor comprensión de los papeles y responsabilidades necesarias para alcanzar 
objetivos comunes y mediante esta forma, reducir cruces de funciones que se convierten en una barrera 
Se obtiene una visión mas clara de la organización, y permite separar procesos, necesidades y 
responsabilidades. Se puede estimar lo se puede obtener de cada proceso, y sus necesidades. 
Eliminando interferencias entre procesos. 

• Entendiendo las capacidades de la organización, y estableciendo un recurso previo necesario a la acción 
Estudiando los procesos, es más sencillo comprender y analizar las capacidades de la organización. Y 
permite establecer la asignación de recursos necesarios para lleva a cabo determinada acción. 

• Identificando y definiendo cómo especificas actividades dentro de un sistema pueden operar -de forma 
coordinada-. 

• Con una mejora del conocimiento global y específico de los elementos de la organización, es más 
sencillo conocer las posibilidades de acción adaptación y mejora. Es más sencillo determinar las salidas 
de cada proceso que es necesario mejorar. 

• A una mejora continua del sistema mediante la medida y la evaluación. 
Con una división y compartimentación en procesos. Es mas sencillo implantar la mejora continua a al 
sistema aplicándolo a los procesos, Para ello, tendremos instrumentos de medida, y medios de 
evaluación objetivos, consistentes y eficaces. Se pueden centrar los esfuerzos con menos coste en los 
procesos que se desea mejorar. 

E r xo11aue a1aunos b f" ene 1c1os aue uste dd 1 tT t estacaria a u 11zar es os orinc101os: 

Principio Beneficio (s) a destacar 

Aplicar el principio conduce a: 

Principio 6 - La Mejora Continua 

La mejora continua de la capacidad y resultados de la organización, debe ser el objetivo permanente de la 
organización. 

La excelencia, ha de alcanzarse mediante un proceso de mejora continua, en todos los campos, de las 
capacidades del personal, eficiencia de la maquinaria, de las relaciones con el público, entre los miembros de la 
organización, con la sociedad. 
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Y cuanto se les ocurra, que pueda mejorarse en una empresa, y redunde en una mejora de la calidad del 
producto. Que equivale a la satisfacción que el consumidor obtiene de su producto o seivicio. 

Técnicamente, puede haber dos clases de mejora de la calidad. Mediante un avance tecnológico, o mediante la 
mejora de todo el proceso productivo. A la hora de mejorar, es mejor centrarse en algunos aspectos, sin dispersar 
esfuerzos. 

Si tecnológicamente no se puede mejorar, o no tiene un coste razonable, la única forma de mejorar el producto, 
es mediante un sistema de mejora continua. Siempre hay que intentar mejorar los resultados. Lo que lleva 
aparejada una dinámica continua de estudio, análisis, experiencias y soluciones, cuyo propio dinamismo tiene 
como consecuencia un proceso de mejora continua de la satisfacción del cliente. 

Alcanzar los mejores resultados, no es labor de un dia. Es un proceso progresivo en el que no puede haber 
retrocesos. Han de cumplirse los objetivos de la organización, y preparase para los próximos requerimientos 
superiores. Por lo que necesitaremos obtener un rendimiento superior en nuestra tarea y resultados del conjunto 
de la organización. 

Es mejor mejorar un poco dia a día, y tomarlo como hábito, que dejar las cosas tal como están, tener altibajos. Lo 
peor es un rendimiento irregular. Con estas últimas situaciones, no se pueden predecir los resultados de la 
organización, porque los datos e información, no es fiable ni homogénea. Como conclusión, sin mejora continua 
no se puede garantizar un nivel de calidad, ni tomar decisiones acertadas ni cumplir las metas y objetivos. 

Beneficios claves del principio 

• La mejora del rendimiento mediante la mejora de las capacidades de la organización. Al disponer de una 
buena técnica dificilmente mejorable a un coste aceptable. Es más barato intentar mejorar el producto 
final por otros métodos más económicas, e igualmente eficaces. La organización, tiene un carácter social, 
puesta está formada por miembros con un mismo objetivo común. Mejorando la marcha de las relaciones 
de la organización, se mejora la capacidad de conseguir los objetivos y metas. 

• Concordancia con la mejora de actividades a todos los niveles con los planes estratégicos de la 
organización. Han de mejorarse las actividades que realmente tengan influencia en la calidad final del 
producto. No han de desperdiciarse esfuerzos y recursos hacia mejorar los aspectos que no tengan 
relación con la consecución de los objetivos. 

• Flexibilidad para reaccionar rápidamente ante las oportunidades Una buena forma de mejorar, es 
identificar y aprovecharse de las oportunidades. Si se requiere menos esfuerzo para conseguir la tarea, 
¿Por qué vamos gastar más para obtener los mismos recursos y resultados? La mejora que supone 
aprovechar la oportunidad, hace más fácil la consecución de los objetivos de la organización. 

Aplicar el principio de la mejora continua, habitualmente conduce a: 

• El empleo de toda una organización consistente, utilizando la mejora continua mejora el rendimiento de la 
organización. Con una sólida organización, que se adapte a las necesidades y expectativas del croceso 
productivo. Es mas sencillo mejorar el rendimiento de la organización 

• Proporcionar gente con entrenamiento en los métodos y herramientas del proceso de mejora continua 
Mediante la implicación y la mejora continua, los miembros de la organización pueden afrontar los 
cambios en la organización, y mejorar la técnica en el desarrollo de sus tareas. 

• Hace de la mejora continua de productos, procesos y sistemas un objetivo para cada individuo de la 
organización. La mejora continua, ha de aplicarse a todos los miembros, resultados, componentes y 
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procesos de la organización. Es algo en el que cada individuo debe de ser su propio líder, y obtener 
resultados. · 

• Establecer metas de guia, y medidas para continuar con la mejora continua 
Para proceder efectivamente a la mejora continua, hay que fijar nuevos objetivos que mejoren los 
resultados anteriores de la organización. Basándose en anteriores resultados, los datos y la experiencia. 
Este es el método para establecer la mejora continua. 

• Reconociendo y aprendiendo de las mejoras. Hay que reconocer a los componentes de la organización 
sus mejoras, difundirlas y aprender de ellas. Con buena disposición en intención. El objetivo, es no 
retroceder en las conquistas de calidad. 

Explic¡ue algunos beneficios Que usted destacaría al utilizar estos principios: 

Principio Beneficio (s) a destacar 

Aplicar el principio conduce a: 

Principio 7 - La toma de decisiones mediante los hechos 

La toma de decisiones está basada en el análisis de los datos y la infonmación 

Para tomar decisiones acertadas, es mejor basarse en la frialdad y objetividad de los datos, mas que intuiciones, 
deseos y esperanzas. Los datos, plantean varios problemas. El modo de obtenerlos, su fiabilidad y darles una 
interpretación adecuada. 

El sistema de gestión de la calidad, mejora la calidad de la información obtenida, y mejora los cauces para su 
obtención. Con buena información, se pueden hacer estudios y análisis de futuro, y mejora del producto a corto 
plazo. Otro problema que presentan los datos, es su aceptación por parte de los miembros de la oraanización. 
Los datos, son fries y basados en hechos reales. Por tanto, son objetivos. Quien no quiera aceptar los resultados, 
debe de realizar un esfuerzo para mejorar por si mismo los datos, hasta obtener el resultado esperado o exigido. 

No hay que perder el tiempo, ni perderse en recriminaciones si los datos son negativos. Los miembros de la 
organización, han de autoanalizarse con la ayuda del resto del colectivo para intentar mejorar los resultados. 
Conseguir las metas y objetivos marcados en el plan de la organización. No hay que tener reparo en tratar estos 
temas, ni sentir vergüenza. El intercambio de información, positiva o negativa, debe de fluir por la organización. 
Han de señalarse los defectos y poner un pronto remedio sin perjudicar a ningún miembro o proceso de la 
organización. Los hechos, son los hechos. Y es responsabilidad de todos aceptarlos y ponerles remedio. 
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Es habitual que se omita esta definición en el procedimiento, aunque está implícito: la información es la 
herramienta o materia prima fundamental en la toma de decisiones de la empresa. A mayor calidad de la 
información, mejor calidad en la toma de decisiones. Se pueden seguir criterios analíticos cuantificables y 
exactos, si se tiene información perfecta. La información, vale tanto como el beneficio, o ausencia de pérdidas 
que se obtengan en base a esa información. 

Beneficios claves del principio 

• Decisiones basadas en la información y el conocimiento. Debemos de tener conocimiento de nuestra 
organización. Y sobre todo, de la opinión del consumidor. Hay que establecer cauces de comunicación 
para que esta información pueda ser recogida, analizada, resumida y estructurada 

• Aumentar la habilidad para demostrar la efectividad de decisiones tomadas en el pasado mediante 
referencia a registros basados en los hechos. La información sobre hechos pasados, es muy importante. 
Asi como los resultados obtenidos por las estrategias pasadas basadas en esa información. Su objeto, es 
tomar decisiones acertadas en el presente basándose solo en el método y análisis. 

• Aumentar la capacidad para revisar, afrontar y cambiar opiniones y decisiones 
Este modo de proceder, aumenta la calidad o acierto de las decisiones. Pudiendo identificar a tiempo 
desviaciones en los objetivos, afrontar cambios no esperados del mercado y aprovechar las 
oportunidades. O simplemente realizar rectificaciones adecuadas e instantáneamente cuando se 
presenten, para conseguir cumplir los objetivos del plan estratégico de la organización 

Aplicar el principio de aproximación a la toma de decisiones basada en hechos objetivos, conduce a: 

• Aseguran que los datos e información, son suficientemente precisos y fiables 
Con unos datos precisos, es posible aplicar métodos de evaluación adecuados. Realizar predicciones 
fiables, y tomar las decisiones adecuadas. 

• Hacen que los datos sean accesibles para cualquiera que los necesite 
La información, ha de estar disponible para quien la requiera, y ha de ser fácilmente obtenible. La 
información, no tiene connotaciones de ningún tipo. Los resultados y evaluaciones que puedan 
desprenderse de los datos. Han de aceptarse y asumirse fria y objetivamente. Se ahorra tiempo en 
resolver los problemas, y ahonda en el conocimiento de las necesidades de los procesos de la 
organización, permitiendo lograr mas fácilmente los objetivos de la organización. 

• El análisis de los datos y la información utilizando métodos válidos 
Ha de emplearse una buena metodologia y procedimiento para analizar la información, y toma de 
decisiones. 

• Tomar decisiones y realizar acciones basadas en el análisis de los hechos, equilibradas con la 
experiencia y la intuición. Es primordial a la hora de tomar decisiones analizar los hechos fríamente, 
apoyándose en experiencias pasadas para realizar predicciones y tomar las decisiones mas acertadas. 
Las decisiones, han de ser tomadas de modo que los datos y experiencias pasadas, no han de entrar en 
contradicción con las futuras decisiones. 
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Explique alQunos beneficios aue usted destacaria al utilizar estos principios: 

Principio Beneficio (s) a destacar 

Aplicar el principio conduce a: 

Principio 8 · el beneficio mutuo en la relación con los Proveedores 

Una organización y sus proveedores, son interdependientes que se benefician mutuamente ya aumenta la 
capacidad de ambas partes de crear riqueza. 

El proveedor, sobrevive gracias al comercio que realiza con la organización. Y su supervivencia, depende de la 
de la organización. Ayudándose mutuamente y atendiendo a las necesidades de la otra parte. Se logra optimizar 
el beneficio mutuo de la relación y la eficacia de las dos organizaciones. La empresa, necesita suministradores de 
confianza, que conozcan sus necesidades expectativas. Que puedan superar las dificultades para adecuarse a 
las necesidades de la empresa. Por tanto, los suministradores tienen un carácter vital para la empresa, en donde 
se inicia la gestión de la calidad. Y necesita a los suministradores para mantener su nivel de actividad. Por 
consiguiente, los suministradores son integrados en la organización, o colectivo. En un asociación de mutuo 
beneficio. 

Las buenas relaciones y marcha de los negocios entre los proveedores y el resto de la organización, redundan en 
beneficio de ambas partes, y ayuda a mejorar la calidad final del producto. Y a satisfacer las necesidades y 
expectativas del consumidor y su entorno. 

Beneficios claves del principio 

• Incrementar la capacidad para crear riqueza por todas las partes. Una mejora en la coordinación con los 
proveedores, produce una mejora del producto final al estar bien encaminado desde el principio. Una 
mayor satisfacción del cliente, se traduce en un aumento de las ventas. Lo que es beneficioso para 
ambas partes 

• Flexibilidad y velocidad para sumarse a los respuestas de un mercado cambiante o al las necesidades y 
expectativas de los consumidores. Al estar integrados con la organización, los proveedores han de 
adaptarse rápidamente a las necesidades de la empresa si quiere mantener su nivel de negocio o 
aumentarlo. Si el proveedor, no es capaz de satisfacer las necesidades de la empresa, no se podrán 
satisfacer las necesidades de los consumidores. 
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• Optimización de costos y recursos. El proveedor, es también empresario. Así que hay que motivarlo con 
argumentos empresariales de expectativas de negocio. Que no dejan de ser los mismos que para la 
propia empresa, que a su vez es un consumidor del suministrador. 

Aplicar los principios de beneficio mutuo entre las relaciones con los proveedores, habitualmente 
conduce a: 

• Establecer relaciones que equilibren ganancias a corto plazo con consideraciones a largo plazo. La 
voracidad del mundo de los negocios por lograr resultados y ansia de los accionistas por mejorar los 
beneficios de forma inmediata, llevan a un intento de maximizar los ingresos en el presente. Si la 
empresa quiere permanecer en el negocio, debe .de realizar planteamientos de gestión a largo plazo. Si 
se quiere una relación estable entre organización y suministradores, que permitan mantener una 
estabilidad en la actividad productiva. Es preciso establecer vínculos más fuertes que las ganancias a 
corto plazo. Son necesarias alianzas estratégica~ para evitar problemas con los suministros y su calidad 

• Consulta y cambio de experiencias y recursos entre las partes. La información, siempre vital, y puede 
provenir de distintas fuentes. Si es una información obtenida mediante criterios de calidad, siempre 
resulta útil, y permite un mejor desarrollo de las potencialidades de la relación. Las alianzas estratégicas, 
permiten compartir, y dar mejor uso a los recursos existentes ahorrando costes. 

• Identificar y seleccionado a los suministradores claves. Un buen suministrador, no se consigue 
fácilmente. Para realizar alianzas estratégicas, se debe de exigir y determinar la confianza que podemos 
depositar en los diferentes proveedores. Y seleccionar aquellos cuyos intereses y capacidades mas se 
adecuen a las necesidades presentes y futuras de la organización. 

• Compartir información y planes de futuro. La organización, ha de compartir sus planes de futuro con el 
suministrador, para que este pueda adecuarse a su vez en el futuro, y poder mantener el nivel y calidad 
de la cooperación. El proveedor, en sus planes de futuro, debe de incluir los planes de futuro de sus 
clientes para determinar cual es el mejor plan de futuro que puede llevar a cabo. 

• Establecer y aunar desarrollo y mejora de las actividades Para adaptarse a las necesidades de la 
empresa. Lo mejor extender la gestión de la calidad en ambos sentidos para ahorrar costes, y conseguir 
las decisiones mas adecuadas. La mejora continua en esta faceta, mejora la calidad final del producto, y 
la capacidad de gestión de las partes. 

Exoliaue a1aunos beneficios aue usted destacaría al utilizar estos orincipios: 

Principio Beneficio (s) a destacar 

Aplicar el principio conduce a: 
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Taller .Use os recuadros para señalar a1aunos conceptos sobre cada no de ellos: 

El primer principio establece que 
organizaciones dependen de. 

las El segundo principio pone de manifiesto que a la 
dirección de la organización 

La importancia del capital humano, es puesta de En el principio cuarto se establece la necesidad 
manifiesto en la redacción del tercer principio, de que las organizaciones identifiquen 
considerando los aspectos. 

El quinto principio establece la utilidad 

En el séptimo principio se destaca 

En relación con el principio sexto, la 
organización debe promover 

El octavo principio establece que la organización 
debe integrar a. 
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2. Definición en la organización de: 

2.1 La alta dirección 

El jefe ejecutivo pri~cipal se apoya en el equipo de alta dirección para el diseño y la implantación de la estrategia 
de la empresa. En con.secuencia, el desarrollo de este grupo de personas en cierta forma "su equipo" dentro del 
gran conjunto de personas que conforman la empresa, deberla ser su principal tarea. Tienen la calificación de 
Altos Directivos aquellas personas que, por su competencia profesional, gozan de especial confianza de la 
empresa para el ejercicio de las funciones de Alta Dirección. Se desenvuelven bajo los Principios de actuación 
aplicables en el ámbito de sus respectivas funciones y competencias que cada empresa establece para 
interpretar: Conducta Ética, Profesionalidad, Dedicación y Confidencialidad entre otros. 

La Alta Dirección de la Organización debe dar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementación 
del Sistema de Gestión de la Calidad y con la mejora continua del mismo: 

• Transmitiendo a la Organización la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los 
requisitos legales. 

• Fijando la Política de la Calidad. 

• Asegurando que se establecen los Objetivos de la Calidad. 

• Realizando las Revisiones por la Dirección. 

• Asegurando la disponibilidad de los Recursos. 

El director general, presidente, secretario o puesto similar mantiene un compromiso con el desarrollo, 
mantenimiento y mejora continua de nuestro sistema de gestión de la calidad. Este compromiso se manifiesta 
a través de las siguientes actividades: 

• Comunica a la organización la importancia del cumplimiento de los requisitos 

• Establece su Politica de Calidad 

• Establece sus objetivos de Calidad 

• Revisa el Sistema de Calidad 

• Proporciona los recursos Adecuados 

Defina la alta dirección en su empresa o institución: 
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2.2 El representante de la dirección (5.5.2 de la NMX-CC-9001-IMNC-2000) 

La Alta Dirección debe definir a un representante Coordinador del Sistema de Gestión de Calidad con 
responsabilidad y autoridad para: 

• Asegurar que se implementa el Sistema de Gestión de la Calidad 

• Mantener infonmada a la Dirección 

• Asegurar que se tiene el enfoque al cliente en todos los niveles de la Organización 

2.3 Alcance del sistema de gestión de la calidad 

Es necesario definir que significa sistema. Formalmente sistema es un conjunto de elementos que están 
relacionados entre si. Es decir, hablamos de sistema, no cuando tenemos un grupo de elementos que están 
juntos, sino cuando además están relacionados entre si, trabajando todos en equipo. Entonces, Sistema de 
Gestión de la Calidad significa disponer de una serie de elementos como Procesos, Manual de la Calidad, 
Procedimientos de Inspección y Ensayo, Instrucciones de Trabajo, Plan de Capacitación, Registros de la Calidad, 
etc., todo funcionando en equipo para producir bienes y servicios de la calidad requerida por los Clientes. 

Ejemplo de la definición del alcance: 

Este manual tiene el propósito fundamental de establecer y describir los lineamientos del sistema de calidad 
basado en la Norma ISO 9001 :2000, Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos, y en su equivalente 
nacional NMX-CC-9001-IMNC-2000 para demostrar nuestra capacidad para proporcionar consistentemente 
productos y servicios en cumplimiento de los requisitos de nuestros clientes, asi como para poder apegarse de 
manera penmanente a las caracteristicas de los productos y servicios que Agua y Hielo Puerto México, S.A. de 
C.V., produce, los cuales son fabricados en sus propias instalaciones. 

El presente Manual de Administración de la Calidad describe el sistema de gestión de la calidad vigente para la 
realización de las actividades realizadas por Agua y Hielo Puerto México, S.A. de C.V., de acuerdo a los 
requerimientos de sus clientes, siendo el alcance de este sistema la fabricación de los siguientes productos: 

Producto: 

Agua Purificada baja en sales: 
Agua purificada 

Hielo Cilindrico potable: 
Hielitos de Sabores 

Bebida Hidratante de Sabores 

Presentación: 

19 lts. 5 lts. 1 lts. 1 Y, lts. Y, lts. 1 galón. Y, 
galón. 

19 litros, 
15 kg. 5 kg. y 2.5 kg. 

100ml. 
y, lt. 
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Taller: ¿Puede usted definir el alcance del SGC de su empresa o institución? Inténtelo: 
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3. Enfoque de procesos y el requisito 4.1 de la NMX-CC-9001-IMNC-2000 

Para satisfacer a nuestros clientes, mas aún para fidelizarlos, debemos concentramos en añadir el máximo 
valor a productos y servicios de forma que éstos sean capaces de proporcionar bienestar y satisfacción de las 
necesidades especificas de cada uno de nuestros clientes. La tarea radica en agregar valor al trabajo: Tres 
son los elementos básicos a partir de los cuales podemos gestionar nuestra capacidad de añadir valor: 

a) Las personas de nuestra organización, 
b) los recursos disponibles y 
c) los procesos que se llevan a cabo. 

Si bien todas las organizaciones gestionan el equipo humano y los recursos, no todas las organizaciones 
gestionan los procesos. Los estudiosos de las Organizaciones que funcionan mejor en el momento actual del 
siglo XXI se han dado cuenta que todas ellas están organizadas de una forma concreta y esa forma concreta 
la han definido y puesto una etiqueta. Por ello es una garantia de éxito el aplicar esos sistemas tan 
experimentados y exitosos. 

Una gestión adecuada de los procesos nos permitirá evaluar, analizar y mejorar continuamente el rendimiento 
de la organización, asegurando una optima actuación de las personas y utilización de los recursos. 

Para llegar a aplicar estos sistemas es muy dificil conseguirlo "de golpe", dado lo complejos que son de entender 
y aplicarlos. Por ello se han desarrollado sistemas parciales que preparan a las organizaciones para poder dar el 
salto definitivo. 

En la Introducción de la ISO 9001:2000 ya se insiste explícitamente sobre los siguientes conceptos que son 
fundamentales y que conviene tener presentes: 

ci Los requisitos establecidos en la Norma son complementarios, no alternativos, a los requisitos técnicos 
del producto o servicio. 

ci Las necesidades de cada organización son distintas, por tanto la Norma no tiene por objeto tratar de 
establecer sistemas de la calidad iguales. El diseño y la implementación de un sistema de la calidad 
estarán influenciados por los objetivos de cada organización y por la naturaleza de los requisitos de sus 
usuarios, por los productos o servicios suministrados y por los procesos y actividades especificas 
utilizadas. 

ci La Norma, es genérica e independiente de cualquier actividad industrial o sector económico. Por tanto, 
es aplicable a organizaciones de cualquier tipo o tamaño. 

ci La documentación del sistema de la calidad de cualquier organización debe ser apropiada para su 
actividad y estar de acuerdo con los requisitos de la Norma. 

Elaborar una documentación para el Sistema de Calidad obliga a: 

• Alinear operaciones con la misión institucional 
• Analizar la estructura y el funcionamiento de la organización 
• Determinar varios referentes de su operación entre ellos, el marco juridico 
• Definir la conveniencia y/o la necesidad de los procesos llevados a cabo 
• Definir los procedimientos que se aplican en cada proceso 
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Como resultado de este análisis, se genera gran cantidad de documentación, pero en un Sistema de Calidad 
hecho a ta medida, esta documentación es la base para el buen funcionamiento de la misma y supone una gran 
ayuda para identificar áreas de mejora y tomar decisiones basándose en los datos recogidos. Para simplificar el 
papeleo y dar más claridad al sistema se puede actuar de tas siguientes maneras: 

• Utilizar alguna herramienta infonmática para controlar la documentación y/o tos registros. Evidentemente, 
también se puede utilizar un sistema mixto. 

• Utilizar diagramas de flujo para describir los procesos. Esto supone una mayor claridad al analizar un 
documento, en un simple golpe de vista se puede formar una idea de ta metodologia de trabajo 
empleada. 

Las nonmas no han de ser un fin en si mismas, sino el medio para conseguir mejorar ta coordinación y la calidad 
del producto y/o servicio Tienen exigencias que muchas veces se consideran excesivas, pero realmente no 
exigen nada que no exija et usuario. Para cumplir las nonmas se puede optar por soluciones sencillas, que no 
supongan un costo excesivo. 

La Gestión de Calidad: 

• Organiza el trabajo por procesos. 

• Establece un sistema para ta medición y evaluación continua mediante la aplicación de métodos 
objetivos 

• Señala y refrenda el compromiso entre la dirección de cada organización y su personal, en ta mejora 
continua de la gestión y reconoce el carácter penmanente y continuo de ta mejora. 

3.1 Características de los procesos 

La gestión y mejora de procesos es uno de los pilares sobre tos que descansa la gestión según los principios de 
Calidad Total/ Excelencia. Por tanto se actúa, principalmente, en el criterio PROCESOS. Se puede definir un 
proceso como cualquier secuencia repetitiva de actividades que una o varias personas desarrollan para hacer 
llegar "algo" (Salida) a "alguien' (Destinatario) a partir de unos recursos que se utilizan (recursos amortizables 
que necesitan emplear los (ACTORES) o bien que se consumen (Entradas al proceso). Son ejemplos de 
procesos: 

• Et proceso que estampa y rosca un tomillo. 

• El proceso que ensambla un conjunto concreto de una máquina de transfonmación eléctrica. 

• El proceso que desarrolla una jornada infonmativa sobre el impacto del Euro. 

• El proceso que tramita una licencia de obras menores en un Ayuntamiento. 

Es a través de sus procesos como las organizaciones consiguen hacer llegar esos "algos" que generan a 
aquellos a quienes han definido como 'Destinatarios" de to que hacen, (Cliente, Siguiente sección, Asistente a 
una jornada, Ciudadana /o), y que son sus procesos los que condicionan ta satisfacción de estos y por lo tanto ta 
probabilidad de que en el futuro sigan contando con la organización. 

La nonma ISO 9001 :2000, se basa entre otras caracteristicas en procesos, que define como un "conjunto de 
actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transfonman elementos de entrada en 
resultados". Los procesos y subprocesos se encuentran descritos en tos documentos del sistema de calidad y 
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bajo un esquema de mapa de procesos y sus interrelaciones. El sistema de gestión de la calidad basado en 
procesos, considera los requisitos de los clientes como entrada. Estos requisitos son transformados en un 
producto (salida) que (esperemos) aumenta la satisfacción del cliente. Esta transformación involucra a la 
organización en cuatro áreas: 

• gestión de la cual la alta dirección es responsable. 

• gestión de los recursos. 

• realización del producto. 

• medié:ión, análisis y mejora. 

La organización debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestión de la calidad y 
mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta norma internacional. La Tarea de la 
Organización para llevar a cabo este Sistema, es: 

a) Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad y su aplicación a 
través de la organización 

b) Determinar la secuencia e interacción de estos procesos 

c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operación como el 
control de estos procesos sean eficaces. 

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios para apoyar la e) operación 
y el seguimiento de estos procesos. 

e) Realizar el seguimiento, la medición y el análisis de estos procesos, e 

Q Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora 
continua de estos procesos. 

En los casos en que la organización opte por contratar externamente cualquier proceso que afecte la conformidad 
del producto con los requisitos, debe asegurarse de controlar tales procesos. El control sobre dichos procesos 
contratados externamente debe estar identificado dentro del sistema de gestión de la calidad. 

Los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad a los que se ha hecho referencia anteriormente 
deberían incluir los procesos para las actividades de gestión, la provisión de recursos, la realización del producto 
y las mediciones. 

Guias y Orientaciones: 

1- Se determinarán los procesos básicos de la organización (aquellos para las actividades de 
gestión, provisión de recursos, realización del productos y las mediciones) y las interacciones 
entre se incluye, si hubieran los subcontratados. 

2- No es obligatorio, pero si recomendable, que se definan los procesos mediante mapas de 
proceso, diagramas de flujo o esquemas que identifiquen estos, su secuencia e interacciones. 

3- Puntos críticos 

o No haber considerado los procesos de determinadas áreas (i.e. administración ... ) 

o Confundir los procesos con el organigrama de la organización. 
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o No definir la interrelación entre los procesos. 

o No realizar medidas sobre ningún proceso, ni disponer de datos para establecer mejoras 
sobre estos. 

3.2 Tipos de procesos en el sistema de gestión de la calidad 

La utilización del modelo, permite diferenciar los procesos según los 3 tipos de procesos siguientes: 

Procesos estratégicos.- Son los procesos responsables de analizar las necesidades y condicionantes de la 
sociedad, del mercado y de los accionistas, para a partir del análisis de todo ello y el conocimiento de las 
posibilidades de los recursos propios, emitir las guias adecuadas al resto de procesos de la organización para 
así asegurar la respuesta a las mencionadas necesidades y condicionantes. 

Procesos clave.· Son los procesos que tienen contacto directo con el cliente, de hecho son los procesos a 
partir de los cuales el cliente percibirá y valorará nuestra calidad. 

Procesos de soporte.- Son los procesos responsables de proveer a la organización de todos los recursos 
necesarios, en cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para a partir de los mismos poder generar el 
valor añadido deseado por los clientes. · 

3.3 Diseño del sistema de procesos y su mapeo 

Identificar e interrelacionar los procesos es el primer paso para poder comprenderlos y mejorarlos. Para ello es 
absolutamente recomendable apoyarse en metodología sólida y consistente que no solo permita construir un 
Mapa de Procesos (Ver figura 1 - Mapa de procesos) sino que garantice la fiabilidad del diseño de las 
interrelaciones implícitas en el mismo . 

•••••••• • 11.11 ....•...••• - . . . . -. : : . ·__ .·. ' .• ~: : .• ·. ' . . ·. 
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Taller de Mapeo 

DOCUMENTACIÓN DEL MAPA DE PROCESOS 

Con base en los ejercicios anteriores, establezca un mapa de procesos inicial el cual pueda usted describirlo 
para facilitar al lector su comprensión: señale como fue hecho, por ejemplo transversal en la organización y 
en los procesos a partir de una estrategia, etc. Utilice tres niveles de realización basado en la clasificación: 
estratégicos, clave y de soporte. 

Estratégicos 

Clave 

Soporte 

Preferentemente construya una ficha de procesos en los que señale entradas, propósitos, salidas procesos 
con los que interactúa y mediciones. 
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FICHA DE PROCESOS 

PROPUESTA 

ENTRADAS PROPÓSITOS SALIDAS 

PROCESOS CON LOS QUE MEDICIONES 
INTERACTUA AREAS 

INVOLUCRADAS 
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PROCESO Y PROCEDIMIENTO 

Para poder avanzar en la gestión y mejora de los procesos existe una diferenciación importante a tener en 
cuenta: La diferencia entre proceso y procedimiento. 

• Un proceso es un ámbito de actuación que define un curso de acción compuesto por una serie de 
etapas, las cuales añaden valor a las entradas con el fin de producir unas salidas que satisfagan las 
necesidades del cliente del proceso. 

• Un procedimiento es la descripción ó representación gráfica de las actividades inherentes a un proceso. 

• También podemos definir que un proceso nos dice lo QUE hacemos y para QUIEN lo hacemos y un 
procedimiento nos dice COMO hacerlo. 

Identificación de Procesos Criticas 

Debido a que los recursos son esencialmente limitados, priorizar la mejora continua es absolutamenie 
recomendable, para ello en primer lugar es necesario identificar cuales son los Factores Críticos de Éxito 
(FCEs) de la organización. 

• Es un elemento en el cual se tiene que ser especialmente excelente debido a que el mismo puede 
detenminar el éxito o el fracaso de la organización. 

• Deben de satisfacer la condición de "necesario y suficiente" asegurando que cada uno de ellos es 
necesario para la Misión de la organización y que la suma de todos es suficiente para alcanzarla. 

Una vez detenminados, podremos identificar cuales son los procesos de la organización que tienen impacto 
directo en los mismos, Identificar los Procesos Críticos es la base para poder administrar los esfuerzos de 
mejora continua de la organización. · 

3.4 Requisito 4.1 de la Norma 

Una organización que adopte el enfoque anterior genera confianza en la capacidad de sus procesos en la 
calidad de sus productos y proporciona las bases para la mejora continua 

4.1.- Requisitos generales 

La Organización (Empresa o Compañía) debe establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de 
Gestión de la Calidad, y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma. El 
Sistema de Gestión de la Calidad es el proceso global que incluye todos los otros procesos. 

Para ello, la Organización parte de: 

• Identificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestión de la Calidad. 

• Detenmínar la secuencia e interacción de estos procesos. 

DECFl-UNAM INSTRUCTOR: LIC. FRANCISCO MARTÍNEZ GARCÍA 30 



MOD. II. PAPEL DE LA ALTA DIRECCIÓN EN EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

• Determinar los criterios y métodos para asegurar que la operación y el control de estos procesos sea 
eficaz. 

• Asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios para apoyar la operación y el 
seguimiento de estos procesos. 

• Realizar el seguimiento, la medición y el análisis de estos procesos. 

• Implementar acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos 
procesos. 

Identificar los procesos necesarios para el 
SI.tema de Gestión de la calidad. 

· t.::a!0ía~~ii~~ión~ • debe: 

DECFl-UNAM 

\ 
Oc!termlnar la secuencia e 
lnterao:lón de- estos procesos. 

Determinar los criterios y métodos para asiegurar que 
la o~raclón y el control de estos procesos sea eficaz. 

Asegurar la disponibilidad de recursos e Información 

para la operación y seguimiento de estos procesos. 

,;L:a .organización .. ,.._ 
,. debe' además: 

Realizar ol seguimiento, medición 

y anállsls de estos proc:csos. 

Implementar las acciones para alcanzar los resultados 
planllleados y la mejora continua do estos procesos. 
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. 1a.n. acJónalfaeDét~;~ol/o, el gobierno de la República expresa su convicción del papel cen­
. tral- que :·debe· tener la educación en las políticas públicas, señalando que no podemos aspirar a 
·construir un país en el que todos cuenten Con la oportunidad de tener un alto nivel de vida, si nues­
. tra población no posee la educación que le permita, dentro de un entorno de competitividad, planear 
. su destino y actuar en consecuencia. 

Esta política en búsqueda de la calidad responde a diversos factores, como una mayor participación 
: social en la educación, una creciente diversidad de necesidades e intereses de los estudiantes, y una 
naturaleza cambiante del trabajo, dado que se requiere de niveles más avanzados de educación gene· 
ral y formación profesional, así como de una fuerza laboral más flexible, para adaptarse a las 
necesidades actuales del sector productivo nacional y a las demandas de la vida moderna. 

Como se sabe, la norma ISO 9001 :2000 tiene gran aceptación mundial. y las organizaciones que 
logran esta certificación son reconocidas por su compromiso con la calidad y la satisfacción de sus 
clientes. Dentro de las ventajas de implantar un sistema de gestión de la calidad, basado en la norma 
ISO 9001 :2000, están: tener una mejor comunicación con los clientes, una gestión de recursos más 

,.ef[caz y, al evaluar los resultados, se impulsan procesos de mejora continua que consolidan una cul-
tura de calidad. 

El 27 de julio de 2004 se anunció, en el Diario Oficial de la Federación, la entrada en vigencia de la 
norma NMX-CC-023-IMNC-2004, Sistemas de gestión de la calidad- Directrices para la aplicación de 
la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000 en educación, promovida por la Secretaría de Educación Pública 
(SEP) con el apoyo de la Secretaría de Economía (SE). Los trabajos para la adopción de la guía inter­
nacional como norma mexicana se iniciaron en septiembre de 2003 con una consulta pública en el 
país, que recogió las opiniones y expectativas de instancias interesadas en la educación, como edu­
cadores, directivos, padres de familia y representantes del sector empresarial. 
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Lá norma permitirá reducir el costo y el tiempo de implementación de un sistema de gestión de la cali- j,.'J I 
dad en instituciones educativas, además de promover la participación de educadores y educandos, '.f ¡ ,:, 
dado que está redactada usando un lenguaje familiar para la comunidad educativa. • ~-;~~ 
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Prólogo 

~Instituto Mexicano de Normalización y Certificación (IMNC) es una asociación civil, que cuenta con el Registro 
No 002 como Organismo Nacional de Normalización (ONN), para elaborar, actualizar, expedir y cancelar Normas 
Mexicanas, con iundamento en los Artículos 3g fracción IV, 65 y 66 de la Ley Federal sobre Metrología y Normali· 
zación y 23 fracción IV del Reglamento Interior de la Secretaria de Economía, en el campo Sistemas de Calidad 
como se indica en el oficio número 1246 de fecha 1 de marzo de 1 gg4. 

Se llama la atención sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de esta norma mexicana puedan estar 
sujetos a derechos de patente. El IMNC no asume responsabilidad por la identificación de cualquiera o todos los 
derechos de patente, ni otorga licencias de uso sobre dichos derechos de patente. 

La norma mexicana NMX-CC-023-IMNC-2004 ha sido elaborada por el Comité Técnico de Normalización Nacional 
de Sistemas de Calidad en el grupo de trabajo IWA-2, IMNC/COTENNSISCAUGT IWA 2. 

Esta pnmera edición de esta norma mexicana fue emitida por el Instituto Mexicano de Normalización y Certificación, 
A.C.; y su declaratoria de vigencia ha sido publicada por la Dirección General de Normas de la Secretaria de Eco­
nomía, en el Diario Oficial de la Federación el martes 27 de julio de 2004. 

• 

Primera Edición. 

México, D. F., julio 2004. 
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Prólogo de la norma internacional 

La ISO (la Organización Internacional de Normalización) es una federación mundial de organismos nacionales de 
ncrrnalización (organismos miembros de ISO). El traba10 de preparación de los documentos normalmente se reali­
za en los comités técnicos de la ISO en los que cada organismo miembro de la ISO tiene el derecho a estar 
representado. Las organizaciones internacionales, públicas y pnvadas, en coordinación con la ISO, también partici­
péin en el trabaio. 

A fin de responder a los requisitos urgentes del mercado, la ISO también ha introducido la posibilidad de preparar 
documentos a través de un taller, externo a los procesos comunes de los comités. Estos documentos son publica­
dos por !a ISO como Talleres de Acuerdo Internacional (lnternational Workshop Agreements, IWA). Las propuestas 
para realizar estos talleres pueden provenir de cualquier fuente y están sujetas a la aprobación del Consejo de ~s­
t1ón Técnica (TMB) de la ISO, el cual designa a un organismo miembro para auxiliar al proponente en la organización del 
taller. Los Talieres de Acuerdo Internacional son aprobados por consenso entre las personas que participan en di­
chos talleres. Aunque se permite la existencia de Talleres de Acuerdo Internacional sobre el mismo tema;. un Taller 
de Acuerdo Internacional no debe estar en conflicto con alguna norma ISO o IEC existente. ,~ 

Un Taller de Acuerdo Internacional es revisado después de tres años, bajo la responsabilidad del organismo miem­
bro designado por el TMB, para decidir si será confirmado por un periodo adicional de tres años, transferido a un 
organismo técnico de la ISO para su revisión, o cancelado. Si el Taller de Acuerdo Internacional es confirmado, es 
revisado nuevamente después de un periodo adicional de tres años, en cuyo momento debe ser revisado por el or­
ganismo técnico correspondiente de la ISO o cancelado. 

Se hace notar la posibilidad de que algunos elementos de este Taller de Acuerdo Internacional puedan estar suje­
tos a derechos de patente. La ISO no asume la responsabilidad de identificar cualesquiera de tales derechos. 

El 1aller de Acuerdo Internacional IWA 2 fue aprobado en un taller realizado en Acapulco, México. en Octubre de 
2002, convocado por la Dirección General de Normas (DGN) con el apoyo y cooperación de las organizaciones en­
cargadas de coordinar el Subcomité Espejo para Sistemas de Gestión de la Calidad dentro del Comité Mexicano de 
Atención a la ISO (CMISO). el Instituto Mexicano de Normalización y Certificación (IMNC) y el Comité Técnico Na­
cional de Normalización de Sistemas de Calidad (COTENNSISCAL). El evento fue auspiciado por el Instituto 
Latinoamencano de Calidad (INLAC). 

El texto que está en letra cursiva sin recuadro representa el texto aprobado en el taller. Para beneficio del usuario, 
los requisitos de la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000 están incluidos indicados en recuadros con· linea sólida con­
tinua antas del apar1ado correspondiente de este Taller de Acuerdo Internacional. La información insertada como 
"NOTA' es para orientar. · · • 

El texto de la norma NMX-W-9004-IMNC-2000 también está incluido para aquellos usuarios que deseen ir más allá 
de los requ1s1tos de la NMX-CC-9001 AMNC-2000 para mejorar la eficiencia de sus sistemas de gestión de la cali­
dad, en busca de la mejora continua del desempeño. El texto de NMX-CC-9004-IMNC-2000 está enmarcado con 
linea discontinua después del numeral correspondiente. 

Derochos reservados C IMNC 2004 ~' 
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Suplemento 

Esta propuesta fue preparada en México durante el taller realizado en Acapulco, y fu.e elaborada bajo el liderazgo 
ciel Comité Técnico Nacional de Normalización de Sistemas de Calidad (COTENNSISCAL), con la participación de 
las siguientes organizaciones: 

!'.SECAD de México 

Centro de Investigación y Desarrollo de la Formación para el Trabajo (CIDFOR1) 
• 
Coieg10 de Calidad Empresarial, S.C. 

Coroorat1vo e~ Asesorias, Análisis y Productividad 

Centro de Soluciones de Calidad, S.C. 

Grupo r~aloy 

inspección. Testificación y Servicios, S.A. de C.V. 

instituto de Ciencia y Tecnología del Estado de Guanajuato (ICYrEG) 

Instituto Latinoamericano para la Calidad (INLAC) 

Instituto Mexicano de Normalización y Certificación (IMNC) 

Instituto Politécnico Nacional (IPN) 

-Centro cie Estudios Científicos y Tecnológicos No. 7 'Cuauhtémoc' 

-cemm de Investigación e Innovación Tecnológica 

-D1v1sión de Metrología, Nonrnas y Calidad Industrial 

-Unidad Profesional \nterdisciplinaria de Biotecnología .. 
lnstitu10 Tecnológico de Oaxaca 

Instituto Tecnológico y de Estudios Superiores de Monterrey (ITESM) 

Clualitec Internacional, S.A. de C.V. 

Secretaria de Educación Pública (SEP) 

-Coordinación de Asesores de la Subsecretaria de Educación Superior e Investigación Científica 

-Coorllinación General de Universidades Tecnológicas 

-Unidad Admirnstrativa del Proyecto para la Modernización de la Educación Técnica y la Capacitación 

'.111 

• 

• 

• 

----------- ------------. ---------~-~--



• 

• 

IWA2:2003 NMX-CC-023-IMNC-2004 

Sindicato Nacional de Trabajadores de la Educación 

Tecno-lngeniería Computacional, S.A. de C.V. 

Universidad Nacional Autónoma de México, UNAM 

-Facultad de Ingeniería .. 
Universidad Tecnológica de Tula Tepeji 

Universidad Tecnológica Fidel Velé.zquez 

Delegados y observadores de los siguientes países y organizaciones participaron durante el taller realizado e>:1 
Acapulco: 

Delegados 

Argentina, Instituto Argentino de Normalización (IRAM) 

Australia, Standards Australia lnternational (SAi) 

Brasil, Petrobras and DS 

Canadá, Canadian Center far Management Development 

Colombia, Instituto Colombiano de Normalización Técnica y Calidad (ICONTEC) 

Denmark, TOM l/S 

Germany, DIN 

México, COTENNSISCAL, IPN, SEP. INLAC and ITESM 

Spain, AENOR 

Sweden, RFK AB 

United Kingdom, British Standards lnstitute (BSI) 

United States, OPA Tra1ning and INFORM 

Venezuela, FONDORAMA 

Observadores 

Centros de Bachillerato Tecnológico, Industrial y de Servicios (CBTIS) 

Centro de Investigación y Desarrollo de la Fonnación para el Trabajo (CIDIFOR1) 

Colegio Nacional de Educación Profesional Técnica (CONALEP) 

Colegio Nacional de Educación Profesional Técnica (CONALEP) Nuevo León 

Colegio Nacional de Educación Profesional Técnica (CONALEP) Sonata 
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Colegio Nacional de Educación Profesional Técnica (CONALEP) Tabasco 

Qet Norske Ventas 

Jnst1tuto Argentino de Normalización (IRAM) 

Instituto Chapultepec 

lnsntuto de Ciencia y Tecnología del Estado de Guanajuato (ICYTEG) 

Instituto Latinoamericano para la Calidad (INUIC) 

Instituto Politécnico Nacional (IPN) 

-ESIME Azcapotzalco 

INTERPRO Consultores 

Secretaría de Educación del Estado de Tabasco 

Secretaria de Educación Pública (SEP) 

-Colegio de Posgraduados 

-Coordinación General de Universidades Tecnológicas (CGVT) 

-Dirección General de Centros de Formación Para el Trabajo (DGCFT) 

TESCAP 
• 
Universidad ET AC 

Universidad Nacional Autónoma de México 

-Facultad de lngenieria 

Universidad Tecnológica de Aguascalientes 

Universidad Tecnológica de Tula Tepeji 

Universidad Tecnológica de Tecamac 

Universidad Tecnológica de Torreón 
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Introducción 

f\JMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

0.1 Generalidades 

La adopción de un sistema de; gestión de la calidad debería ser una decisión estratégica de la organización_ 
E! diseño y la implementación del sistema de gestión de la calidad de una organización están inftuenciados 
por diiarentes necesidades, objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos empleados y el 
tamaño y la estructura de la organización_ No es el propósito de esta nonma mexicana proporcionar unifor.- • 
m1dad en la estructura de los sistemas de gestión de la calidad o en la documentación. 

Los requisitos del sistema de gestión de la caidad especificados en esta nonma mexicana son complemen­
tarios a los requisitos para los productos. La infonmación identificada como "NOTA" se presenta a modo de 
orientación p2.ra la comprensión o clarificación del requisito correspondiente. 

Esta norma me;xicana pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo organismos de certificación'.'pa­
ra evaluar la capacidad de la organización par" cumplir los requisitos del cliente, los reglamentarios y los 
propios de la organización. 

En e! desarrollo de esta norma mexicana se han tenido en cuenta los principios de gestión de la calidad enun­
ci&dos en las normas NMXCC-9000-IMNC y NMX-CC-9004-IMNC. 

-- . 

-----------
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Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la aplicación· áe 
la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000 en educación 

0.1 Generalidades 

El objetivo de esta norma mexicana (Taller de Acuerdo lntemacional IWA 2) es proporcionar directrices para auxiliar 
a /as organizaciones que proporcionan productos educativos, a implementar un sistema de gestión de la calidad efi­
caz que cumpla /os requisitos de la norma NMX-CC-9001 ·IMNC-2000. 

NOTA 1 El texto de la norma NMX-CC-9004-IMNC-2000 es proporcionado sin comentarios para aquel/as or­
ganizaciones educativas que deseen ir más a//á del simple cumplimiento datos requisitos de la norma 
NMX-CC-9001-IMNC-2000 para mejorar la eficiencia de su sistema de gestión de la calidad. Es bien conocido que 
el costo de la implementación de un sistema de gestión de la calidad eficaz y eficiente es aquel en el que los bene­
ficios obtenidos continúan indefinidamente. Se anima a las organizaciones educativas a tener un entendimiento claro 
de las directrices de NMX-CC-9004-IMNC-2000 y de los ocho pnncip16s de gestión de la ca/Jdad cuando imple· 
menten el sistema de gestión de la calidad que se ajuste a sus necesidades. 

NOTA 2 Para asegurarse de que el costo total de la implementación es apropiadamente recompensado por el éxJC 
to de ta ganancia continua de la organización en su conjunto, la implementación deberia ser planificada y realizada 
como un proyecto o programa de proyectos dependiendO del tamaño y de las circunstancias individuales de la orga­
nización educativa. 

La s1gwente onentación general es proporcionada para auxiliar a las organizaciones educativas a relacionar los con-
ceptos de las normas mexicanas de sistemas de gestión de la calidad con la práctica educativa. . . • 

Un plan de estudios puede especfficar lo que se espera que sea aprendido y cómo su aprendizaje va a ser evaluado. 
Sin embargo, el plan de estudios por si mismo no asegura que las necesidades y expectativas serán cumplidas si exis­
ten procesos deficientes en las organizaciones educativas. La necesidad de evitar estas deficiencias ha llevado a la 
elaboración de esta norma mexieana para auXJ/iar a las organizacidnes educativas en la knptementación de un sistema 
de gestión de la calidad que sea eficaz. La evaluación continua del plan de estudios y de los procesos educativos en 
los cuales se sustenta la enseñanza puede asegurar la eficacia del proceso de aprendizaje. Las auditorias internas de 
calidad proveen verificación del cumplimiento de los requisftos, por ejemplo, las declarac10nes de logros. 

B sistema de gestión de la calidad deberla ser el más simple y comprensible para alcanzar los objetivos de calidad de 
la organización educativa. B control de la calidad es un proceso esencial en un sistema de gestión de.la calidad. La me­
dición exacta no es facil cuando se evalúa el desempeño humano y ésta se realiza normalmente durante el proceso 
eciucAtívo. 

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

0.2 Enfoque basado en procesos 

Esta norma mexicana promueve la adopción de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, im­
plementa y mejora la eficacia de un sistema de gestión de la calidad, para aumentar la satisfacción del cliente 
mediante el cumplimiento de sus requisitos. 

• 
Derechas reservados O IMNC 2cx:l4 11100 
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Para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar numerosas activida­
des relacionadas entre sí. Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permrtir que los 
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemen­
te el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. 

La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la identificación e interaccio­
nes de estos procesos, así como su gestión, puede denominarse como "enfoque basado en procesos". 

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los vínculos en­
tre los procesos individuales dentro del sistema de procesos. así como sobre su combinación e interacción. 

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión de la calidad, enfatiza la impor­
tancia de: 

a) la comprensión y el cumplimiento de los requisrtos; 

b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor; 

c) la obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso; y 

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas, 

El modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos que se muestra en la figura 1 ilustra 
los vinculas entre los procesos presentados en los capitulas 4 a 8. Esta figura muestra que los clientes jue­
gan un papel significativo para definir los requisrtos como elementos de entrada. El seguimiento de la 
satisfacción del cliente requiere la evaluación de la información relativa a la percepción del cliente acerca de 
si la organización ha cumplido sus requisitos. El modelo mostrado en la figura 1 cubre todos los requisitos 
de esta norma mexicana, pero no refleja los procesos de una forma detallada. 

NOTA. De manera adicional, puede aplicarse a todos k:>s procesos la metodología conocida como "Plani-
ficar-Hacer-Verificar-Actuar" PHVA puede describirse brevemente como: 

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los 
requisitos del cliente y las políticas de la organización. 

Hacer: implementar los procesos. 

Verificar: realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los productos respecto a las políticas, los 
objetivos y los requisrtos para el producto. e informar sobre los resultados. 

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los procesos. 

21100 Derechos reservados C IMNC 2004 
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Clientes 

,---------· 

, _________ : 

Me¡ora continua del sistema de 
gestión de la calidad 

Responsabilidad 
... • • • • • • • • • • • • • • • de la dirección 

i,.eyenda 

Gestión de los 
recursos 

Medición. análisis _. _ 
y mejora 

Actividades que aportan valor 

- - - - .._ Flu10 de 1nfomiación 

Clientes 

1---------· 

' ' ; Satisfacción : 
' 

' ---------· 

Figura 1- Modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos 

0.2 Enfoque basado en procesos en la organización educativa 

Las orgamzaciones educativas que proporcionan productos educativos deberían deffnir sus procesos. Estos proce­
sos, que generalmente son multidiscip/Jnarios incluyen servicios administrativos y otras formas de apoyo, así como 
aquellos concernientes con la evaluación, tales como: 

-un proceso estratégico para determinar el rol de la organización educativa en el entamo socio-económico; 
-· . 

-ia provisión de la capacidad de enseñanza de los educadores; 

-el mantenimiento del ambiente de trabajo; 

-el desarrollo, la revisión y la actualización de planes y programas de estudio, 

-ia admisión y la selección de solicitantes; 

-el segwmiento y la evaluación de la educación del educando; 

Dereshos reservad...."'$ C IMNC 2cx::>4 3/100 

,; 

····,"' 



. -

NMX-CC-023-IMNC-2004 IWA2:2003 

-!a evaluación final aplicada para otorgar un grado escolar, que será respaldado por un diploma, un reconocimie. 
ro. un título de licenciatura o un certificado de competencias, entre otros; 

-los se/Vicios de apoyo para el proceso de enseñanza-aprendizaje realizados para el cumplimiento satisfactorio de sus 
p1anes de estudio, y el apoyo al educando hasta que pueda obtener con éxito su grado escolar o su certificado; 

--ia con¡1,1nicación interna y externa; y 

--1<. med1'clón de los procesos educativos. 

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

0.3 Relación con la norma NMX-CC-9004-IMNC 

Lmc ec11c1ones actuales de las normas NMX-CC-9001-IMNC y NMX-CC-9004-IMNC se han desarrollado co­
"": un oar coherente de normas para los sistemas de gestión de la calidad. las cuales han sido diseñadas 
oAra complementarse entre sí; pero que pueden utilizarse igualmente como documentos independientes. 
Aunque las dos normas tienen diferente objeto y campo de aplicación, tienen una estructura similar para fa­
cn;1r!t su aphcación como un par coherente. 

La norma ~IMX-CC-9001-IMNC especifica los requ1srtos para un sistema de gestión de la calidad que pueden 
utilizarse para su aplicación interna por las organizaciones, para certificación o con fines contractuales. Se cen­
tra en la eficacia del sistema de gestión de la calidad para dar cumplimiento a los requisitos del cliente. 

La norma NMX-CC-9004-IMNC proporciona orientación sobre un rango más amplio de objetivos de un sis­
tema de gestión de la calidad que la norma NMX-CC-9001-IMNC, especialmente para la mejora continua del 
<ic,;empeño y de la eficiencia globales de la organización, así como de su eficacia. La norma NMX-CC-9004-
llv'!NC se recomienda como una guia para aque\las organizaciones cuya a~a dirección desee ir más allá de 
les r1?quisitos de la norma NMX-CC, persiguiendo la mejora continua del desempeño. Sin embargo, no tiene 
i,e 1n<encion de que sea urtilizada con fines contractuales o de certificación. 

0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestión 

'::s:a norma mexicana se ha alineado con la norma ISO 14001 :1996, con la finalidad de aumentar la cornpa­
liL,¡1;oad de las dos normas en beneficio de la comunidad de usuarios. 

Esta norma mexicana no incluye requisitos específicos de otros sistemas de gestión, tales como aquellos 
¡orn11culares para la gestión ambiental, gest1on de la seguridad y salud ocupacional, gestión financiera o ges­
: ion ele nesgos. Sin embargo, esta norma mexicana permite a una organización integrar o alinear su propio 

• s1s1ei-,1a de gestión de la calidad con requisitos de sistemas de gestión relacionados. Es posible para una or­
cianización adaptar su(s) sistema(s) de gestión existente(s) con la finalidad de establecer un sistema de 
9''º"'"" cie la calidad que cumpla con los requisitos de esta norma mexicana. 

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

1 Objeto y campo de aplicación 

1. 1 Generalidades 

Es1a norma mexicana especifica los requisitos para un sistema de gestión de la calidad, cuando una organi­
zación: 
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Cuando se realicen exclusiones, no sa podrá alegar conformidad con esta norma mexicana a menos que di­
chas exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en el capítulo 7 y que tales exclusiones no 
afecten a la capacidad o responsabilidad de la organización para proporcionar productos que cumplir con 
los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables . 

2 Referencias normativas 

El documento normativo siguiente, contiene disposiciones que. a través de referencias en este texto, consti­
tuyen disposiciones de esta norma mexicana. Para las referencias fechadas, las modificaciones posteriores, 
o las revisiones, de la citada publicación no son aplicables. No obstante, se recomienda a las partes que ba­
sen sus acuerdos en esta norma mexicana que investiguen la posibilidad de aplicar la edición más reciente 
del documento normativo citado a continuación. El IMNC mantiene el registro de las normas mexicanas 
MNX-CC-IMNC vigentes. 

NMX-CC-9000-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Fundamentos y vocabulario. 

2 Referencias normativas en la organización educativa 

En los Estados Unidos Mexicanos se debe respetar :a Ley General de Educación, /os reglamentos, la normatividad 
y demás disposiciones derivadas .. 

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

3 Termines y definiciones .. 
Para el propósito de esta norma mexicana. son aplicables los términos y definiciones dados en la norma 
NMX-CC-900-IMNC. 

Los términos siguientes. utilizados en esta ed1cion de la norma NMX-CC-9001-IMNC para describir la cade­
na de suministro, se han cambiado para reflejar el vocabulario actualmente en uso. 

proveedor-------------• organización -------------•cliente 

El término 'organización" reemplaza al término 'proveedor" que se utilizó en la norma NMX-CC-003:1995 
IMNC para referirse a la unidad a la que se aplica esta norma mexicana. Igualmente, el término 'proveedor" 
reemplaza ahora al término 'subcontratista'. 

A lo largo del texto de esta norma mexicana. cuando se utilice el término "producto', éste puede significar 
también •servicio·. 

3 Términos y definiciones en la organización educativa 

Para los propósitos de esta NMX-CC-023-/MNC-2004. aplican los términos y definiciones dados en NMX-CC-9000-
IMNC-2000 y los que se indican a cominuación. 

3.1 
cliente 
organización (3.3. 1) o persona que recibe un producto (3.4.2) 

• [NMX-CC-9000-IMNC-2000j 
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a) necesrta demostrar su capacidad para proporcionar de fonma coherente productos que satisfagan los re­
quisitos del cliente y los reglamentarios aplicables; y 

b) aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz del sistema, incluidos los pro­
cesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la confomnidad con los requisitos del 
cliente y los reglamentarios aplicables. 

NOTA En esta norma mexicana, el témnino "producto" se aplica únicamente al producto destinado a un 
cliente o solicitado por él. 

1 Objeto y campo de aplicación en la organización educativa 

• 

• Esta norma mexicana, denvada del Taller de Acuerdo Internacional IWA 2, proporciona directrices para la aplicación 
de la norma NMX-CC-9001-/MNC-2000 en organizaciones educativas que proporcionan productos eciucat1vos. 

• 

Estas directrices no agregan, cambian o mociif1can /os requisitos de NMX-CC-9001-IMNC-2000 y no están previs­
tas para su uso en contratos, evaluación de la conformidad, ni para propósitos de certificacion. 

Cacia cláusula de NMX-CC-9001-!MNC-2000, enmarcada con línea sólida continua, aparece antes del te.\to corres­
pondiente de este documento. El texto íntegro de NMX-CC-9004-iMNC-2000, enmarcado con linea discontinua, se 
incluye para proporcionar una visión completa de la mejora continua del desempeño de las organizaciones. 

r---------------------------------------------------------------------------------

1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 

NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora 
del desempeño 

1 Objeto y campo de aplicación 

Esta nomna mexicana proporciona directrices que van más allá de los requisitos establecidos en la norma ..,, 
NMX-CC-9001-IMNC, con el fin de considerar tanto la eficacia como la eficiencia de un sistema de gestión 
de la calidad y por lo tanto el potencial de mejora del desempeño de la organización. Si se compara con la 
norma NMX-CC-9001-IMNC, los objetivos relativos a la satisfacción del cliente y a la calidad del producto se 
extienden para incluir la satisfacción de las partes interesadas y el desempeño de la organización. 

Esta nomna mexicana es aplicable a los procesos de la organización y por lo tanto se pueden difundir en la or -
. ganización los principios de gestión de la calidad en los que está basada. El objetivo de esta nonma mexicana 

es la consecución de la mejora continua. medida a través de la satisfacción del cliente y de las demás partes 
interesadas. 

Esta nonma mexicana está constituida por orientaciones y recomendaciones y no ha sido concebida para su 
uso, contractual. reglamentada o en certificación ni tampoco como una guia para la implementación de la 
norma NMX-CC-9001-IMNC. 

~---------------------------------------------------------------------------------

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

1.2 Aplicación 

Todos los requisitos de esta nomna mexicana son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las 
orgarnzaciones sin importar su tipo. tamaño y producto suministrado. 

Cuando uno o varios requisitos de esta nomna mexicana no se puedan aplicar debido a la naturaleza de la 
organización y de su producto. pueden considerarse para su exclus,ión. 

• 
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EJEMPLO Un cliente puede ser un consumidor (en educación, es usualmente un educando), Un comprador (en 
educación, es usualmente una persona u organismo que financia al educando, quien puede también ser el educan-

• do) y un usuano final (en educación, es usualmente la persona u organización que se benefició del aprendizaje 
alcanzado por el educando). 

3.2 
parte interesada 
persona o grupo que tiene interés en el desempeño o el éxito de una organización; 
[NMX-CC-9000-IMNC-2000) 

EJEMPLO Una parte interesada puede ser un cliente (3. 1 ), una asociación de padres de familia, otra 
organización educative (3.5) relacionada o la sociedad: 

NOTA 

3.3 

Un grupo puede comprender una organización, una parte de ella, º~ª más de una organización. 

proceso educativo 
proceso que da por resultado un producto educativo (3.4) 

3.4 
... 

producto educativo 
producto relacionado con la educación 

NOTA Un producto.educativo generalmente involucra la provisión de un servicio que incluye el softw?re inte­
lectual de la información y alguna forma de software de computadora o documentos impresos que ayudan en la 
transferencia de la información y rétención para referencia continua. · 

3.5 
organización educativa 
organización que provee un producto educativo (3.4) 

3.6 
educador 
persona que entrega un producto educativo (3.4) a los educandos 

-1 

NOTA Se hace referencia el educador mediante términos habituales que varían de un pals a otro y de acuer­
do a la jerarquía de los niveles eoucativos, los cuales incluyen, por ejemplo: maestro, instructor, docente o profesor. 

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

4 Sistema de gestión de la calidad 

4.1 Requisitos generales 

La organización debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestión de la calidad 
y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los recuisitos de esta norma mexicana. 

La organización debe: 

a) identificar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad y su aplicación a través de la 
organización (véase 1.2); 

b) determinar la secuencia e interacción de estos procesos; 

• 
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. . 

c) determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operación como el control 
de estos procesos sean eficaces; 

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios para apoyar la operación y el segui­
miento de estos procesos; 

e) realizar el seguimiento, la medición y el análisis de estos procesos; e 

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de es­
tos procesos. 

La organización debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta norma mexicana. 

En los casos en que la organización opte por contratar externamente cualquier proceso que afecte la con­
formidad del producto con los requisitos, la organización debe asegurarse de controlar tales procesos. El 
control sobre dichos procesos contratados externamente debe estar identificado dentro del sistema de ges­
tión de la calidad . 

NOTA Los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad a los que se ha hecho referencia 
anteriormente deberian incluir los procesos para las actividades de gestión, la provisión de recursos, la reali­
zación del producto y las mediciones. 

4 Sistema de gestión de la calidad en la organización educativa 

4.1 Requisitos generales 

Debido al carácter fundamental de esta cláusula y al hecho de que establece las bases para el resto de la nonná 
NMX-CC-9001-IMNC, las directrices están limitadas a lo siguiente: 

a) las organizaciones educativas deberían definir y gestionar aquellos procesos incluidos en el diseño educativo, de­
sarrollo educativo y los procesos educativos de entrega, los procedimientos para la implementación y la medición 
de resultados; 

b) las cond1ck:mes para la aceptación de la educación en el momento de la entrega, y 

c) la mejora continua de estos procesos y la provisión de recursos. 

La organización educativa debería definir con claridad la parte de la estructuro de la organización en la que se pre­
tende aplicar el sistema de gestión de la calidad desarrollado. Por ejemplo: si ha de ser a un departamento o a una 

·~escuela en una organización educativa grande, a toda la organización educativa o a todas las organizaciones edu­
cativas en una entidad o en una división local de la entidad. 

Realizar este esfuerzo ayudará a la organización educativa a identificar quién funge como la "alta dirección", as! co­
mo la naturaleza de los sistemas y procesos que deben entenderse si se desea lograr la mejoro continua y la 
satisfacción del cliente. 

Éstos ayudarán a identificar los servicios que se bnridan, lo cual es esencial en la identificación y distinción de clien­
tes y partes interesadas. 

Un sistema de gestión de la calidad en la educación debería ser entendido en ténninos de los planes de estudio, un 
sistema de procesos de aprendizaje, la estructura organizacional, las responsabilidades, /os procesos y los recur­
sos que aseguran la calidad de la educación. Esto incluye la mayoría de las actividades de los empleados de la 
organización educativa o de los proveedores adecuados. B control de la educación puede ser ejercido durante los 
sigwentes procesos: 

8/100 Derachos reseNados C IMNC 2004 
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a) análisis de las necesidades de la enseñanza; 

b} diseño del proceso educativo; 

c) desarrollo del proceso educativo; 

d) impartición de la educación; - . 
e) evaluación de la enseñanza; 

f) formación del personal educativo; y 

g) funcionamiento de bibliotecas, talleres y laboratorios_ 

r---------------------------------------------------------------------------------~ 

NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora 
del desempeño 

4 Sistema de gestión de la calidad 

4.1 Gestión de sistemas y procesos 

Dirigir y operar una organización con éxito requiere gestionarla de una manera sistemática y visible. El éxito 
debería ser el resultado de implementar y mantener un sistema de gestión que sea diseñado para mejorar 
continuamente la eficacia y eficiencia del desempeño de la organización mediante la consideración de las ne­
cesidades de las partes interesadas. Gestionar una organización incluye gestionar la calidad entre otras 
disciplinas de gestión. 

La alta dirección debería establecer una organización orientada al cliente: 
-- . 

a) mediante la definición de sistemas y procesos claramente comprensibles, gestionables y mejorables, en 
lo que a eficacia y eficiencia se refiere; y 

b) asegurándose de una eficaz y eficiente operación y control de los procesos, asl como de las medidas y 
datos utilizados para determinar el desempeño satisfactorio de la organización. 

Ejemplos de actMdades útiles para establecer una organización orientada al cliente son: 

-definir y promover procesos que lleven a mejorar el desempeño de la organización; 

-adquirir y utilizar información y datos del proceso de manera continua; 

-dirigir el progreso haci¡: la mejora continua; y 

-utilizar métodos adecuados para evaluar la mejora del proceso, tales como autoevaluaciones y revisiones por 
parte de la dirección. 

En los anexos A y B se dan, respectivamente, ejemplos de autoevaluación y de procesos de mejora continua. 

---------------------------------------------------------------------------------
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NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos . 

• ·4.2 Requisitos de la documentación 

4.2.1 Generalidades 

La documentación del sistema de gestión de la calidad debe incluir: 

a) declaraciones documentadas de una política de la calidad y de objetivos de la calidad; 

b) un manual de la calidad; 

c) los procedimientos documentados requeridos en esta norma mexicana; 

d) los documentos necesitados por la organización para asegurarse de la eficaz planificación, operación y 
control de sus procesos; y 

e) los registros requerioos por esta norma mexicana (véase 4.2.4). 

• 

NOTA 1 Cuando aparezca el término "procedimiento documentado" dentro de esta norma mexicana, sig- • 
nif1ca que el procedimiento sea establecido, documentado, implementado y mantenido. 

NOTA 2 La extensión de la documentación U sistema de gestión de la calidad puede diferir de una organi­
zación a otra debido a: 

a) el tamaño de la organización y el tipo de actividades; 

b) la complejidad de los procesos y sus interacciones; y 

c) la competencia del personal. 

NOTA 3 La documentación puede estar en cualquier formato o tipo de medio. 

4.2.2 Manual de la calidad 

La organización debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya: 

a) el alcance del sistema de gestión de la calidad, incluyendo los detalles y la justificación de cualquier ex­
clusión (véase 1.2): 

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestión de la calidad, o referencia a 
los mismos: y 

c) una descripción de la interacción entre los procesos del sistema de gestión de la calidad. 

4.2.3 Control de los documentos 

Los documentos requeridos por el sistema de gestión de la calidad deben controlarse. Los registros son un 
tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los requisitos citados en 4.2.4. 

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para: 

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuación antes de su emisión; 

1(}'10C! DerechoS reservados e IMNC 2004 
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b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente; 

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revisión actual de los documentos; 

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles en 
los puntos de uso; 

e) asegurarse de que los documentos permanecen iegiies y fácilmente identificables; 

f) asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se controla su distribución; y 

9) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificación adecuada en el 
caso de que se mantengan por cualquier razón. 

4.2.4 Control de los registros 

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la conformidad con los requl! 
sitos así como de la operación eficaz del sistema de gestión de la calidad. Los registros deben permanecer 
legibles, fácilmente identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado para 
definir los controles necesarios para la identificación. el almacenamiento, la protección, la recuperación, el 
tiempo de retención y la disposición de los registros . 

4.2 Requisitos de la documentación en la organización educativa 

4.2.1 Generalidades 

Cuando se planifica un sistema de gestión de la calidad, las organizaciones educativas que están desarrollando su 
manual de la calidad deberian incluir o hacer referencia a aspectos adicionales a los establecidos por NMX-CC-
9001-1/\ANC (véase NMX-CC· 10013-IMNC) tales como, sin estar limitados a éstos: 

-la terminología y las definiciones requeridas pcr la organización; 

-polit1cas gubernamentales y reglamentarias; 

-leyes y reglamentaciones aplicables; 

-las competencias de /os educadores; 

-programas de acreditación y certificación; 
... 

-planes y programas de estudio; 

-/os programas de competencias. toma ae conciencia. educación, formación y actualización, y servicios de apoyo. 

4.2.2 Documentación en la organización educativa 

4.2.2.1 Manual de la calidad 

El manual de la calidad debería describir el alcance del sistema de gestión de la calidad de la organización educa­
tiva y las interacciones de sus procesos educativos y de apcyo. Deberia incluir o contener referencias a todos /os 

Derechos reservados O IMNC 2004 111100 
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procedimientos documentados aplicables que son requeridos por la norma NMX-CC-9001-IMNC y otros crite1 
en.Jos cuales está basado el sistema de gestión de la calidad. 

4.2.2.2 Control de documentos en la organización educativa 

El propósito del control de Ja documentación es asegurar que los documentos del sistema de gestión de Ja ca­
lidad están vigentes, actualizados y disponibles para su uso. Para lograr este objetivo, la organización educativa 
debería establecer un procedllniento documentado que describe los mecarnsmos para: 

-editar, revisar y aprobar los documentos internos, incluyendo su identificación y su estado de revisión, 

1 
" 

• -controlar documentos externos, pnncipalmente las reglamentaciones pertinentes que deberlan estar vigentes 
r actualizados; 

-asegurar que /os documentos están disponibles para el personal de la organización; y 

--gestionar y controlar los documentos legales de los educandos, para asegurar la rastreabilidad de los servi­
cios educativos y verificar el cumpilmiento de requisitos en /as etapas educativas establecidas . 

Los documentos utilizados para definir, dirigir y controlar las actividades educativas y de apoyo deberían ser 
controlados (véase 7. 1 ). Los documentos generados internamente, deberian ser revisados y aprobados para su 
adecuación y conformidad. 

La información sobre la edición de libros de texto o de materiales de aprendizaje, textos complementarios, cua­
dernos de trabajo u otros recursos educativos deber/an controlarse y ser trazables a los procesos de diseño y 
desarro/10. 

Los procedimientos para el registro de los cursos, /os formatos para los planes de actividades educativas, ' -
instructivos para /os formatos de informes de investigación, etc., deberían mantenerse para proporcionar /os 
cumentos necesan'os completos y actualizados. 

El sistema de control de la documentación deberla incluir provisiones para el control de los documentos exter­
nos {por ejemplo. sin estar Wnitadas a éstas: leyes, reglamentos, circulares gubernamentales, reglamentaciones 
para la acreditación). 

4.2.2.3 Control de registros en la organización educativa 

Un registro proporciona información sobre las actividades realizadas en la organización, tales como, los resul­
tados obtenidos en cada etapa del proceso de enseñanza/aprendizaje (provisión de la educación). 

La orgarnzación educativa debería prestar atención a los tiempos de retención y a Ja eliminación de los regis­
tros. que generalmente están bien establecidos por la legislación o reglamentación. 

Los registros educativos y de los educandos son mantenidos usualmente por las organizaciones educativas 
dentro de las directrices para proteger su confidencialidad, tales como: 

-el 1nforme del dl/;eño del proceso educawo: 

-el 1nfo1 me del desarrollo del proceso educativo; 

-/as certificaciones o calificaciones del mstructor, 

-evaluaciones del impacto de la educación; 
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-registro$ del desempeño de los educandos y revisiones de su educación, 

----evidencias de terminación de estudios (certificado, boleta de calificaciones, diploma, etc.); 

-pérdida, daños o uso inadecuado de materiales proporcionados por los educandos; 

-que1as o reclamaciones, 
.. 

-participación en actividades de investigación; 

-perfil de habilidades previamente requeridas; y 

-registros sobre derechos de autor o permiso para uso de la información . 

Los requisitos específicos para los registros del sistema de gestión de la calidad de la organización educativa, se 
definen en las cláusulas 5 a B con referencia al punto 4.2.4. 

r---------------------------------------------------------------------------------• 
NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora 
del desempeño 

4.2 Documentación 

La dirección deberla definir la documentación necesaria, incluyendo los registros pertinentes, para estable­
cer, implementar y mantener el sistema de gestión de la calidad y para apoyar la operación eficaz y eficiente 
de los procesos de la organización. 

1 
1 
1 
1 
1 
1 

La naturaleza y extensión de la documentación deberla satisfacer los requisitos contractuales, legales y re­
glamentarios, y las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes interesadas y deberian ser · ,. 
apropiadas para la propia organización. La documentación puede encontrarse en cualquier forma o medio 
adecuado para las necesidades de la organización. 

Con el fin de propcrcionar una documentación que satisfaga las necesidades y expectativas de las partes in­
teresadas, la dirección debería tener en cuenta: 

--requisitos contractuales de los clientes y otras partes interesadas; 

--aceptación de normas internacionales, nacionales, regionales y del sector industrial; 

--requisitos legales y reglamentados pertinentes: 

-decisiones de la organización: 

-fuentes externas de información pertinente para el desarrollo de las competencias de la organización; e 

-información acerca de las necesidades y expectativas de las partes interesadas. 

La generación, uso y control de la documentación deberla evaluarse con respecto a la eficacia y eficiencia 
de la organización frente a critenos tales como: 

: -funcionalidad (tal como la velocidad de procesamiento): 
1 
1 

: -facilidad de uso; . . 

·---------------------------------------------------------------------------------· 
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' -recursos necesarios; 
' ' : --políticas y objetivos; 
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1 
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-requisitos actuales y futuros relativos a la gestión del conocimiento; 

-comparación entre los sistemas de documentación de diferentes organizaciones (benchmarking); e 

-interfaces utilizadas por los clientes, proveedores y otras partes interesadas de la organización. 

El acceso a la documentación deberia estar asegurado para las personas de la organización y para otras 
partes interesadas, basándose en la política de comunicación de la organización. 

4.3 Uso de los principios de gestión de la calidad 

Para dirigir y operar una organización con éxito es necesario gestionarla de manera sistemática y visible. La orien­
tación para la dirección presentada en esta norma mexicana se basa en ocho principios de gestión de la caidad. 

Estos principios se han desarrollado con la intención de que la alta dirección pueda utilizarlos para liderar Ja 
organización hacia la mejora del desempeño. Estos principios de gestión de la calidad están incorporados 
en el contenido de esta norma mexicana y se citan a continuación. 

a) Enfoque al cliente 

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberían comprender las necesidades actuales 
y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de 
los clientes. 

b) Liderazgo 

• 

• . 1 
Los lideres establecen la unidad de propósito y la orientación de la organización. Ellos deberian crear y man­
tener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los 
objetivos de la organización. 

• 

e) Participación del personal 

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organización y su total compromiso posibilita que sus 
habilidades sean usadas para el beneficio de la organización. 

d) Enfoque basado en procesos 

:Jn resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se 
gestionan como un proceso. 

e) Enfoque de sistema para la gestión 

ldent1i1ca1, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y , 
ef1cienc1a de una organización en el logro de sus objetivos. 

f] Mejora continua 

La me¡ora continua del desempeño global de la organización deberia ser un objetivo permanente de ésta. 

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisión 

Las decisiones eficaces se basan en el análisis de los datos y la información . 

• 

--------------------------------------------------------------------------------- ·1 
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-----------------------------------------------------------------
h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor 

Una organización y sus proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente beneficiosa aumen­
ta la capacidad de ambos para crear valor. 

El uso exitoso de los ocho principios de gestión por una organización resultará en beneficios para las partes 
interesadas, tales como me1ora en la rentabilidad, la creación de valor y el incremento de la estabilidad. 

~-----------------------------------------------------------------

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

5 Responsabilidad de la dirección 

5.1 Compromiso de la dirección .. 
La alta dirección debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementación del sis­
tema de gestión de la calidad. así como con la mejora continua de su eficacia: 

a) comunicando a la organización la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los ·lega-
les y reglamentarios; •.-

b) estableciendo la politica de la calidad; 

c) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad; 

d) lievando a cabo las revisiones por la dirección; y 

e) asegurando la disponibilidad de recursos. 

5 Responsabilidad de la dirección en la organización educativa 

5.1 Compromiso de la dirección 

La alta dirección (una persona o un grupo de personas que dirigen y controlan al nivel más alto una organización 
educativa) deberla identificar los factores que satisfacen /as necesidades y expectativas del cliente. 

La afta dirección deberla asegurar que el programa y los procesos educativos cumplan con /os requisitos /egaleS" y 
reglamentarios, para su certificación o acreditación. 

B reqwsito principal de esta cláusula es que la afta dirección identifique y muestre su compromiso para lograr el de­
sarrollo y la mejora continua del sistema de gestión de la calidad. 

Algunas estrategias que podrian utilizarse en organizaciones educativas son: 

-políticas de calidad de la organización; 

-dar a conocer el plan del sistema de gestión de la calidad en toda la organización; 

Derechos reservados O 1MNC 2004 151100 
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--revisar y dar seguimiento al plan de comunicación. 

Establecer. entre otras cosas, un plan de comunicación y asegurar su revisión y seguimiento que garantice la clari­
dad del compromiso y /os valores d_e la alta dirección, que crean un ambiente apropiado para: 

-establecer una política de calidad que permita que todos /os miembros de la organización conozcan y entiendan 
la visión y ta misión, con la cual ta alta dirección ha decidido gestionar /os procesos relativos a la calidad; 

-establecer ob¡etivos de calidad para convertir /os propósitos y temas expresados en la política de calidad, en ac­
ciones operativas; 

-asegurar la disponibilidad, hasta dando sea posible, de los recursos matenales y humanos necesarios para lograr• 
/os objetivos; 

-comuniear a toda la organización educativa, a través de su estructura formal, la importancia de cumplir con /os 
reqwsitos de tos educandos/clientes, así como con /os reqwsitos legales y reglamentarios para el servicio educa­
tivo proporcionado; 

• -la publicación de boletines de la organización para comunicar /os asuntos importantes relativos a la calidad, co-

• 

mo objetivos de calidad del desempeño, que proporcionan retroalimentación a los educandos/clientes; 

-la evaluación del desempeño de la organización para dar seguimiento al cumpllf111ento de las políticas y objetivos 
establecidos. 

r---------------------------------------------------------------------------------• 
NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora 
del desempeño 

5 Responsabilidad de la dirección 

5.1 Orientación general 

5.1.1 Introducción 

El liderazgo, compromiso y la participación activa de la alta dirección son esenciales para desarrollar y man­
tener un sistema de gestión de la calidad eficaz y eficiente para lograr beneficios para todas las partes 
interesadas. Para alcanzar estos beneficios es necesario establecer, mantener y aumentar la satisfacción del 
cliente. La alta dirección debería considerar acciones tales como: 

-establecer una visión, polrticas y objetivos estratégicos coherentes con el propóstto de la organización; 

-liderar la organización con ul ejemplo, con el fin de desarrollar confianza entre el personal; 

-comunicar la orientación de la organización y los valores relativos a la calidad y al sistema de gestión de la 
calidad; 

-participar en proyectos de mejora en la busqueda de nuevos métodos, soluciones y productos; 

-obtener directamente retroalimentación sobre la eficacia y eficiencia del sistema de gestión de la calidad; 

-identificar los procesos de reahzación del producto que aportan valor a la organización; 

---------------------------------------------------------------------------------
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r---------------------------------------------------------------------------------
-identificar los procesos de apoyo. que influencian a la eficacia y eficiencia de los procesos de realización; 

-crear un ambiente que promueva la participación activa y el desarrollo del personal; y 

-proveer la estructura y los recursos necesarios para apoyar los planes estratégicos de la organización. 

La alta dirección deberla definir también métodos para medir el desempeño de la organización con el fin 
de determinar si se han alcanzado 'os objetivos planificados. 

Estos métodos incluyen: 

-mediciones financieras; 

-mediciones del desempeño de los procesos a través de toda la organización; 

-mediciones externas, tales como estudios comparativos (benchmarking) y evaluación por tercera parte; 

-evaluación d~ la satisfacción de los clientes, personal de la organización y otras partes interesadas; 

-evaluación de la percepción de los clientes y de otras partes interesadas del desempeño de los produc-
tos proporcionados; y 

-medición de otros factores de éxito que identifique la dirección . 

La información que se obtenga de dichas mediciones y evaluaciones deberla considerarse también como 
un elemento de entrada para la revisión por la dirección con el fin de asegurarse de que la mejora continua 
del sistema de gestión de la calidad. es el motor de la mejora continua de la organización. 

5.1.2 Aspectos a considerar 

Cuando se desarrolla, implementa y administra el sistema de gestión de la calidad de la organización, la di­
rección debería considerar los principios de la gestión de la calidad descritos en 4.3. 

Basado en esos principios. la alta dirocción debería demostrar su liderazgo y compromiso con las 
siguientes actividades: 

-comprensión de las necesidades y expectativas actuales y Muras del cliente, además de los requisitos; 

-ia promoción de políticas y objetivos para incrementar la conciencia, la motivación y la participación acti-
va de las personas de la organización; 

-el establecimiento de la mejora continua como un objetivo de los procesos de la organización; 

-ia planificación del futuro de la organización y la gestión del cambio; y 

-el establecimiento y comunicación de un marco de referencia para el logro de la satisfacción de las par­
tes interesadas. 

Cerno complemento a la mejora continua escalonada o progresiva, la alta dirección debería considerar igual­
mente cambios radicales en los procesos como una manera de mejorar el desempeño de la organización. 
Durante dichos cambios, la dirección debería tomar las medidas apropiadas para asegurarse de que se pro­
porciornm los recursos y las comunicaciones necesarias para mantener las funciones del sistema de gestión 
de la calidad . 

---------------------------------------------------------------------------------
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-------------------------------------------------------------------------------~ 
La alta dirección debería identificar los procesos de realización de producto de la organización, dado que és­
tos están directamente relacionados con el éxito de la organización. La alta dirección debería también 
identificar aquellos procesos de apoyo que afectan a la eficacia y eficiencia de los procesos de realización o 
las necesidades y expectativas de las partes interesadas. 

La gestión debería asegurarse de que todos los procesos operan como una red de trabajo eficaz y eficien­
te. La gestión debería analizar y optimizar la interacción de los procesos, incluyendo tanto los procesos de 
realización como los procesos de apoyo. 

Conviene· 

--asegurarse de que la secuencia e interacción de los procesos se diseñan para lograr eficaz y eficientemen­
te los resultados deseados; 

-asegurarse de que los elementos de entrada, las actividades y los elementos de salida de los procesos es-
tán claramente definidos y controlados; • 

-realizar el seguimiento de los elementos de entrada y de salida para verificar que los procesos individuales 
están vinculados y operan eficaz y eficientemente; 

-identificar y gestionar los riesgos, y aprovechar las oportunidades de mejora del desempeño; 

• . -llevar a cabo el análisis de los datos para facilitar la mejora continua de los procesos; 

-identificar a los dueños de cada proceso y dotarles de plena responsabilidad y autoridad; 

-gestionar cada proceso para alcanzar los objetivos de los mismos; y 

-las necesidades y expectativas de las partes interesadas. 1 
1 

~---------------------------------------------------------------------------------· 

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

5.2 Enfoque al cliente 

La alta dirección debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el pro­
pósito de aumentar la satisfacción del cliente (véanse 7.2.1y8.2.1). 

• 
5.2 Enfoque al cliente en la organización educativa 

La alta dirección de la organización educativa deberla identificar las necesidades y expectativas de sus clientes pa­
ra esforzarse en su cumplimiento y lograr su satisfacción. 

• Las necesidades y expectativas deberlan identmcarse, tomando en cuenta que la organización educativa tiene ne­
cesidades y expectativas específicas; por lo tanto, las necesidades y expectativas de los clientes deberfan estar 
definidas por la organización educativa en lo particular. 

Los requisitos de los clientes están a menudo implícitos; deberlan definirse y documentarse como requisitos del plan 
de estudios que incluyen resultados concretos del aprendizaje e indicadores de desempeño especificados, diseños de 
la enseñanza que deberlan ser revisados en la etapa de propuesta, por lo menos anualmente, para asegurar que 
todos los reqwsitos se cumplen y están alineados con los objetivos de la organización. 
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NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora 
del desempeño 

5.2 Necesidades y expectativas de las partes interesadas 

1 
~ 5.2.1 Generalidades 
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Toda organización tiene partes interesadas, cada una con necesidades y expectativas. Las partes interesa­
das de las organizaciones incluyen: 

-clienies y usuarios finales; 

-personal de la organización; 

--dueños/inversores, (tales como accionistas, individuos o grupos, incluyendo el sector público, que tienen 
un interés específico en la organización); 

-proveedores y aliados de negocios; y 

-la sociedad en términos de la comunidad y el público afectado por la organización o sus productos. 

5.2.2 Necesidades y expectativas 

El éxito de la organización depende de entender y satisfacer las necesidades y expectativas actuales y futu­
ras de los clientes y usuarios finales actuales y potenciales, así como de comprender y considerar las de 
otras partes interesadas. 

Para satisfacer las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas, una organización debería: 

--ldentificar a sus partes interesadas y mantener una respuesta equilibrada.a sus necesidades y expectativas; 

-traducir las necesidades y expectativas identificadas en requisitos; comunicar los requisitos a través de to­
da la organización; y 

--enfocarse en la mejora de los procesos para asegurar la creación de valor para las partes interesadas 
identificadas. 

Para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente y usuarios finales, la dirección de 
una organización debería: 

--entender las necesidades y expectativas de sus clientes, incluso aquellas de los clientes potenciales; 

-determinar las características clave del producto para los clientes y usuarios finales; 

-identificar y evaluar a los competidores en su mercado; e 

-identificar oportunidades del mercado, debilidades y ventajas competitivas futuras. 

Los siguientes son ejemplos de necesidades y expectativas del cliente y del usuario final, en relación con los 
productos de la organización: 

-conformidad; 
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1 
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-----------------------------·---------------------------------------------------
-seguridad de funcionamiento; 

--Oisponibilidad; 

-entrega; 

-actividades posteriores a la realización; 

.: -precio y costos del ciclo de vida; 
1 
1 
1 -seguridad del producto; 
1 

-responsabilidad legal por el producto; e 

-impacto ambiental. 

La organización deberia identrticar las necesidades y expectativas del personal en aspectos como el reco­
nocimiento, la satisfacción en el trabajo y el desarrollo personal. Tal atención ayuda a asegurarse de que el 
compromiso y la motivación del personal sean tan fuertes como sea posible. 

La organización deberia definir resultados financieros y otros que satisfagan las necesidades y expectativas 
identificadas de los dueños e inversores. 

La dirección deberia considerar los beneficios potenciales de establecer alianzas de negocios con los pro­
veedores de la organización, a fin de crear valor para ambas partes. Una alianza de negocios deberia 
basarse en una estrategia conjunta, compartiendo conocimientos, así como beneficios y pérdidas. 

Cuando se establecen alianzas de negocios, una organización deberia: 

-identificar proveedores claves, y otras organizaciones, como aliados de negocios potenciales; 

-establecer conjuntamente un entendimiento claro de las necesidades y expectativas de los clientes; 

• -establecer conjuntamente un entendimiento claro de las necesidades y expectativas de los aliados de ne-

• 

gocios; y 

-establecer metas que aseguren oportunidades para continuar las alianzas. 

Al considerar su relación con la sociedad, la organización deberia: 

--Oemostrar su responsabilidad para con la salud y la seguridad; 

--<::onsiderar el impacto medioambiental, incluyendo la conservación de energía y recursos naturales; 

-identificar los requisitos legales y reglamentarios aplicables: e 

-identificar los impactos actuales y potenciales en la sociedad en general y en la comunidad local en par­
ticular de sus productos, procesos y actividades. 

~---------------------------------------------------------------------------------
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·-----------------------------------------------------------------
5.2.3 Requisitos legales y reglamentarios 

La dirección debería asegurarse de que la organización tiene conocimientos de los requisttos legales y regla­
mentarios aplicables a sus productos, procesos y actividades y deberta incluir tales requisitos como parte de¡ 
sistema de gestión de la calidad. · .. 

También se deberían tener en consideración: 

-la promoción del cumplimiento ético, eicaz y eficiente de los requisitos actuales y los esperados; 

-los beneficios para las partes interesadas resultantes de exceder la confonmidad; y 

--el papel de la organización en la protección de los intereses de la comunidad. . .¡ 
-----------------------------------------------------------------· 

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

5.3 Política de la calidad 

La alta dirección debe asegurarse de que la política de la calidad: 

a) es adecuada al propóstto de la organización; " }. 

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisttos y de mejorar continuamente la eficacia del sistema 
de gestión de la calidad; 

c) proporciona un marco de, referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad; 

d) es comunicada y entendida dentro de la organización; y 

e) es revisada para su continua adecuación. 

5.3 Política de la calidad en la organización educativa 

La política de la calidad deberla estar documentada y ser coherente con /as leyes, reglamentos y otras dispos1cion'#; 
gubernamentales, así como con otras po/fficas de la organización educativa. La alta dirección deberla asegurar que 
la política de la calidad se enuende, implementa y manbene en toda la organización. 

La alta dirección de la organización educativa debería utilizar la polltica de calidad para guiar y conducir en la toma de 
decisiones el personal involucrado en la me¡ora continua del proceso educativo. 

·-----------------------------------------------------------------
NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora 
del desempeño 

5.3 Política de la calidad 

La alta dirección debería utilizar la política de la calidad como un medio para conducir a la organización ha­
cia la mejora de su desempeño. 

La polttica de la calidad de la organización debería tener una consideración Igual, y ser coherente con las 
otras políticas y estrategias globales de la organización. 

-----------------------------------------------------------------
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Al establecer la polltica de la calidad, la alta dirección deberia considerar: 

-el nivel y tipo de mejoras futuras necesarias para el éxito de la organización; 

-el grado esperado o deseado de satisfacción del cliente; 

-el desarrollo de las personas en la organización: 

-las necesidades y expectativas de otras partes interesadas; 

-los recursos necesarios para ir más allá de los requis~os de la norma NMX-CC-9001-IMNC; y 

-las potenciales contribuciones de proveedores y asociados. 

La política de la calidad puede utilizarse para la mejora siempre que: 

-sea coherente con la visión y estrategia de la alta dirección para el futuro de la organización; 

-permita que los objetivos de calidad sean entendidos y perseguidos a través de toda la organización; 

-demuestre el compromiso de la alta dirección hacia la calidad y la provisión de recursos adecuados para 
el logro de los objetivos; 

-ayude a promover un compromiso hacia la calidad en todos Jos niveles de la organización, con claro lide­
razgo por la alta dirección: 

-Incluya la mejora continua en relación con la satisfacción de las necesidades y expectativas de los clientes 
y otras partes interesadas; y 

-se formule de manera eficaz y se comunique eficientemente. 

Al igual que sucede con otras políticas de la organización, la polltica de la calidad debería revisarse periódi­
camente. 

1 
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NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

5.4 Planificación 

5.4.1 Objetivos de la calidad 

La alta dirección debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquéllos necesarios para 
cumplir los requisitos para el producto [véase 7 .1 a) se establecen en las funciones y niveles pertinentes den­
tro de organización. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la política de la calidad . 

5.4 Planificación 

5.4.1 Objetivos de la calidad en la organización educativa 

Los ob¡etivos deberían ser medibles y pertinentes a /as actividades y procesos del sistema de gestión de la calidad, 
además de estar alineados con la pclítica de calidad de la organización. 
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Los objetivos de la calidad deberian estar integrados a los objetivos globales de.Ja organización educativa, las espe­
cificaciones de los servicios de apoyo, y también deberían incluir mediciones del desempeño o indicadores. 

---------------------------------------------------------------------------------~ 
NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora 
del desempeño 

5.4 Planificación 

5.4.1 Objetivos de la calidad 

La planificación estratégica de la organización y la política de la calidad proporcionan un marco de referencia 
para el estabtec1m1ento de los objetivos de la calidad. La alta dirección deberia establecer estos objetivos pa­
ra conducir a la mejora del desempeño de ta organización. Los objetivos deberian poderse medir con el fin 
de facilitar una eficaz y eficiente revisión por la dirección. 

En el establecimiento de estos objetivos, se deberia considerar también: 

-tas neeesidades actuales y Muras de ta organización y de los mercados en los que se actúa; 

-los hallazgos pertinentes de las revisiones por la dirección; 
• 

-el desempeño actual de los productos y procesos; 

-los niveles de satisfacción de las partes interesadas; 

-los resultados de las autoevaluaciones; 

-estudios comparativos (benchmarking). análisis de tos competidores, oportunidades de mejora; y 

-recursos necesarios para cumplir los objetivos. 

Los objetivos de ta calidad deberían comunicarse de tal manera que et personal de ta organización pueda 
contribuir a su logro. Deberia definirse la responsabilidad para efectuar el despliegue de los objetivos de ta 
calidad. Los objetivos deberían revisarse sistemáticamente y modificarse si fuera necesario. 

1 

---------------------------------------------------------------------------------· 
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5.4.2 Planificación del sistema de gestión de la calidad 

La alta dirección debe asegurarse de que: 

a) ta planificación del sistema de gestión de la calidad se realiza con el fin de cumplir tos requisitos citados 
en 4.1, así como tos objetivos de la calidad; y 

.- . 
b) se mantiene ta integridad del sistema de gestión de la calidad cuando se planifican e implementan cam­

bios en éste. 

5.4.2 Planificación de/ sistema de gestión de la calidad en la organización educativa 

• La planificación del sistema de gestión de la calidad debería incluir las actividades y los recursos necesarios para al­
canzar los objetivos de la organización educatrva. Véase ejemplos en la NMX-CC-9004-IMNC. 
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NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora 
del desempeño 

5.4.2 Planificación de la calidad 

La dirección debería asumir la responsabilidad de la planificación de la calidad de la organización. Esta pla­
nificación debería enfocarse en la definición de los procesos necesarios para cumplir eficaz y eficientemente 
los objetivos de la calidad y los requisitos de la organización coherentemente con la estrategia de la organi­
zación. 

Entre la información de entrada para una planificación eficaz y eficiente se incluyen: 

-las estrategias de la organización; 

-los objetivos definidos de la organización; 

-las necesidades y expectativas definidas de los clientes y de otras partes interesadas; 

-la evaluación de los requisitos legales y reglamentarios; 

-la evaluación de los datos de desempeño de los productos; 

-la evaluación de los datos de desempeño de los procesos; 

-las lecciones aprendidas de experiencias previas; 

-las oportunidades de mejora señaladas; y 

-los datos relacionados con la evaluación de los riesgos y la atenuación de los mismos. 

Los resultados de la planificación de la calidad de la organización deberían definir los procesos de realiza­
ción del producto y de apoyo necesarios en términos de: 

-las habilidades y conocimiento necesitados por la organización; 

-la responsabilidad y autoridad para la implementación de los planes de mejora de procesos; 

-los recursos necesarios, tales como los financieros y de infraestructura; 

-los 111d1cadores para evaluar el logro de la mejora del desempeño de la organización; 

-las necesidades de mejora, incluyendo métodos y herramientas; y 

-las necesidades de documentación, incluyendo registros, 

La dirección debería encargarse de revisar de manera sistemática las salidas para asegurarse de la eficacia 
y eficiencia de los procesos de la organización. 

: 

---------------------------------------------------------------------------------

24/100 

·-..: .... e::,-~ ,_ .• -. 

• 

• 

• 



)3 

-· 1 
1 
1 

' 1 
1 
1 
1 
1 

• 

• 

IWA2:2003 NMX-CC-023-IMNC-2004 

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 

5.5.1 Responsabilidad y autoridad 

La alta dirección debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades están definidas y son comuni­
cadas dentro de la organización. 

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 

5.5.1 Responsabilidad y autoridad 

• 

La alta dirección de la organización educativa debería describir claramente la estructura organizacional. con un enfo­
que basado en procesos, que apoye el desarrollo y despliegue del sistema de gestión de la calidad. Esto debería 
incluir e! delegar la responsabilidad y autoridad por área funcional del personal involucrado en los procesos del siste­
ma de gestión de la calidad. 

r---------------------------------------------------------------------------------

1 
1 
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del desempeño 

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 

5.5.1 Responsabilidad y autoridad 

Lo olia dirección debería definir y después comunicar la responsabilidad y autoridad con el objeto de imple­
mentar y mantener un sistema de·ges\ión de la calidad eficaz y eficiente. 

: Se le debería atribuir al personal de la organización la responsabilidad y autoridad que le pennita contribuir 

~--':'~'.:~1~~'..°-~':.~º!_C:.~':.t~v;i;_d_e_~i~~~L:S~~i:!~':-s~-~~~i~~i~~:..'!1.?~~:c~~~~~~..?~~'!1~.:.---------""-+ 

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

5.5.2 Representante de la dirección 

e La alta dirección debe designar un miembro de la dirección quien, con independencia de otras responsabili­
dades, debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya: 

a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesanos para el sistema de 
gestión de la calidad; 

b) informar a la alta dirección sobre el desempeño del sistema de gestión de la calidad y de cualquier nece­
sidad de me1ora: y 

c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles 
de la organización. 

NOTA La responsabilidad del representante de la dirección puede incluir relaciones con partes externas so­
bre asuntos relacionados con el sistema de gestión de la calidad. 
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• 5,5.2 Representante de la dirección en la organización educativa 

• 

• 

La organización educativa deberla designar a una persona o grupo de personas la responsabliidad para asegurar que 
se cumplen los requisitos de la norma NMX·CC-9001 ·IMNC-2000 sobre una base continua, y que la orientación pro­
porcionada por esta norma se implementa. Esta persona deberia conocer el contenido de este documento y estar 
disponible para bnndar asesoria sobre su implementación. 

---------------------------------------------------------------------------------
NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora 
del desempeño 

5.5.2 Representante de la dirección 

La alta dirección debería designar y dotar de autoridad a un representante de la dirección para gestionar, dar 
seguimiento, evaluar y coordinar el sistema de gestión de la calidad. El propósito de esta designación es au­
mentar la eficacia y eficiencia de la operación y de la mejora del sistema de gestión de la calidad. El 
representante debería depender de la alta dirección y comunicarse con los clientes y otras partes interesa- • 
das para asuntos relacionados con el sistema de gestión de la calidad. 

·---------------------------------------------------------------------------------
NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

5.5.3 Comunicación interna 

La alta dirección debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicación apropiados dentro de la 
organización y de que la comunicación se efectúa considerando la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 

5.5.3 Comunicación interna en la organización educativa 

La afta dirección de la organización educativa deberia asegurarse de que existen procesos de comunicación vertica­
les, entre los diversos niveles de la organización, así como horizontales, a través de las diferentes áreas y 
departamentos, para compartir información relacionada con la eflcacia del sistema de gestión de la calidad. 

r---------------------------------------------------------------------------------
NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora 
del desempeño 

5.5.3 Comunicación interna 

La alta dirección de la organización debería definir e implementar un proceso eficaz y eficiente para la comuni­
cación de la politice de la calidad, los requisrtos de calidad, los objetivos de la calidad y los logros: Proporcionar 
esta información puede ayudar a la mejora del desempeño de la organización y compromete directamente a las 
personas en el logro de los objetivos de la calidad. La dirección debería promover activamente la retroalimenta­
ción y la comunicación del personal de la organización como un medio para su participación. 

Los siguientes son ejemplos de actMdades de comunicación: 

-comunicación conducida por la dirección en las áreas de trabajo; 

-reuniones informativas en equipo y otras reuniones, como por ejemplo aquellas para realizar reconocimien-
tos a los logros; 

-tableros de noticias, periódicos y revistas internas; 
--------------------------------------------------------------------------------r 
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1 -medios audiovisuales y electrónicos, tales como correo electrónico o sitios en la red (websites); y 1 

! : 

1 --encuestas a los empleados y esquemas de sugerencias. 1 
1 1 
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5.6 Revisión por la dirección 

5.6.1 Generalidades 

La alta dirección debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de gestión de la calidad de la organización, 
para asegurarse de su conveniencia, adecuación y eficacia continuas. La revisión debe incluir la evaluación de 
las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestión de la calidad, inclu­
yendo la política de la calidad y los objetivos de la calidad. 

09ben mantenerse registros de las revisiones por la dirección (véase 4.2.4). 

5.6 Revisión por la dirección 

5.6.1 Generalidades 

.- . 
La atta dirección de la organización educativa debería llevar a cabo la revisión periódica del sistema de gestión de la :4 
calidad, de acuerdo con las necesidades de la organización para evaluar fa eficacia del cumplimiento de los requisi:· 
tos e indicadores del sistema de gestión de fa calidad, y debería establecer acciones preventivas y correctivas para 
las no conformidades identificadas o potenciales . 

Una rev1$1ón del sistema dé gestión de la calidad debería inciuir la revisión calendarizada de los sistemas de enseñan­
za y de apoyo. la satisfacción del cliente, los criterios de evaluación, los resultados de la evaluación y las·mejoras 
documentadas. Esta lista no es exhaustiva ni prescriptiva. Los registros de estas revisiones deberían ser conservados. 

r---------------------------------------------------------------------------------1 
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del desempeño 

5.6 Revisión por la dirección 

5.6.1 Generalidades 

La alta dirección deberia desarrollar la actividad de revisión por la dirección más allá de la verificación de la efi­
cacia y eficiencia del sistema de gestión de la calidad, convirtiéndola en un proceso que se extienda a la 
totalidad de la organización y que evalúe también la eficiencia del sistema. Mediante su liderazgo, la alta direc­
ción debería estimular el intercambio de nuevas ideas con discusiones abiertas y evaluación de la información 
de entrada. durante las revisiones por la dirección. - - • 

Para aportar valor a la organización a partir de la revisión por la dirección, la alta dirección deberla controlar el de­
sempeiio de los procesos de realización y de apoyo mediante revisiones sistemáticas basadas en Jos principios 
de gestión de la calidad. La frecuencia de la revisión deberla determinarse en función de las necesidades de la 
organización. La información de entrada para el proceso de revisión deberia proporcionar resultados que vayan 
más allá de la eficacia y eflCiencia del sistema de gestión de la calidad. Los resultados de las revisiones deberían 
proporcionar datos que puedan utilizarse en la planificación de la mejora del desempeño de la organización . 

~---------------------------------------------------------------------------------
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NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

5.6.2 Información para la revisión 

La información de entrada para la revisión por la dirección debe incluir: 

a) resultados de auditorías; 

b) retroalimentación del cliente; 

e) desempeño de los procesos y conformidad del producto; 

d) estado de las acciones correctivas y preventivas; 

e) acciones de seguimiento de __ revisiones por la dirección previas; 

n cambios que podrían afectar al sistema de gestión de la calidad; y 

g) recomendaciones para la mejora. 

5.6.2 Información para la revisión en la organización educativa 

• 

La tnformación de entrada para evaluar la eficacia del sistema de gestión de la calidad deberla considerar a /os edu­
candos y otros clientes, así como, por ejemplo: 

-estudios comparativos con otras instituciones, por 0}emplo, modelos de referencia; 

-estado de /as acciones de seguimiento de los graduados, y • 
-propuestas para mejoraslcarnb1os. 

Una revisión del sistema de gestión de la calidad deberla incluir la programación de la revisión penód1ea de los pro­
cesos educativos y de soporte, la satisfacción del e/rente, criterios de evaluación, resultados de la evaluación y 
mejoras documentadas. Esta lista no p,s exhaustiva ni prescriptiva . 

---------------------------------------------------------------------------------· 
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del desempeño 

5.6.2 Información para la revisión 

La información de entrada para evaluar la eficiencia y la eficacia del sistema de gestión de la calidad deberla 
considerar al cliente y a otras partes interesadas y debería incluir: 

-el estado y los resultados de los objetivos de la calidad y de las actividades de mejora; 

-el estado de las acciones generadas a partir de la revisión por la dirección; 

-los resultados de las auditorías y de las autoevaluaciones de la organización; 

-la retroalimentación relativa a la satisfacción de las partes interesadas, pudiendo llegarse incluso a consi-
derar su participación; 

------------------------------------------------------------------------------
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-los factores relacionados con el mercado tales como la tecnología, ia 1nvest1gcici6n y el dcsarro'!c• >' ,.,; ,-;. · 

sempeño de los competidores; 

-los resultados de actividades de es:udius compar~;tivos (benchma1 k1n,:); 

-el desempeño de los proveedores: 

-las nuevas oportunidades de me1ora; 

-el control de no conformidades de proc8sos y productos: 

-la evaluación y estrategias del mercado; 

-el estado de las actrvidades de asociación estratégica: 

-los efectos financieros de las activid::ide.s relac1onaclas con la calidad; v 

-otros factores que puedan tener in1[lact0 en la or9anizac.;ión, tn!8s corno l~t::; co11d1í_:ione.s fina111:·!-;: .:-,~. ~,_~,­

ciales o ambientales y cambios lesples o reglamerilados pertinentes . 

. =• 
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, . 
5.6.3 Resultados de la revision 

Los resultados de la revisión por la direcciór deben incluir todas las decisione::: y ace;ione::: ;elacio;1~1;~-:.-· c:1 ~::: 

a} la me¡ora de la eficacia del sistema de gestión de la calidad y sus p'oc:esos; 

b} la me1ora del producto en relación con los reqllisitos de' cliente; y 

c} las necesidades de recursos. 
: 
' 
! ------------------------' ... 

5.6.3 Resultados de la revisión en la organización educativa 

La afta dirección de la organización eduCativn. cor110 ~ultAcfo <Je revi~r el sistema de ge::>riór 1 de Id r.--:::;H, t.::.-.:, c!;:b1::: i'é1: 

-establecer par8.n1etros de me/ora parJ !ns ¡:>rocesos de la org3nización educativa, por e)':tnp/o, 2/ ,~,,..·~·(€,\,) l:'s' .... =-n­
señanza-aprend1zaje; y 

-actualizar o llevar a cabo nuevamente la revisión del U1se(10 cuando es carnb1ado un H!Jro ríe i"r~:1n ~1 e! ,r;rntJi?:ií;·¡.:~ 
·de aprendizaje interactivo . 

.. ------------------------------------------------------· ... ----------.... ·~-·-···~·~·~··-· .. -·~··-···-••, 
1 ; 
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• del desempeño : 

i 

5.6.3 Resultados de la revisión 

Mediante la extensión de la revisión por la dirección n1Us allá de la verificación del siste11·1a de !:}:.;síión de la 
calidad, los resultados de la revisión por ta diret:ción pu!.~den ser utilizados por la alta dirección G0i'1'J 2\en·1·?i·1-
tos de entrada para los procesos de mejora. La alta r1irecc1ón puede utilizar esto proceso cerno una poderos¿, 
herramienta para la identificación de uportunl<Jsdes p:ira IG n1ejo1a d~ desempeño de la org8.ni;:8vi!)1·:. [1 ca-

' ¡ 
l 
~ 
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lendario de revisiones debería facilitar la provisión oportuna de datos en el contexto de la planificación estra- : 
tégica de la organización. Los resultados seleccionados deberían comunicarse para demostrar al personal de 
la organización cómo el proceso de revisión por la d1recc1ón conduce 2 nuevos objetivos que benef1r.iRr án o 
la organización. 

Los siguientes son ejemplos de resultados adicionales que sirven para aumentar la eficiencia: 

-objeiivos de desempeño para productos y procesos; 

-objetivos de mejora del desempeño para la organización; 

-valoración de la idoneidad de la estructura y de los recursos de la organización; 

-estrategias e inic1at1vas de mercadotecnia (marketrng), productos y satisfacción del cliente y otras partes 
interesadas; 

-prevención de pérdidas y planes de atenuación de riesgos identificados; e 

-información para la planificación de necesidades futuras de la organización. 

Los registros deberían ser suficientes para proveer la trazabilidad y facilitar la evaluación del propio proceso 
de revisión por la dirección. con el fin de asegurarse de su eficacia continua y del aporte de valor a la orga­
nización. 

~---------------------------------------------------------------------------------~ 
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6 Gestión de los recursos 

6.1 Provisión de recursos 

La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para: 

a) implementar y mantener el sistema de gestión de la calidad y mejorar-continuamente su eficacia; y 
b) au111entar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. 

6 Gestión de los recursos en la organización educativa 

6.1 Provisión de recursos 

La organización que proporciona servicios educativos debería establecer mecanismos para identificar los recur­
sos necesarios para la realización del proceso de enseñanza-aprendizaje. La organización también debería 
asegurar la disponibilidad de recursos para el funcionamiento eficaz del sistema de gestión de la calidad, así co­
mo la provisión de recursos para incrementar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus 
requisitos. La organcacíón debería . 

a) establecer la información de entrada para detectar las necesidades de recursos, -

b) efectuar la planificación oe los recursos en el corto, mediano y largo plazo; 

c) realizar el seguimiento de las tareas de verificación y evaluación, y 

J(Vlí)() Derechos reservadüs O IMNC 2004 
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d) proporcionar /os recursos para establecer una comunicación eficaz con el cuerpo docente, el personal admims­
trativo, empleados y clientes. 
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(i Gestión de los recursos 

6. 1 Orientación general 

6.1.1 Introducción 

La alta dirección debería asegurarse de que los recursos esenciales tanto para la implementación cie 
las estrategias como para el logro de los objetivos de la organización se identifican y se encuentran dis­
ponibles. Esto debería incluir los recursos para la operación y mejora del sistema de gestión de la cali­
Jad, así como para la satisfacción de los clientes y de otras partes interesadas. Los recursos pueden ser 
personas, infraestructuras, ambiente de trabajo, información, proveedores y aliados de negocios, recursos 
naturales y recursos financieros. 

6.1.2 Aspectos a considerarse 
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Para mejorar el desempeño de la organización deberían considerarse recursos, tales como: 
., . 
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-la provisión oportuna, eficaz y eficiente de recursos en relación con las oportunidades y restricciones; re­
cursos tangibles tales como mejores instalaciones de realización y apoyo: 

-recursos intangibles tales como la propiedad intelectual: 

-recursos y mecanismos para alentar la mejora continua innovadora; 

--estructuras de organización, incluyendo la gestión de proyectos y la gestión matricial necesarias; 

-j:Jestión de la información y tecnología; 

-incremento do la competencia del personal a través de la formación, educación y aprendizaje dirigidos; 

--desarrollo de habilidades de liderazgo y perfiles de los futuros directores de la organización; 

--el uso de recursos naturales y el impacto de los recursos sobre el medio ambiente; y 

-la µl2nificación de futuras necesidades de recursos. 

~---------------------------------------------------------------------------------
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1 6.2 Recursos humanos 

1 6.2.1 Generalidades 

1 

1 

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser competente con base en la 
educación, formación, habilidades y experiencia apropiadas. 

1 

' ' 
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6.2 Recursos humanos en la organización educativa 

6.2.1 Generalidades 

Las organizaciones educativas deberían establecer un sistema de gestión del personal para mantener y mejorar la 
competencia del personal docente y de apoyo. 

La competencia puede incluir elementos como: 

• ~adecuación de planes de estudios para integrar avances cientfficos y tecnológicos; 

.. 

.. 

--evaluación del desempeño del educando y de la eficacia de la organización basada en el logro de los objetivos 
educativos específicos; y 

-asegurar la competencia del personal para realizar sus funciones. 

Se debería asegurar a los clientes que la organización educativa cuente con el personal docente calificado para 
cumplir con los requisitos de enseñanza para los educandos. La calificación puede incluir /os grados académicos 
obtenidos por los educadores, su experiencia profesional, cursos especiales o certificados, y formación en el traba­
¡o, que deberían formar parte de los registros de calidad. 

---------------------------------------------------------------------------------~ 
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mejora del desempeño 

6.2 Personal 

6.2. 1 Participación del personal 

La dirección deberla mejorar tanto la eficacia como la eficiencia de la organización, incluyendo el sistema 
de gestión de la calidad, mediante la participación y el apoyo de las personas. Como ayuda en el logro de 
sus objetivos de mejora del desempeño, la organización debería promover la participación y el desarro­
llo de su personal: 

-proporcionando formación continua y la planificación de carrera: 

-definiendo sus responsabilidades y autoridades; 

--estableciendo objetivos individuales y de equipo, gestionando el desempeño de los procesos y evaluando 
los resultados; 

-facilitando la participación activa en el establecimiento de objetivos y la toma de decisiones; 

-mediante reconocimientos y recompensas; 

-facilitando la comunicación de infonnación abierta y en ambos sentidos; 

-revisando continuamente las necesidades de su personal; 

--creando las condiciones para promover la innovación; 

-asegurando el trabajo en equipo eficaz; 

--comunicando sugerencias y opiniones; 

------------------------------------------------------------------------------

1 
1 
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: -utilizando mediciones de la satisfacción del personal; e : · · • 
1 1 

! -investigando las razones por las que el personal se incorpora a la organización y se retira de ella. ! 
~---------------------------------------------------------------------------------· 

• 
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6.2.2 Competencia, toma de conciencia y fonnación 

La organización debe: 

a) determinar Ja ccmpetencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a Ja calidad del producto; 

b) proporcionar formación o tomar otras acciones para satisfacer dichas necesidades; 

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas; 

d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de 
cómo contribuyen al logro de los ob¡etivos de la calidad; y 

e) mantener los registros apropiados de la educación, formación, habilidades y experiencia (véase 4.2.4). 

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y fonnación 

· a alta dlfección debería proporcionar al personal docente y de apoyo información sobre la forma en que su com· -· • 
etencia, toma de conciencia y formación están alineadas con sus responsabilidades, autoridades y actividades 

académico administrativas. 

La organización educativa debería: 

a) efectuar acciones sistemáticas para detectar las necesidades de competencia, mediante la comparación de re-. 
quisitos curriculares con las competencias actuales del personal; 

b) determinar las necesidades de formación u otras actividades, para cubrir las ausencias de cualquier tipo de com· 
petencia; 

c) asegurar que /os docentes operan con criterios de evaluación actualizados y armonizados; y 

d) mantener los registros de la competencia del personal académico y administrativo (véase 4.2.2 de la norma 
NMX·CC-9001-IMNC-2000). 

Los registros deberfan evidenciar que se hace una revisión periódica de las necesidades de formación y de sus re­
sultados. 

---------------------------------------------------------------------------------NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la 
mejora del desempeño 

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y fonnación 

6.2.2.1 Competencia -- • 

La dirección debería asegurarse de que se dispone de la competencia necesaria para la operación eficaz y 
eficiente de Ja organización. La dirección deberla considerar el análisis tanto de las necesidades de compe-
tencia presentes como de las esperadas en comparación con la competencia ya existente en Ja organización. 

---------------------------------------------------------------------------------
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r---------------------------------------------------------------------------------
La consideración de necesidades de competencia incluye fuentes tales como: 

-demandas futuras relacionadas con los planes y los objetivos estratégicos y operacionales; 

-anticipación de las necesidades de sucesión de la dirección y de la fuerza laboral; 

-cambios en los procesos, herramientas y equipos de la organización; 

.( -evaluación de la competencia individual del personal para desempeñar actividades definidas; y 

• 

1 
1 -requisitos legales y reglamentanos y normas que afecten a la organización y a sus partes interesadas. 

6.2.2.2 Toma de conciencia y formación 

La planificación de las necesidades de educación y formación debería tener en cuenta el cambio provoca­
do por la naturaleza de los procesos de la organización, las etapas de desarrollo del personal y la cultura de 
la organización. 

El ob¡etivo es proporcionar al personal los conocimientos y habilidades que, junto con la experiencia, mejo­
ren su competencia. 

La educación y la formación deberían enfatizar la importancia del cumplimiento de los requisitos y las ne­
cesidades y expectativas del cliente y de otras partes interesadas. Debería también incluir la toma de 
conciencia de las consecuencias sobre la organización y su personal debido al incumplimiento de los requi­
sitos. 

Para apoyar el logro de los objetivos de la organización y el desarrollo de su personal, la planificación de la 
educación y la formación debería considerar: 

-la experiencia del personal; 

-los conocimientos tácitos y explícitos; 

, :·., -las habilidades de liderazgo y gestión; 

-las herramientas de planificación y mejora; 

-la creación de equipos: 

-la resolución de problemas; 

-las habohdades de comunicación; 

-la cultura y el comportamiento social: 

-el conocimiento de los mercados y de las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes in-
teresadas; y 

-la creatividad y la innovación. 

Para facilitar la part1c1pación activa del personal, la educación y la formación también incluyen: 

-la visión para el futuro de la organización; 

-las polfticas y objetivos de la organización; 

---------------------------------------------------------------------------------J 
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-€1 cambio y desarrollo de la organización; 

-la 1niciac1ón e implementación de procesos de mejora; 

-los beneficios de la creatividad y la innovación; 

-el impacto de la organización en la sociedad; 

-programas de inducción para el nuevo personal; y 

-los programas para actualización periódica del personal ya formado. 

Los planes de formación deberían incluir: 

--Objetivos: 

-programas y metodologías; 

-recursos necesarios; 

-identif1cac1ón del apoyo interno necesario; 

-evaluación en términos de aumento de la competencia del personal; y 

-medición de la eficacia y del impacto sobre la organización. 

La educación y formación proporcionadas deberían evaluarse en términos de expectativas e impacto en la 
eficacia y eficiencia de la organización como medio para la mejora de futuros planes de formación. 

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

6.3 Infraestructura 

La organización debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la confor­
midad con los requ1s1tos del producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable: 

a) edificios. espacio de trabajo y servicios asociados; 

b) equipo para los procesos. (tanto hardware como software); y 

c) servicios de apoyo tales (como transporte o comunicación). 

6.3 Infraestructura en la organización educativa 

Las organizaciones eoucativas deberian establecer mecanismos. para identificar la mtraestructura específica y equi­
oo necesarios, para lograr la conformidad con los requisitos del producto. 

La organizac1on debena definir las responsabilidades y autoridades para efectuar actividades de oferta, compras, re­
cepc1on, almacenamiento, vigilancia, instalación, uso y mantenimiento. 

La organización eoucatwa debena establecer programas para la planificación, provisión y mantenimiento de la in­
fraestructura necesaria, y para analizar los riesgos asociados a la seguridad e higiene. 

Derechas rese<vaoos e IMNC 2004 351100 
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[..:, 1~·1r1.:?:-1.c:_rructura incluye. cuando sea aplicable: 

.-,i ,-,. ,,,,,··:,y .. 0spac1os d8 trabajo: salones de clase, laboratonos, talleres, bibliotecas, áreas verdes, entre otros,· 

·-- n !1 !.-: 

·--1 • ,,,-,-~:·:),,-: elér:tnr:::i <:on las inste/ac1ones apropiadas, 

~_:,:.'.·;> 1- i":nn1!J11srtlJies. incluyendo los necesarios para el uso de la instrumentación, 

· .. . ·r;, 1, :::··: Lt~: :::.:fuc_J; 

• · •1 r:, ¡1 11.1 •• ~1 ;•~:r ;: el procesu rle enseñanza-aprendizaje; esto incluye accesorios, suministros y consumibles; y 

:·, .,,.,,..,,,,_ •ie ""PºYº tales como: transporte, ltbreria. articulas escolares, cafeterias, comeoores y guarderias, se­
! r11;j : : . .:: : .\~:;esano 

· ·: :';" n1-:•:-:1:~1I:!.'~ \1 la~; insta/ac1ones que se van a usaren la enseñanza no han sido desarrolladas de acuerdo a es­
""· .... , .. '''"''"· laD 12r.111.~os rleberian estar disponibles y describir /os prerrequisitos, objetivos, nonnas para la 

• ;, . ''"·: ·;. ·:-. r·.-11.:tég1as pnra la enseñanza, /os controles necesarios, y ajustes en todos /os materiales e instalacio-
1 h<: :1 .. :;,: !:. t:t! i:1 t~!1~-;ei1:-inz.1 

. -

~·· -· .... -~· ··----· .. ··--------··---------------------------------------------------------· 1 

,;,¡,;¡;; .. ;:C-900.HMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la : 
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· . • 1 •:; • • < :1, ·r; dtdH...'ria dc~finir la i11fraestructura necesaria para la realización de los productos teniendo en 
· .11.-~. ,¡_ ~ 1. i:-:: 11~Jct:sirlé1rlP.s y exrer.tntivas cie las rartes interesadas. La infraestructura incluye los recursos ta­

.-.(.r1" · 1:1 ¡1l~111t0. f:)SpDc10 r1e traba¡o. t1erramientas y equipos, servicios de apoyo, tecnología de la 
:, .:· >1 :1.:.~::. ir i y rli~ l,()n1ur11c:.::1c10n e instalaciones para el transporte. 

'1 .. •. ' .,.-, ''"' c>I <lllC Si·O lldi11•c In infraestructura necesaria para lograr la realización eficaz y eficiente del pro­
,, .... , , 1· :. lt:ri.i 111clu11 lo si~111i..::11t~· 

•.. 1o1·.:·l 1!1:1(J11rn u110 tfl!raüstnir.turfi en términos tales como objetivos, función, desempeño, disponibilidad, 
, !1'-i·· :--:r-f1111Hl;~d. p1otí"<:ci0n y ri.=!novnción: 

i : \ ~~ : ... 11 • · .1llr:r f! 1¡ <1~ 11t :n it"':l 1t¡1r 111etudos <Je mantenimiento, para asegurarse de que la infraestructura continúe 
'·: 1.• 1··;~.~ien<t' ln~: nücP.~->KiC:H les ele la 01gHnizaciéin: estos métodos deberían considerar el tipo y frecuencia 
.. • 1;1;111H:nir11ic:r11,1 \' i,: ver1!11-:;1l:inn de Id operac1on de cada elemento de la infraestructura, basado en su . . . 

,1t::.11!,1•i V c;1 ·~11 O.phr.r.11.1011 . 

. : .. ¡i: 1:1: \i1 11111:-H:::t;11c·:u1 .i trf)nte a las nec..esidades y expectativas de todas las partes interesadas; y 

''' · ·, "1::1t it"'-1 cu :i:·.1 n:i:to;: :1111b1enta1es asociados con la infraestructura tales corno conservación, contamina-
, :: : 1 !r::_,,::c1 ,·n;, y n·)Clt ·!:-1rJCJ 

· , ,_, ;, ·i:: """n' ''' ""t' "'d"'' qu" "º p11eden ser controlados pueden tener impacto en la infraestructura. El plan 
1 .• ·'·, !.·, ",:, • .c;,:!t<((:tu: '' ck:t .c1 !ci considerar la identificación y atenuación de los riesgos asociados e incluir es­
!' ·i, ·• ¡1; ... · n~Jtfl pro1~-1er los intereses de las partes interesadas . 
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NMX-CC-90011-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

6.4 Ambiente de trabajo 

La organización debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con 
los requisrtos del producto . 

6.4 Ambiente de trabajo en la organización educativa 

El plan de enseñanza debería requecr que las condiciones para el aprendizaje incluyan salones de clase. oficinas, 
laboratorios, dormitorios y espacios comunes seguros, libres de riesgos para la salud e instalaciones que distraen. 
Los servicios de apoyo deberían reforzar el aprendizaje y no interferir con su proceso. Las organizaciones educati­
vas deberían considerar el ambiente de aprendizaje y las condiciones del mismo fuera del campus educativo. 

r---------------------------------------------------------------------------------• 
NMX-W-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora 
del desempeño 

6.4 Ambiente de trabajo 

La dirección debería asegurarse de que el ambiente de trabajo tiene una influencia posrtiva en ia motivación,. 
satisfacción y desempeño del personal con el fin de mejorar el desempeño de la organización. La crea- • 
ción de un ambiente de trabajo adecuado, como combinación de factores humanos y fisicos, debería tomar 
en consideración lo siguiente: 

-rnetodologias de trabajo creativas y oportunidades de aumentar la participación activa para que se ponga 
de manifiesto el potencial del personal; 

-feglas y orientaciones de seguridad, incluyendo el uso de equipos de protección; 

• -ergonomia; 

-la ubicación del lugar de trabajo; 

-interacción social; 

-instalaciones para el personal en la organización; 

-calor, humedad, luz, flujo de aire; e 

-higiene, limpieza, ruido, vibraciones y contaminación. 

6.5 lnfonnaclón 

.. 

.. 

1 
l La dirección debería tratar los datos como un recurso fundamental para su conversión en información y 1 
l para el desarrollo. continuo del conocimiento de una organización, el cual es esencial para la toma de deci- l 
: siones basada en hechos y además puede estimular la innovación. Con el fin de gestionar la información, la : 
1 organización debería: 1 · • 
1 1 
1 1 
l -identificar sus necesidades de infonnación; : 
1 1 ! -;dentificar y acceder a las fuentes internas y externas de información; : 
1 ' 1 
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-convertir la información en conocimiento de utilidad para la organización; 

-usar los datos, la información y el conocimiento para establecer y cumplir sus estrategias y objetivos; 

-asegurarse de la protección y confidencialidad apropiadas; y 

-€valuar los beneficios derivados del uso de la información con el fin de mejorar la gestión de la informa-
ción y el conocimiento. 

•6.6 Proveedores y alianzas 

La dirección debería establecer las relaciones con los proveedores y los aliados de negocios para promover 
y facilitar la comunicación con el objetivo de mejorar mutuamente la eficacia y eficiencia de los procesos que 
crean valor. Existen varias oportunidades para que las organizaciones incrementen el valor a través del tra­
bajo con sus proveedores y aliados de negocios tales como; 

-optimizando el número de proveedores y de aliados de negocios; 

---€stableciendo comunicación en ambos sentidos en los niveles apropiados en ambas organizaciones pa­
ra facilitar la solución rápida de problemas y evitar retrasos y disputas costosos; 

-cooperando con proveedores en la validación de la capacidad de sus procesos; 

-dando seguimiento a la habilidad de los proveedores para entregar productos conformes con el objetivo 
de eliminar verificaciones redundantes; 

-alentando a los proveedores a implementar programas de mejora continua del desempeño y a participar 
en otras iniciativas conjuntas de mejora; 

-involucrando a los proveedores en las actividades de diseño y desarrollo de la organización para compar­
tir el conocimiento y mejorar eficaz y eficientemente los procesos de realización y entrega de productos 
conformes; 

--involucrando a los aliados de negocios en la identificación de necesidades de compra y en el desarrollo 
de estrategias conjuntas: y 

---€valuando, reconociendo y recompensando los esfuerzos y tos logros de los proveedores y de los aliados 
de negocios. 

6. 7 Recursos naturales 

Deberia considerarse la disponibilidad de recursos naturales que puedan influir en el desempeño de· ta orga­
nización. Aunque tales recursos están trecuentemente fuera del control directo de la organización, pueden 
tener efectos posttivos o negativos significativos en sus resultados. La organización debería tener planes, o 
planes de contingencia para asegurarsll de la disponibilidad o sustitución de esos recursos para prevenir o 
minimizar efectos negativos en el desempeño de la organización. 

6.8 Recursos financieros 

• 

La gestión de los recursos debería incluir actMdades para determinar las necesidades de recursos financie- :· • 
ros y las fuentes de los mismos. El control de los recursos financieros debería incluir actividades para 
comparar el uso real frente al planificado y tomar las accJOnes necesarias. _________________________________________________________________________________ J 
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La dirección deberia planificar, tener disponibles y controlar los recursos financieros necesarios para imple­
mentar y mantener un sistema de oest:ón de la calidad eficaz y eficiente y para lograr los objetivos de la 
organización. La dirección deberia considerar también el desarrollo de métodos financieros innovadores para 
apoyar y alentar la mejora del desempeño de la organización. 

La me1ora de la eficacia y eficiencia del sistema de gestión de la calidad puede influir de manera positiva en 
los resultados financieros de la organiwción, por ejemplo: · 

a) internamente. mediante la reduccion de fallas en los procesos y en el producto, o el desperdicio de ma­
terial y tiempo; 

bi externamente, mediante la reduccion de fallas en el producto, costos de compensación por garantías, y 
costos por pérdida de clientes y 1nercados. 

Informar sobre estos aspectos puecle proporcionar un medio para determinar actividades ineficaces o inefi­
cientes .e iniciar las acciones de mejora apropiadas. 

Los informes financieros de las actividades relacionadas con el desempeño del sistema de gestión de la ca­
lidad y la conformidad del producto. debenan utilizarse en las revisiones de la dirección. 

1 
1 
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NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

7 Realización del producto 

7 .1 Planificación de la realización del producto 

La organización debe planificar y dosJrrollar los procesos necesarios para la realización del producto. La pla­
nificación de la realización del producto debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos.del 
sistema de gestión de la calidad (véase 4.1 ). 

Durante la planificación de la realización del producto, la organización debe determinar, cuando sea apropia­
do, lo Siguiente: 

a) los objetivos de la calidad y los mquisitos para el producto; 

b) la necesidad de establecer procesos. documentos y de proporcionar recursos especlficos para el pro- - ~ 
dueto: 

e) las act1V1dades requeridas de verificación, validación, seguimiento, inspección y ensayo/pnueba especifi­
cas para el producto así como los critenos para la aceptación del mismo; y 

di los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realización y el pro­
ducto resultante cumplen los requisaos (véase 4.2.4) . 

El resultado de esta planificación debe presentarse de forma adecuada para la metodología de operación de 
la organización. 

NOTA 1 Un documento que específica los procesos del sistema de gestión de la calidad (incluyendo Jos pro­
cesos de realización del producto) y los recursos que deben aplicarse a un producto, proyecto o contrato 
específico. puede denominarse como un plan de la calidad. 

NOTA 2 La organización también puede aplicar los requisrtos crtados en 7 .3 para el desarrollo de los proce-
sos de realización del producto. · 
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7 Realización del producto en la organización educativa 

7 .1 Planificación de la realización del producto 

IWA2:2003 

Las organizaciones educativas deberían planificar /as diferentes etapas del diseño, desarrollo, entrega y evaluación 
de la educación, y las actividades de los servicios de apoyo, asignación de recursos, criterios de evaluación y pro­
cedimientos de mejora para alcanzar los resultados deseados. 

La organización educativa deberla planificar los recursos necesarios para todos /os procesos. 

En las organizaciones educativas, algunos procesos para Ja realización del producto son: 

a) actividades de enseñanza - aprendizaje, 

b) diseño y desarrollo de los planes y programas de estudio, 

c) elaboración o establecimiento de áreas de investigación o proyectos, 

d) formación del personal y otras actividades, 

e) contratación de personal, 

1j adquisición de matena/es y otros recursos. 

g) admisión de candidatos (educandos), 

h) control de los cambios del diseño y desarrollo de los planes de estudios, calendarios de cursos, horan6s y pre­
rreqwsitos, 

1) asegurar la acreditación de programas. los tftulos profesionales y estudios de postgrado, 

j) proporcionar el acervo de referencias documentales, equipo audiovisual, equipo de cómputo, y otros servicios, 

k) proporcionar vigilancia, seguridad, higiene y servicios de protección civil, 

/) asignación de aulas. laboratorios. talleres, auditorios, aulas para ceremonias, salas de usos múltiples y otros es­
pacios similares. y 

m) mantenimiento de las instalaciones. 

Los procesos principales de la enseñanza que deberían controlarse pueden incluir la evaluación de necesidades, 
el diseño, desarrollo y entrega de la enseñanza. y la medición de resultados. También deberfan controlarse los pro­
cesos principales de apoyo descritos en la norma NMX-CC-9001-/MNC. Para organizaciones que seleccionan 
NMX-CC-9001-IMNC, pueden establecerse métodos de control desarrollados por los docentes o por un comité de 
control. B método de control deberia ser parte de la revisión por la dirección para asegurar que las especificacio­
nes de la enseñanza se cumplen y que Jos métodos de control son coherentes con /as prácticas de calidad 

.aceptadas. Los cambios en el método de control de estos procesos pnncipales deberfan documentarse y la ense­
ñanza deberla evaluarse después de que haya ocurrido cualquier cambio. 

Deberian hacerse observaciones para verificar que los métodos de control son eficaces. Los métodos de control 
que no son eficaces deberian modificarse. 

40/HXl 
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NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora . _ !. 
del desempeño 

7 Realización del producto 

7 .1 Orientación general 

• 7.1.1 Introducción 

• 

,. 

La alta dirección debería asegurarse de la operación eficaz y eficiente de los procesos de realización y de 
apoyo así como de la red de procesos asociados de manera tal que la organización tenga la capacidad 
de satisfacer a sus partes interesadas. Si bien los procesos de realización resultan en productos que apor­
tan valor a la organización, los procesos de apoyo son también necesarios para la organización y aportan 
valor de manera indirecta. 

Todo proceso es una secuencia de actividades relacionadas o una actividad que tiene tanto elementos de 
entradas como resultados. La dirección debería definir los resultados requeridos de los procesos, y debería 
identificar los elementos de entrado y las actividades necesarias para su logro eficaz y eficiente. 

La interrelación de los procesos puede ser compleja, dando como resultado redes de procesos. Para ase­
gurar la operación eficaz y eficiente de la organización, la gestión debería reconocer que el resultado de un 
proceso puede convertirse en el elemento de entrada de uno o más procesos. 

7 .1.2 Aspectos a considerarse 

Entender que un proceso puede representarse como una secuencia de actividades ayuda a la dirección a 
definir los elementos de entrada a los procesos. Una véz que se han definido los elementos de entrada, 
pueden determinarse las actividades, acciones y recursos necesarios para el proceso, con el fin de lograr 
los resultados deseados. 

Los resultados de la verificación y la validación de los procesos y las salidas deberían ser también conside­
rados como entradas para un proceso, para lograr la mejora continua del desempeño y la promoción de la 
excelencia a través de toda la organización. La mejora continua de los procesos de la organización mejora­
rá la eficacia y eficiencia del sistema de gestión de la calidad, y el desempeño de la organización. El anexo 
B describe un "Proceso para la mejora continua" que puede ser útil para ayudar en la identificación de las 
actividades necesarias para la mejora continua de la eficacia y eficiencia de los procesos. 

Los procesos deberian documentarse tanto como sea necesario para apoyar una operación eficaz y eficien­
te. La documentación relacionada con los procesos debería ayudar a: 

-identificar y comunicar las características significativas de los procesos: 

-formar al personal en la operación de los procesos; 

-compartir conocimiento y expenenc1a en equipos y grupos de trabajo; 

-medir y audrtar los procesos; y 

-analizar, revisar y me¡orar los procesos. 

¡. 
1. 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 

~ 

-El papel del personal en los procesos debería evaluarse para: : 
1 

-asegurarse de la salud y seguridad del personal; 1 
---------------------------------------------------------------------------------l 
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: -asegurarse de que existen las habilidades necesarias; : 
1 1 
1 1 
: -apoyar la coordinación de los procesos; : 
1 1 
1 1 
1 -posibilitar el aporte del personal en el análisis de procesos; y 1 
1 1 

.. 

1 

-promover la innovación proveniente del personal. ! 

... 

1 
1 

El motor para la me]Ora continua del desempeño de la organización deberia er:ifocarse en la mejora de la efi- : 
cada y eficiencia de los procesos como el medio para obtener resultados provechosos. El Incremento de los 1 

beneficios, la mejora de la satisfacción del cliente. la mejora del uso de los recursos y la reducción de desper­
dicios son ejemplos de resultados medibles logrados por una mayor eficacia y eficiencia de los procesos. 

7 .1.3 Gestión de procesos 

7.1.3.1 Generalidades 

La dirección deberia identificar los procesos necesanos para la realización de productos que satisfagan los 
requisitos de los clientes y otras partes interesadas. Para asegurarse de la realización del producto debertan 
tomarse en consideración los procesos de apoyo asociados, así como los resultados deseados, las etapas 
del proceso, las actividades, los flujos, las medidas de control, las necesidades de formación, los equipos, 
las metodologías, la información, los materiales y otros recursos. 

Debería definirse un plan operativo para gestionar los procesos, incluyendo: 

---requisitos de entrada y salida (por ejemplo, especificaciones y recursos), 

-actividades dentro de los procesos; 

-verificación y validación de los procesos y productos; 

-análisis de los procesos incluyendo la seguridad de funcionamiento; 

-identificación, evaluación y mrtigación de riesgo; 

-acciones correctivas y preventivas; 

-oportunidades y acciones para mejorar los procesos; y 

-control de cambios en los procesos y productos. 

Los siguientes son algunos ejemplos de procesos de apoyo: 

--gestión de la información; 

-formación del personal; 

-acttvidades relacionadas con las finanzas: 

-mantenimiento de la infraestructura y de los servicios; 

-aplicación de segundad industrial/equipos de protección; y 

J 
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-mercadotecnia (marketing). 

7.1.3.2 Entradas, salidas y revisión del proceso 

El enfoque basado en procesos asegura que los elementos de entrada del proceso se definan y registren 
con el fin de proporcionar una base para la fonmulación de requisitos que pueda utilizarse para la verificación 
y validación de los resultados. Los elementos de entrada pueden ser internos o externos a la organización. 

La resolución de requisitos de entrada ambiguos o confüctivos puede implicar la consulta con las partes inter­
nas y externas afectadas. Las entradas denvadas de actividades aún no evaluadas eompletamente deberían 
estar sujetas a evaluación a través de revisión, verificación y validación subsiguientes. La organización debería 
identificar las características significativas o críticas de los productos y los procesos con el fin de desarrollar un 
plan eficaz y eficiente para controlar y dar seguimiento a las actividades dentro de sus procesos. 

Ejemplos de elementos de entrada a considerar incluyen: 

-ta competencia del personal; 

-la documentación; 

• -€1 seguimiento y capacidad del equipo; y 

-ta salud, la seguridad y el ambiente de trabajo. 

Los resultados del proceso que se hayan verificado frente a los requisitos de entrada del proceso, incluyen­
do. los criterios de aceptación, deberían considerar las necesidades y expectativas del cliente y de otras 
partes interesadas. Para propósitos de verificación, los resultados deberian registrarse y evaluarse contra los 
requisitos de entrada y los critenos de aceptación. Esta evaluación debería identificar las acciones correcti­
vas, las acciones preventivas o las mejoras potenciales necesarias en la eficacia y eficiencia del proceso., La 
verificación del producto puede llevarse a cabo durante el proceso con el fin de identificar la variación. 

La dirección de la organización debería llevar a cabo revisiones periódicas del desempeño del proceso pa­
ra asegurarse de que el proceso es coherente con el plan de operación. 

Los siguientes son ejemplos de elementos a considerar para esta revisión: 

-ta confiabilidad y repetibilidad del proceso; 

-ta identificación y la prevención de no confonmidades potenciales; 

-la adecuación de los elementos de entrada y resultados de diseño y desarrollo; 

-ta coherencia de los elementos de entrada y los resultados con los objetivos planificados; 

--€\ potencial para me1oras; y 

-tos asuntos no resueltos 

7 .1.3.3 Validación y cambios del producto y proceso 

La dirección debería asegurarse de que la validación de los productos demuestre que éstos cumplen las ne­
cesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas. Las actividades de validación incluyen 
modelado, simulación y ensayos/pruebas, así como revisiones que involucren a los clientes o a otras partes 

. . !. 

.·. 

interesadas. 
1 

---------------------------------------------------------------------------------J 
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Los aspectos a considerarse debertan incluir: 

--1a política y objetivos de la calidad; 

--la capacidad o calificación del equipo; 

--las condiciones de operación del producto; 

-el uso o aplicación del producto; 

--la disposición del producto; 

-el ciclo de vida del producto; 

-el impacto ambiental del producto; y 

-el impacto del uso de los recursos; naturales incluyendo materiales y energla. 

La validación del proceso deberla llevarse a cabo a intervalos apropiados para asegurarse de la reacción 
oportuna a los cambios que impactan SObre el proceso. Deberla darse atención particular a la validación de 
procesos: 

-<le productos críticos de alto valor y seguridad; 

-en los que la deficiencia de un producto únicamente sea aparente cuando éste se use; 

-que no puedan repetirse; y 

-en los que no es posible la verificación del producto. 

La organización debería implementar un proceso para el control eficaz y eficiente de cambios para asegu­
rarse de que los cambios en el proceso o producto beneficien a la organización y satisfagan las necesidades 
y expectativas de las partes interesadas. Los cambios deberían identificarse, registrarse, evaluarse, revisar­
se y controlarse. con el fin de comprender el efecto en otros procesos y las necesidades y expectativas de 
los clientes y de otras partes interesadas. 

• 

Todos los cambios en el proceso que afectan a las caracteristicas del producto deberlan ser registrados y 
comunicados con el fin de mantener la conformidad del producto y proporcionar información necesaria pa­
ra las acciones correctivas o para la mejora del desempeño de la organización Deberla estar definida la 
autoridad para iniciar cualquier cambio, con el fin de mantener el control. • 

• 

Los resultados en forma de productos deberían validarse después de cualquier cambio relacionado con los 
mismos, para asegurarse, de que el cambio efectuado ha tenido el efecto deseado. 

El uso de las técnicas de simulación puede considerarse con el fin de planificar la prevención de fallas o erro­
res en los procesos . 

La evaluación de riesgos debería llevarse a cabo para evaluar el potencial y el impacto de posibles fallas o 
errores en los procesos. Los resultados deberían usarse para definir e implementar acciones preventivas pa­
ra atenuar los riesgos identificados. 

Los siguientes son ejemplos de herramientas para la evaluación de riesgos: 

-análisis de modo y efecto de falla; 

----------------------------------------------------------------------------------------------· 
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-análisis del árbol de fallas; 

--<:liagramas de relacione:s; 

-técnicas de simulación; y 

-predicción de la confiabilidad. 

1 
1 

-1 
1 
1 
1 
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7 .2 Procesos relacionados con el cliente 

7 .2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto 

La organización debe determinar: 

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las 
posteriores a la misma; 

b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesa.ios ~ara el uso especificado o para el uso pre· 
visto, cuando sea conocido; 

c) los requisitos legales y reglamentarios relacionados con ol producto; y 

.. 

. ' 
d) cualquier requisito adicional determinado por la orgar11:::.>civn. 

7 .2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto 

La organización debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revisión debe efectua.rSe an­
tes de que la organización se comprometa a proporcionar un producto al cliente (por ejemplo envio de 
ofertas, aceptación de contratos o pedidos, aceptación de cambios en los contratos o pedidos) y debe ase­
gurarse de que: 

a) están definidos los requisitos del producto; 

b) están resueltas las diferencias existentes; entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados pre­
viamente; y 

c) la organización tiene la capacidad pare cumplir con los requisitos definidos. 

Deben mantenerse registros de los resultados de la revisión y de las acciones originada por la misma (véa­
se 4.2.4). 

Cuando el cliente no proporcione una declaraaón documentada de los requisitos, la organización debe con­
firmar los requisitos del cliente antes de la aceptación. 

Cuando se cambien los requisitos del producto. la organización debe asegurarse de que la documentación per­
tinente sea modificada y de que el personal correspondoote sea consciente de los requisitos modificados. 

NOTA En algunas situaciones, tales come las ventas por interne\, no resulta práctico efectuar una revisión 
formal de cada pedido. En su lugar, la revisión puede cubrir la información pertinente del producto, como 
son los catálogos o el material publicrtario. 

• 
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7.2.3 Comunicación con el cliente 

La organización debe determinar e implementar dispcsiciones eficaces para la comurncación con los clien­
tes, relativas a: 

.. a) __ la información sobre el producto; 

b) las consultas, contratos o atención de pedidos, incluyendo las modificaciones; y 

c) la retroalimentación del cliente, incluyendo sus quejas. 

7.2 Procesos relacionados con el cliente en la organización educativa 

En su mayoria, las organizaciones educativas proporcionan un servicio que es intangible, no almacenable, y consu­
mido al momento de la entrega. Las organizaciones, educativas proporcionan la oportunidad a /os educandos de 
estudiar el conocimiento existente y practicar su aplicación. Estas organizaciones también tienen sistemas de apo­
yo administrativo que ayudan a asegurar la calidad de la enseñanza. Los roquisilos genén'cos de clientes 
independientes pueden incluir, sin estar /Imitados a éstos, lo siguiente: 

a) proveer instalaciones seguras e h1g1énicas con un encargado; 

b) asegurarse de que los procedimientos de intercomunicación de los individuos con la organización educativa son 
receptivos; 

c) asegurarse de que exista un trato respetuoso del personal de las organizaciones educativas hacia las partes in­
teresadas: y 

d) proveer que las actividades apropiadas estén dirigidas por personal calificado. , 

-r.2.1 Detenninación de los requisitos relacionados con el producto en la organización educativa 

Los reqwsitos de la educación son exprosados como /as acciones necesan'as para cumplir /as expectativas acadé­
micas, profesionales y de la sociedad. 

r---------------------------------------------------------------------------------
NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora 
del desempeño 

7 .2 Procesos relacionados con las partes Interesadas 

La dirección debería asegurarse de que la organización ha definido procesos aceptados mutuamente para la 
comunicación eficaz y eficiente con los clientes y otras partes interesadas. La organización deberla imple­
mentar y mantener dichos procesos para asegurarse de la comprensión adecuada de las necesidades y 
expectativas de las partes interesadas. y para que facilite su traducción a requisitos para la organización. Es­
tos procesos deberían incluir la identificación y revisión de la información pertinente y deberían involucrar 
activamente al cliente y a otras partes interesadas. 

Los siguientes son ejemplos de información pertinente para el proceso: 

-requisitos del cliente u otras partes interesadas; 

--investigación de mercado. incluyendo datos del sector y del usuario final; 

·-------------------------------------------------------------------------------
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-requisitos del contrato; 

-análisis de los competidores; 

-estudios comparativos (benchmarking); y 

-procesos debidos a requisitos legales o reglamentarios. 

La organización debería comprender completamente los requisitos del proceso del cliente. o de otras partes 
interesadas, antes de iniciar sus acciones de cumplimiento. Este entendimiento y su impacto deberian ser 
mutuamente aceptables para los participantes. 

.. 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
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7 .3 Diseño y desarrollo 

7 .3.1 Planificación del diseño y desarrollo 

La organización debe planificar y controlar el diseño y desarrollo del producto. 

Durante la planificación del diseño y desarrollo la organización debe determinar: 

a) las etapas del diseño y desarrollo; 

b) la revisión, verificación y validación, apropiadas para cada etapa del diseño y desarrollo; y 

c) las responsabilidades y autondades para el diseño y desarrollo. 

La organización debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el diseño y desa: '" 
rrollo para asegurarse de una comunicación eficaz y una clara asignación de responsabilidades. 

Los resultados de la planificación deben actualizarse, segun sea apropiado, a medida que progresa el dise­
ño y desarrollo. 

' 7 .3 Diseño y desarrollo en la organización educativa 

7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo 

Cuando se diseña y desarrolla el plan de estudios. la organización deberla considerar que el ingreso al siguiente ni­
vel escolar. es el nNel de salida del grado o mvel de competenCla en curso. 

La alta d1Tección debería considerar que el diseño y desarrollo de la educación es para beneficio de /os educandos 
y de otros clientes. 

Las actlVidades de control del diseño deberían ser apropiadas al propósito y duración de la educación. 

Los procedimientos deberían asegurar que los materiales apropiados para Ja enseñanza coincidan con los requisi· 
tos de la enseñanza. 

Puede requenrse equipo calibrado para algunos fines de Ja enseñanza . . 

OerachOs reservaóOS O \MNC 2004 
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Puesto que las evaluaciones de las necesidades incluyen el logro del educando y la eficacia de la organización, es­
tas evaluaciones deberían incluir los requisitos de desempeño potencial o real para determinar .. 
~ómo puede la enseñanza ayudar a que los educandos sean competentes; 

~ómo pueden alcanzarse los nuevos requisitos; 

-medidas especítícas de la eficacia de la enseñanza educativa; y 

-si las habilidades a enseñarse coinciden con los requisitos de los planes de estudio. 

Estas evaluaciones deberían proporcionar información que pueda usarse en el proceso de revisión de la enseñan­
za. Cuando la validación experimental de la enseñanza no está permitida, podría adoptarse un proceso de revisión 
por pares. 

Un informe del análisis de necesidades debería proporcionar la información de entrada para el proceso de diseño 
de la enseñanza, descnbir los resultados de la evaluación de necesidades y establecer los objetivos específicos pa­
ra el diseño. 

Tipicamente, un informe debería: 

-establecer por qué la formación fue seleccionada como el medio para mejorar el desempeño; 

-establecer cualesqwer diferencias entre el desempeño requerido y el adquirido, brechas que se identifican con el 
diseño de la enseñanza; 

• _-establecer cómo se van a eliminar las brechas en términos del desempeño y exponer la justítícación; 

-identificar la población estudiantil objetivo; 

-1dentítícar las acciones preventivas; 

-especiffcar cualesquier cambios en /as actividades de enseñanza; y 

-establecer que todos los reglamentos pertinentes de segundad y otros legales se respeten, aún cuando no estén 
estipulados en un contrato, una especificación de la enseñanza, o un plan de estudios. 

r----------------------------------------------------------------------------------~ 1 
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La atta dirección deberia asegurarse de que la organización ha definido, implementado y mantenido los pro­
cesos de diseño y desarrollo necesarios para responder de manera eficaz y eficiente a las necesidades y 
expectativas de sus clientes y de otras partes interesadas. 

En el diseño y desarrollo de productos o procesos, la dll9Cción deberia asegurarse de que la organización no só­
lo sea capaz de considerar su desempeño y función básicos, sino también todos los factores que contribuyen al 
cumplimiento del desempeño del producto y del proceso esperado por los dientes; y los otras partes; interesadas. 
Por ejemplo. la organización deberia considerar el cido de vida. la salud y la seguridad, la capacidad para poder 
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ensayarse, su aptitud al uso, la facilidad de utilización, la seguridad de funcionamiento, durabilidad, ergono- : 
mía, medio ambiente, disposición del producto y los riesgos identificados. ·: 

La dirección tiene igualmente la responsabilidad de asegurarse de que se siguen los pasos para identificar y 
mitigar los riesgos potenciales para el usuario de los productos y procesos de la organización. La evaluación 
de nesgos deberia llevarse a cabo para evaluar el potencial y el efecto de posibles tallas en los productos o 
procesos. 

Los resultados de la evaluación deberian usarse para definir e implementar acciones preventivas para mitigar 
los riesgos identificados. 

Los siguientes son ejemplos de herramientas para la evaluación de nesgos del diseño y desarrollo: 

-análisis de modo y efecto de falla en el diseño; 

-análisis del árbol de fallas; 

-predicción de la confiabilidad; 

--Oiagramas de relación; 

1 
1 
1 
1 
1 

., 
-técnicas de priorización; y 1 

1 
1 

-técnicas de simulación. 1 
1 
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7 .3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarTOllo 

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y mantenerse re­
gistros (véase 4.2.4). Estos elementos de entrada deben incluir: 

a) los requisitos tunc1onales y de desempeño; 

b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables; 

c) la información proveniente de diseños previos similares, cuando sea aplicable; y 

d) cualquier otro requisito esencial para el diseño y desarrollo. 

Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuación. Los requisitos deben estar completos, sin am-
bigüedades y no deben ser contradictorios. · 

7 .3.3 Resultados del diseño y desarrollo .- . 
Los resultados del diseño y desarrollo deben proporcionarse de tal manera que permitan la verificación res­
pecto a los elementos de entrada para el diseño y desarrollo, y deben aprobarse, antes de su liberación. 

Los resultados del diseño y desarrollo deben: 

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el diseño y desarrollo; 

b) proporcionar información apropiada para la compra, la producción y la prestación del servicio; 

Derechos reservados 0 IMNC 2004 491100 



NMX-CC-023-IMNC-2004 IWA2:2003 

c) contener o hacer referencia a lor. cnterios de aceptación del producto; y 

di especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y correcto. 

7 .3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo en la organización educativa 

La organización educativa deberla identificar !a información de entrada del diseño del plan de estudios. !Osta debe- •· 
n·a incluir: 

-/os resultados de la eflcac1a de los mateáates para la enseñanza: 

-la certificación, licencias o los requisitos para el ejercicio profesional, 

-tos datos de ta investigación sobre fil capacidad de aprendizaje del educando; 
• 
-la competencia requerida de tos docentes; 

-/os pre-requisitos para los cursos; y 

-et grado de d1flcuttad de los objetivos. 

7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo 

Los resultados del diseño y desarrollo deben'an, cuando menos, incluir lo siguiente: 

-tas habilidades y el conoc1rrnento a ser adqwndo: 

-fa evaluación del desempeño, 

-las estrategias apropiadas de la enseiumza; y 

-/os medios de entrega conflables. 

r---------------------------------------------------------------------------------1 
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1 
• . 7 .3.2 Elementos de entrada y resultados del diseño y desarrollo 

La organización debería identificar los elementos de entrada del proceso que afectan al diseño y desarrollo 
de los productos y facilitan el desempeño eficaz y eficiente de los procesos para satisfacer las iiecesidades 
y expectativas de los clientes y do las partes interesadas. Estas necesidades y expectativas externas, aso­
ciadas con las necesidades internas de la organización, deberían ser apropiadas para realizar su traducción 
a requisitos de entrada para los procesos de diseño y desarrollo. 

Los e1emplos incluyen: 

a) elementos externos de entrada, tales como: 

-necesidades y expectativas del cliente o del mercado; 

-necesidades y expectativas de otras partes interesadas: 

---------------------------------------------------------------------------------4 
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-contnbuciones del proveedor; 

--información de entrada del usuario para conseguir un diseño y desarrollo robusto; 

-cambios en los requisitos legales y réglamentarios pertinentes; 

-normas nacionales o intemac1onales; y 

-códigos de práctica de la industria. 

b) elementos internos de entrada tales como: 

--polit1cas y ob¡etivos, 

-necesidades y expectativas del personal de la organización, incluyendo aquellas que reciben los resulta-
dos de otros procesos; · · 

-desarrollos tecnológicos; 

-requisitos de competencia pare el personal que realiza el diseño y desarrollo; 

--información procedente de experiencias previas; 

-registros y datos de productos y procosos existentes; y 

-salidas de otros procesos. 

c) elementos de entrada que identifican aquellas características del producto o proceso que son cruciales 
para la seguridad y el funcionamiento y mantenimiento apropiados, tales como: 

-operación, instalación y aplicación; 

1 
1 
1 
1 
1 
1 .... 

-almacenamiento. manipulación \' entrega; 

-parámetros físicos y ambientales; y 

-requisitos sobre la d1spos1ción de los productos. 

Los elementos de entrada relativos al producto basados en la apreciación de las necesidades y expectati­
vas de los usuanos finales. así como las del cliente directo, pueden ser importantes. Tales elementos de 
entrada deberían formularse de tal forrna que el producto pueda verificarse y validarse de manera eficaz y 
eficiente. 

El resultado debería incluir la información necesaria para permitir la verificación y validación de los requisitos 
planificados. 

Los siguientes son ejemplos de resultados del diseño y desarrollo: 

-datos que demuestren la comparación entre los elementos de entrada y los resultados del proceso; 

-especificaciones de producto, incluyendo los criterios de aceptación; 

-especificaciones de proceso: 

·---------------------------------------------------------------------------------
.- . 
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---Bspecificaciones de materiales; . ~· 
---Bspecificaciones para los ensayos/pruebas; 

• 

-requisitos de formación de personal; 

-información para el usuario y el consumidor; 

-requisitos de compras; e 

-informes de los ensayos/pruebas de calificación. 

Los resultados del diseño y desarrollo deberían compararse con la información de entrada para proporcionar 
la evidencia objetiva de que los resultados han alcanzado eficaz y eficientemente los requisitos del proceso 
y del producto. 

~---------------------------------------------------------------------------------

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

7.3.4 Revisión del diseño y desanollo 

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistemáticas del diseño y desarrollo de acuerdo con lo 
planificado (véase 7.3.1): 

a) evaluar la capacidad de los resultados de diseño y desarrollo para cumplir los requisitos; e 

b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias. 

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funcione~ relacionadas con la(s) 
etapa(s) de diseño y desarrollo qua se está(n) revisando. Deben mantenerse registros de los . c.s1~ttados de las 
revisiones y de cualquier acción necesaria (véase 4.2.4). 

7 .3.5 Verificación del diseño y desanollo 

Se debe realizar la verificación, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1), para asegurarse de qua los re­
sultados del diseño y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada del diseño y desarrollo. 
Deben mantenerse registros de los resultados de la verificación y de cualquier acción que sea necesaria (véa­
se 4.2.4). 

7 .3.6 Validación del diseño y desanollo 

Se debe realizar la validación del diseño y desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para asegu-

• 

• 

rarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su aplicación especificada o • 

• 

uso previsto, cuando sea conocido. Siempre que sea factible, la validación debe completarse antes de la en-
trega o implementación del producto. Deben mantenerse registros de los resultados de la validación y de 
cualquier acción qua sea necesaria (véase 4.2.4). 

7 .3. 7 Control de los cambios del diseño y desanollo 

Los cambios del diseño y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros. Los cambios deben 
revisarse, verificarse y validarse, según sea apropiado y aprobarse antes de su im;>lementación. L3 revisión 
de los cambios del diseño y desarrollo debe incluir la evaluación del efecto de los cambios en las partes cons­
titutivas y en el producto ya entregado. 
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Deben mantenerse registros de los resultados de la revisión de los cambios y de cualquier acción que sea 
necesaria (véase 4-2 .4). 

7 .3.4 Revisión del diseño y desa"ollo en la organización educativa 

Dependiendo de su comple}i'dad, la revisión del diseño y desarrollo debería realizarse en una o varías fases, o debe­
rla planificarse de acuerdo al punto 7.3. 1 de la norma NMX-CC-9001-IMNC. Los participantes en las actividades 
relevantes en cada fase, deberían revisar los resultados del diseño y desarrollo contra /os requisitos correspondien­
tes (es decir: /os perfiles profesionales, certificación de la competencia). Los acuerdos de asuntos complejos 
deberían registrarse en las minutas de reuniones formales. 

Debería emplearse un proceso de revisión del informe del diseño (verificación y evaluación) para todos los diseños 
ae la enseñanza. La revisión debería realizarse por un equipo de personas que incluya a aquellas que son respon­
sables del diseño, otras que no lo son y algunas partes interesadas. Este grupo revisa los informes del diseño y 
aebería ser responsable de juzgar la adecuación del diseño pare cumplir los reqwsitos. 

El proceso de diseño debería evaluarse y revisarse en términos de los resultados deseados de la enseñanza. Esta 
revisión debería basarse en la experiencia de proyectos exitosos e información de /as fases de desarrollo a im¡;¡le. 
mentación subsecuentes. 

Un proceso de desarrollo debería documentarse y usarse por los desarrolladores. Podría existir una declaración es­
pecífica del proceso para cada medio de en/rega. o un proceso genérico para todos. Estos procesos incluyen la 
secuencia de /os pasos en el proceso de desarrollo, el personal involucrado, /os procesos de revisión, y /os cnteríos 
asociados. 

J Un informe del desarrollo o lista de verificación debería generarse para documentar los procedimientos usados y có"· 
mo aseguraron que la enseñanza cumple las especificaciones del diseño. 

' ¡ l ' 
' 

l 

," 

Un proceso de rev1s1ón de la enseñanza deberla usarse para todos /os niveles. El personal que participa en·/a revi­
sión, y que es responsable de sus revisiones, debería identificarse. Los cnterios de aceptación, en términos de la 
disponibilidad para su uso en la enseñanza, deberían ser especificados y pueden incluir lo siguiente: 

a) la aprobación del contenido exacto por uno o más especialistas en el tema que no participaron en el desarrollo 
de la enseñanza; 

b) la aprobación del texto, /as ilustraciones y presentación por especialistas editoriales y gráficos; 

e) la aprobación, en su caso, de la tecnologia de punta por un especialista; de /os ensayos de aplicación tanto de 
la enseñanza como de las evaluaciones de los criterios de referencia con educandos de la población objetivo, y 
de /as revisiones hechas con base en la experiencia de los educandos; y 

d) por lo menos uno de los ensayos de aplicación debería estar en un ambiente similar a aquél en que la enseñan­
za será llevada a cabo. incluyendo los materiales de apoyo para /os educandos así como /os procedimientós 1 
materiales de apoyo para preparar a /os docentes. 

En la fase de 1mplementac1ón, las organizaciones deberían describir cómo debería revisarse y actualizarse al proce­
so de desarrollo con base en la experiencia de los diversos proyectos con el proceso, incluyendo cualquier queja 
de los clientes que se haga disponible durante el proceso. 

7 .3.5 Verificación del diseño y desarrollo en la organización educativa 

La verificación del diseño debería realizarse en una o varías etapas de acuerdo con el plan de diseño y desarrollo. 
Esta actividad podría realizarse _va sea internamente por cualquier especialista que no haya participado en el diseño y 
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desarrollo, o externamente. Los resultados del diseño y desarrollo deberían cumplir /as especificaciones de entrada 
del diseño y desarrollo. 

7 ,3,6 Validación del diseño y desarrollo en la organización educativa 

Este proceso se lleva a cabo para asegurar que /as caracteristicas del producto planificado se cumplen por los pla­
nes o programas de estudio resultantes. 

La validación debería efectuarse generalmente en /as etapas finales del diseño. Entre otros, el piloteo y la certifica­
ción son métodos de validación aceptados. 

• 

7 .3. 7 Control de tos cambios del diseño y desarrollo en la organización educativa 

En el ambiente educativo, la evolución rápida del conocimiento lleva a una revisión pen6d1ca de los planes y progra­
mas de estudio. Estos cambios deberían identificarse, documentarse, autorizarse y comunicarse . 

La actualización de cualquier matena deberla incluir la evaluación de su efecto en el plan de estudio completo, y /os 
registros deberian conservarse. 

NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora 
del desempeño · 

7 .3.3 Revisión del diseño y desarrollo 

La alta dirección deberia asegurarse de que se designa al personal apropiado para gestionar y conducir las 
revisiones sistemáticas para determinar el logro de los objetivos del diseño y desarrollo. Estas revisiones pue- v · 
den llevarse a cabo en puntos seleccionados del proceso de diseño y desarrollo, así como a la finalización 

. -

del mismo. 

Los siguientes son ejemplos de puntos a considerar en dichas revisiones: 

-adecuación de los elementos de entrada para llevar a cabo las tareas de diseño y desarrollo; 

-progreso del proceso planificado de diseño y desarrollo; 

-logro de las metas de verificación y validación; 

-evaluación de los riesgos potenciales o modos de falla del producto en uso; 

-datos del ciclo de vida sobre el desempeño del producto; 

-control de cambios y sus efectos durante el proceso de diseño y desarrollo; 

-identificación y corrección de problemas; 

-opor:unidades para mejorar el proceso de diseño y desarrollo: e 

-impacto potencial del producto en el medio ambiente. 

En las etapas convenientes, la organización deberla encargarse de las revisiones de los resultados del dise­
ño y desarrollo. asi como de los procesos, a fin de satisiacer las necesidades y expectativas de los clientes 
y de las personas dentro de la organización que reciben los resultados del proceso. Deberían considerarse 
también las necesidades y expectativas de otras partes interesadas. 
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Los siguientes son ejemplos de actividades de verificación de los resultados del proceso de diseño y desarrollo: 

-comparaciones entre los requisitos de entrada y los resultados del proceso; 

-métodos comparativos, tales como cálculos alternativos de diseño y desarrollo; .. 
-evaluación contra productos similares; 

-ensayos/pruebas, simulaciones o pruebas para verificar el cumplimiento con los requ1s1tos de entrada es-
pecíficos; y 

-evaluación frente a la experiencia de procesos pasados. tales como no conformidades y deficiencias. 

• La validación de los resurtados de los procesos de diseño y desarrollo es importante para la exitosa recepción 
y utilización por parte de los clientes, proveedores. personal de la organización y otras partes interesadas. 

• 

La participación de las partes afectadas permite a los usuarios actuales evaluar los resultados mediante me­
dios como: 

-la validación de los diseños de ingenieria previamente a la construcción, la instalación o la aplicación; 

-la validación del software resultante previamente a la instalación o al uso; 

-la validación de los servicios previamente a su introducción generalizada. 

La validación parcial de los resultados del diseño y desarrollo puede ser necesaria pare generar confianza en 
su aplicación futura. 

Deberían generarse suficientes datos a través de las actividades de validación y verificación como pare per­
mitir que se lleva a cabo la revisión de las decisiones y de los métodos de diseño y desarrollo. La revisión de 

~. 

los métodos debería incluir: · · • 

-la mejora de los procesos y productos: 

-aptitud al uso de los resultados: 

-adecuación de los registros del proceso y de la revisión: 

-actividades de investigación de las fallas: y 

-necesidades futuras de los procesos de diseño y desarrollo. 1 
1 

. 1 

---------------------------------------------------------------------------------~ 

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

7.4Compras 

7.4.1 Proceso de compras 

La organización debe asegurarse de que el producto adquindo cumple los requisitos de compra especifica­
dos. El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto 
del producto adquirido en la postenor reahzación del producto o sobre el producto final. ... 
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La organización debe evaluar y seleccionar los proveedores en función de su capacidad para suministrar pro­
ductos de acuerdo con los requisitos de la organización. Deben establecerse los criterios para la selección, 
la evaluación y la reevaluación. Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de 

• cualquier acción necesaria que se derive de las mismas (véase 4.2.4). 

7.4.2 lnfonnación de las compras 

La información de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando sea apropiado: 

a) requisitos para la aprobación del producto, procedimientos, procesos y equipos; 

b) requisitos para la calificación del personal; y 

c) requisitos del sistema de gestión de la calidad. 

La organización debe asegurarse de la adecuación de los requisitos de compra especificados antes de co­
municárselos al proveedor. 

7.4.3 Verificación de los productos comprados 

• 

La organización debe establecer e implementar la inspección u otras actividades necesarias para asegurar- • 
se de que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados. 

Cuando la organización o su cliente quieran llevar a cabo la verificación en las instalaciones del proveedor, la 
organización debe establecer en la información de compra las disposiciones para la verificación pretendida y 
el método para la liberación del producto. 

• 7.4 Compras en la organización educativa 

-

No se considera necesaria la orientación para este apartado. 

·---------------------------------------------------------------------------------~ 
NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora 
del desempeño 

7.4 Compras 

7.4.1 Proceso de compras 

La alta dirección de la organización deberia asegurarse de que se definen e implementan procesos de com­
pras eficaces y eficientes para la evaluación y el control de los productos comprados, con el fin de satisfacer 
las necesidades y requisitos de la organización, así como aquellos de las partes interesadas. · 

Debería considerarse el uso de medios de comunicación electrónicos con el proveedor de cara a la optimi- • 
znción de la comunicación de los requisitos. · 

Para asegurarse del desempeño eficaz y eficiente de la organización, la dirección debería asegurarse de que 
los procesos de compras consideran las siguientes actividades: 

-la identtticación oportuna, eficaz y precisa de las necesidades y especificaciones del producto comprado; 

-la evaluació_n del costo del producto comprado, tomando en cuenta su desempeño, precio y entrega; 

·--------------------------------------------------------------------------------· 
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-las necesidades y criterios de la organización para verificar los productos comprados; 

-los procesos ligados a un proveedor especial; 

-la administración de los contratos, para las disposiciones tanto con los proveedores como con los aliados 
de negocios; 

-sustitución de la garantía para productos comprados no conformes; 

-requisitos logísticos; 

--identificación y trazabilidad del producto; 

-conservación del producto; 

-documentación, incluyendo los registros; 

-control del producto comprado que se desvía de los requisitos; 
.- .. 

-acceso a las instalaciones de los proveedores; 

-historial de la entrega, instalación y aplicación del producto; 

-desanrollo del p1oveedor; 
,• 

--identificación y mitigación de los nesgas asociados con el producto comprado . 

Los requisitos para los procesos de los proveedores y las especificaciones del producto deberían elaborar­
se con los proveedores con el fin de beneficiarse de los conocimientos de los mismos. La organización 
podria también involucrar a los proveedores en el proceso de compras en relación a sus productos con el 
fin de mejorar la eficacia y la _eficiencia del proceso de compras de la organización. Esto podrta igualmente 
ayudar a la organización en el control y disponibilidad del inventario. 

La organización deberia definir la necesidad de registros de verificación, comunicación y respuesta a no 
conformidades del producto comprado, con el fin de demostrar su propia conformidad con las especifica­
ciones. 

7 .4.2 Proceso de control del proveedor 

La organización deberia establecer procesos eficaces y eficientes para identificar las fuentes potenciales de 
materiales comprados. para desarrollar proveedores o aliados de negocios existentes y para evaluar su ca­
pacidad para suministrar los productos requeridos, con el fin de asegurar la eficacia y eficiencia de todos los -- .. 
procesos de compras. 

Los siguientes son ejemplos de entradas para el proceso de control del proveedor: 

-la evaluación de la experiencia pertinente: 

-el desempeño de los proveedores en relación con los competidores; 

-la revisión del desempeño del producto comprado en cuanto a calidad, precio, entrega y respuesta a los 
problemas; 

·---------------------------------------------------------------------------------
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--las audrtorias a los sistemas de gestión del proveedor y la evaluación de su capacidad potencial para pro­
porcionar los productos requeridos eficaz y eficientemente y dentro del calendario establecido; 

--la revisión de las referencias del proveedor y los datos disponibles sobre la satisfacción del cliente; 

--la evaluación financiera para asegurar la viabilidad del proveedor durante todo el penodo de suministro y 
cooperación previsto; 

--la respuesta del proveedor a consultas, solicitudes de presupuestos y de ofertas; 

--la capacidad de servicio, instalación y apoyo e historial del desempeño en base a los recuisrtos; 

--la toma de conciencia y el cumplimiento de los requisrtos legales y reglamentarios pertinentes por parte del 
proveedor; 

--la capacidad logística del proveedor incluyendo las instalaciones y recursos; y 

-el papel del proveedor en la comunidad, asi como la percepción de la sociedad. 

La dirección deberia considerar las acciones necesarias para mantener el desempeño de la organización y 
para satisfacer a las partes interesadas en el caso de que talle el proveedor. 

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

7 .5 Producción y prestación del servicio 

7.5.1 Control de la producción y de la prestación del servicio 

La organización debe plan~icar y llevar a cabo la producción y la prestación del servicio bajo condiciones con­
troladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable: 

a) la oisponibilidad de información que describa las características del producto; 

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo. cuando sea necesano; 

c) el uso del equipo apropiado; 

d) la disponibilidad y uso de disposrtivos de seguimiento y medición; 

e) la implementación del seguimiento y de la medición; y 

n la implementación de actividades de liberación. entrega y posteriores a la entrega. 

7 .5-2 Validación de los procesos de la producción y de la prestación del servicio 

La organización debe validar aquelkls procesos de producción y de prestación del servicio donde los pro­
ductos resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medición posteriores. Esto 
incluye a cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan aparentes únicamente después de que el pro­
ducto esté siendo utilizado o se haya prestado el serv1cio. 

La validación debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados. 
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La organización debe establecer las disposiciones para estos procesos. incluyendo, cuando sea aplicable: 

a) los criterios definidos para la revisión y aprobación de los procesos; 

b) la aprobación de equipos y calificación del personal; 

c) el L:so de métodos y procedimientos específicos; .- .. 
d) los requisitos de los registros (véase 4.2.4); y 

e) la revalidación . 

7 .5 Producción y prestación del servicio en la organización educativa 

7 .5.1 Control de la producción y de la prestación del servicio 

La alta dirección (supenntendentes, rectores, directores. cuerpo docente. decanos, vicepresidentes, presidentes) en 
cooperación con tos eoucadores, debería identificar tópicos globales y temas de las asignaturas que se van a im­
partié los métodos de enseñanza generalmente aceptados, y establecer diferentes indicadores para determinar el 
cumplimiento de tos objetivos de la enseñanza. 

La organización eoucativa debería asegurar el control de tos procesos. Para esto, una organización eoucátiva de­
ben'a considerar los s1gwentes procesos como apropiados: 

-seld~·cion y admisión de educandos, 

-el diseño de planes de estudios de diferentes asignaturas. 

-desarro/io de catálogos de cursos, .. 
-asignación de las cargas docentes. 

-prov1s1ón de manu3les de practicas para laboratonos y talleres, 

-asignación de ios recursos necesanós para llevar al cabo la enseñanza fuera del campus, 

-desarrollo de marena/es para cursos, 

-eslablecimienro de métodos para verificar el desempeño académico, 

--asignación de espaoos para aulas, laboratorios, talleres. bibl1otecas, y otros espacios sknHares; y 

-tutorías y consu/Iorias sobre oportunidades vocacionales. 

Si un acuerdo de contrato requiere el apoyo adicional a estudiantes después de haber completado su programa de 
esruJ1os. la organización debería indicar cómo será proporcionado y se dará seguimiento a dicho apoyo. 

0€beria evaluarse la aptitud, conocimiento, las destrezas y habilidades de cada estudiante que ingresa para asegu­
rar que la ense1lanza puede proveerse a un nivel y a un ritmo apropiados. Anuncios, folletos de cursos y otros artículos 
oroduc1dos por la organización educativa deberían establecer claramente cómo ta educación, la formación y Ja expe­
riencia previas están relacionadas a tas necesidades de aprendizaje de los educandos. La. ausencia de requisffos 
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de entrada específlcos no invalida una evaluación de /as necesidades individuales del educando que entonces pueden • 
usarse para ajustar la enseñanza a esas necesidades. 

Deberia establecerse un banco de datos para identificar la enseñanza real proporcionada que puede incluir: 

a) el registro de cursos del estudiante; 

b) el programa de estudios de /os cursos; 

• 
c) al horario de la clase; · 

d) el libro de texto y la edición; 

e) la lista de nombres de los educadores; 

n los matenales para la enseñanza; y 

g) /os prerrequisitos relevantes de conocimientos o experiencia. 

7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la prestación del servicio en la organización 
educativa 

Esta cláusula debería aplicarse cuando se hace el seguimiento y medición de /os servicios educativos que no pue­
den llevarse a cabo, como se descnbe en 8.2.3. 

LB validación de los procesos de aprend1Zaje deberian incluir, según sea necesario: 

-/os resultados de la validación del diseño y desarrollo de /os planes o programas de estudios; 

-la aprobación de eqwpa y /as calificaciones de los maestros; 

-los apuntes para cursos y los exámenes; 

• 
-la i~io11nación de /os registros; y 

-la frecuencia de renovación de la validación. 

---------------------------------------------------------------------------------· 
NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora 
del desempeño 

7.5 Operaciones de producción y de prestación del servicio 

7 .5.1 Operación y realización 

La atrn dirección deberia ir más allá del control de tos procesos; de realización con el fin de lograr tanto el 
cumpl1m1ento de los requisitos <0omo la obtención de beneficios para las partes interesadas. Esto puede con­
seguirse mediante la mejora de la eficacia y eficiencia de los procesos de realización y de los procesos de 
apoyo relacionados, tales como: • 

-ta reducción de desperdicios; 

-ta formación del personal; 
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-la comunicación y el registro de la información: 

--el desarrollo de 1a capacidad del proveedor; 

-ia mejora de las infraestructuras: 

-1;; prevención de problemas: 

-ios métodos de procesamiento y rendimiento del proceso: y 

-los métodos de seguimiento. 

~---------------------------------------------------------------------------------· 
- . 
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7 .5.3 Identificación y trazabilidad 

Cua11do sea apropiado, la organización debe identificar el producto por medios adecuados, a través de> to­
oa la realizació11 del producto. 

• La organ1wció11 debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento y medición. 

• 

Cuando la trazabilidaci seu un requisito, la organización debe controlar y registrar la identificación única del 
p1 oc.Jucto. 

i NOTA En algunos sectores industriales, la gestión de la configuración es un medio para mantener la identi-
1 f1cac1ón y la trazabalidad. 

7.5.3 ldcntiticación y trazabilidad en la organización educativa 

Lo 1<J'Jn11iic:acicin y troza/Jilidad de la información importante debería incluir. según sea necesano: 

-los planes de <;Sludio. cursos, códigos de las unidades de contenido; 

-l,1,; rey1stros de identificación del educando; 

-fo~; horalio::; df;:j clase de grupo. 

-Ju::; lir.uos de tuxto1apuntes; 

-el equipo u'e /abura.tono,· y 

--contratos de ir1vest19ac1Un. 

El s,:,-gwirnonto continuo y el estado del desemperlo de los educandos/grupos deberían identificarse y registrarse . , _________________________________________________________________________________ , 

NMX-CC-90044MNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora 
del desempeño 

7.5.2 Identificación y trazabilidad 

' 1 
1 
1 

' ' 1 
1 
1 
1 

' La t1rr1anización puece establecer un proceso para la identificación y trazabilidad que va más allá de los re- 1 

quisnos con el fin de recopilar datos que puedan utilizarse para la mejora. l 
. 1 

~---------------------------------------------------------------------------------· 
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-el estado de los productos, incluyendo las partes componentes; 

-el estado y la capacidad de los procesos; 

-datos del desempeño de estudios comparatNos (benchmarking) tales como la mercadotecnia (marketing); 

-los requisitos del contrato, tales cqrno la capacidad de recuperación del producto; 

-los requisitos legales y reglarnent'1rios pertinentes; 

-el uso o aplicación previstos; 

---!os materiales peligrosos; y 

-la mitigación de los riesgos ideii1tiflcados. 
1 . 

·---------------------------------------------------------------------------------
NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

7 .5.4 Propiedad del cliente 

La organización debe cuidar los hienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la or­
ganización o estén siendo utilizados por la misma. La organización debe identificar, verificar, proteger y 
salvaguardar los bienes que son propiodad del cliente suministrados para su utilización o incorporación den­
tro del producto. Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que de algún otro 
modo se considera inadecuado paia su uso debe ser registrado (véase 4.2.4) y comunicado al cliente. 

NOTA La propiedad del chento puedo incluir la propiedad intelectual. 

7.5.4 Propiedad del cliente en la organización educativa 

En 1a orgarnzacion educativa, la documentación entregada en el momento de la admisión para fines de inscripción 
o renovación de la inscripción. y durante la provisión del servicio, es propiedad del clienta/educando. Entre otros 
docu:nentos. existen: 

--los documentos entregados por /os eduC8ndos, tales como: certifiC8dos, diplomas de niveles escolares previos, 6 
documentos de identiftcac1on peisonal (acra de nacimiento. identificaciones) y otros similares; 

-!os 9cuerdos de propiedad intelectual; 

--los exámenes médicos. estudios o certrfiC8dos del educando; 

-los examenes, pruebas o tralxljos roa/izados por el eduC8ndo; 

--los trabajos finales, prototipos de:;arrollados y otros: 

--lás solicitudes. registros o documentos entregados por el educando para su inscripción o renovación de la ins­
cn'pción; 

--los registros y documentos del historial académico del educando; 

Derechos reservados e 1rv.. J4 
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-el equipo propiedad del educandolc/!ente; y 

.- -
-la infraestructura proporcionada para cursos en las instalaciones del cliente. 

La propiedad del cliente incluye artículos talt!s como libros de texto, cuadernos de trabajo, estudios de caso, provi­
siones para educación especial, computadoras, software, materiales para educación artística, o instalaciones 
propori::ionadas por las compañías que contratan servicios de enseñanza para sus empleados. Según sea apropia­
do, pueden establecerse normas y especificaciones para materiales suministrados, han de asegurar que son 
adecuados para su uso durante la enser1anza . 

r---------------------------------------------------------------------------------~ 

NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para Ja mejora 
del desempeño 

7 .5.3 Propiedad del cliente 

La organización debería identificar las responsabilidades con relación a los bienes y otros activos prcpie.:iad 
de los clientes y de otras partes interesadas que se encuentren bajo el control de la misma, a fin de pr01eger 
su valor. 

E1emµlos de tal propiedad son: 

-mgredientes o componentes sumi11is11 ados para inclusión en un producto; 

-producto suministrado para su reparacion, mantenimiento, mejora o actualización; 

-materiales de embala¡e sumirnstw•jos d11 ectamente por el cliente; 

-materiales del cliente manejados por las operaciones de servicio tales como de almacenaje; 

-servicios prooorc1onados en nomtire> de! cliente, tales como el transporte de propiedades del cliente a una 
tercera parte; y 

-propiedad intelectual del cliente 111cluyendo especificaciones, dibujos e información de propiedad . 

' 

·¡ 
1 
1 
1 
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NMX-CC-9001-IMNC-2000, Si~temas de gestión de la calidad - Requisitos 

7 .5.5 Preservación del producto 

La organización debe preservar la cnntonnidad del producto durante el proceso interno y la entrega al des­
tino previsto. Esta preservacion debP incluir la identificación, manipulación, embalaje, almacenamiento y 
protecc1on. La preservacion debe nrlicarse también. a las partes constitutivas de un producto. 

7.5.5 Preservación del producto en la OllJanización educativa 

La organización educativa deberia cor .. s:derar la preservación de documentos académicos tales corno programas 
de estudio, planes de estudio y materíaleo impresos o electrónicos ~ibros, apuntes de cursos, discos magnéticos u 
ópticos, programas de computadora, :J1chivos, etc.). . . - • 

También deberian inclwrse los suministros para los procesos de educación y/o formación; por ejemplo, sustancias 
químicas para laboratorios. materia pnma o matenales procesados para plantas piloto, productos perecederos pa­
ra propósitos de enseñanza o traba10 d& investigación y desarrollo. 

631100 
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Pueden existir algunas aplicaciones /imftadas de este elemento en la norma NMX-CC-90014MNC que incluyen a, 
método de entrega, la forma en que los materiales deberian presentarse al educando, el equipo que necesita estar 
disponible (por efemplo, cintas de video), etc. Para educandos que habitan en el campus, también pueden BXJ5tir • 
servicios que deberían proporcionarse tales como asistencia médica, onentación, seguridad, alo1amiento, ahmenta­
ción, etc. 
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NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora, 
del desempeño 

7 .5.4 Conservación del producto 

La dirección debería definir e implementar procesos para et manejo, embalaje, almacenamiento, conserva­
ción y entrega del producto para prevenir el daño, el deterioro o el mal uso durante el procesado interno y la 
entrega final del producto. La dirección debería involucrar a los proveedores y a los aliados de negocios en 
la definición e implementación de pro.cesas eficaces y eficientes para proteger el material comprado. 

La dirección debería considerar la necesidad de cualquier requisito especial proveniente de ta naturaleza del 
producto. Los re< 1uisitos especiales pueden estar asociados con software, medios electrónicos, matenales 
peligrosos, productos que precisen personal especializado para su servicio, instalación o aplicación, y pro­
ductos o matenales que sean especiales o irremplazables. 

La dirección debería identificar tos recursos necesarios para mantener el producto a to largo de su ciclo de 
vida para prevenir daño, detenoro o mal uso. La organización deberia comunicar infomnación a las partes in­
teresadas involucradas acenca de los recursos y métodos necesarios para conservar el uso previsto del 
producto a lo largo de $U ciclo de vida. 

L--------------------------------------------------------------------------------

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

7 .6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medición 

¡ 

1 

• 1 La orgRnización debe cteterm1nar el seguunionto y la medición a realizar, y los dispositivos de medición y se­
gu1n 1iento necesarios para proporcionar la evidencia de la confomnidad del producto con los requisitos 
dete1minados (véase 7.2.1). 

• 

1 

1 

1 

1 

i 
1 

1 

La 01ganizac1ón debe e~tablecer procesos prna asegurarse de que el seguimiento y medición pueden reali­
za1se \'se realizan de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y medición. 

Cuando sea necesano asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medición debe: 

il) calibrarse o verif1car:;e a intervalos especificados o antes de su utilización, comparado con patrones de 
medición trazables a patrones de medición nacionales o internacionales; cuando no existan tales patro­
nes debe registra1 se la t•ase utilizada p3ra ta calibrac1on o la verificación; 

b) a1ustarse o reajustarse según sea necesario; 

el identificarse para poder detemninar el estado de calibración; 

d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medición; y 

e) pnotegerse contra los daños y el deterioro durdf1te la manipulación, el mantenimiento y et almacenamiento. 
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Además, la organización debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las mediciones anteriores 
l 

cuando se detecte que el equipo no está conforme con los requisitos. La organización debe tomar las accio­
nes apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado. Deben mantenerse registros de los 
resultados de la calibración y la verificación (véase 4.2.4). 

Debe confirmarse la capacidad de los p1ogramas informáticos para satisfacer su aplicación prevista cuanclo 
éstos se utilicen en las actividades de seguimiento y medición de los requisitos especificados. Esto debe lle­
varse a cabo antes de iniciar su utilización y confirmarse de nuevo cuando sea necesario. 

NOTA Véanse las normas NMX-CC-017 /1-IMNC e ISO 10012-2 a modo de orientación. 

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medición en la organización educativa 
.- . 

Para asegurar que la capacidad de medición es coherente con los requisitos de medición, los sistemas de medi­
ción deberian validarse para su confiabilidad y uso. 

El segwmiento y medición deberian efectuarse durante la enseñanza para asegurar el cumplimiento con el plan CJE­
la enseñanza. Esto puede incluir los perfiles de desempeño del educando. registros de fas evaluaciones al personal. 
evaluaciones escritas de los cursos, observaciones que indican si los docentes están sigwendo el plan de fa ense­
ñanza y los exámenes finales. 

Si el seguimiento de egresados identifica enseñanza omitida o incorrecta, la organización educativa debería retirar 
los materiales y/o proporcionar a /os educandos la enseñanza que se omitió o corrigió. ¡ 

r---------------------------------------------------------------------------------~ 

NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora 
del desempeño 

7 .6 Control de los dispositivos de seguimiento y medición 

La dirección debería definir e implementar procesos de seguimiento y medición eficaces y eficientes, inclu­
yendo métodos y dispositivos para la verificación y validación de los procesos y productos para asegurarse 
de la satisfacción del cliente y de las otras partes interesadas. Estos procesos incluyen encuestas, simulacio­
nes y otras actividades de s~uimiento y me< lición. 

Con el fin de proporcionar confianza en los dalos. los procesos de seguimiento y medición deberían incluir la 
confirn1ación de que los d1spos1tivos son aptos parn utilizarse y que se mantienen c6n una precisión adecua-
da de acuerdo a nom1as aceptadas. así como un medio para identificar el estado de los mismos. · · • 

La organización debería considerar "'"" i1os para eliminar los en-ores potenciales de los procesos, tales como 
"a prueba de en-or", para la venflcaciún de las salidas do los procesos con el fin de minimizar Ja necesidad 
de controlar los dispositivos de seguimiento y m8dición, y para aportar valor a las partes interesadas. 

' l. 

1 
1 
1 
1 
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8 Medición, análisis y mejora 

8.1 Generalidades 

La organización debe planificar e implementrn los procesos de seguimiento, medición. análisis y mejora ne­
cesarios para: 
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a) demostrar la conformidad del producto; 

b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestión de la calidad; y 

el mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 

Esto debe comprender la determinación de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas estadísticas, y el 
alcance de su utilización. 

8 Medición, análisis y mejora en la organización educaüva 

8.1 Orientación general 

La organización educativa deberla establecer un proceso para recopilar la información apropiada, que incluye la 
identificación de las fuentes de información. La información debería usarse para asegurar la eficacia del proceso de 
enseñanza!aprendiza1e. E¡emplos incluyen cartas de control, histogramas, diagramas de Pareto, encuestas de sa­
tisfacción del cliente y otras partes interesadas identificadas, métodos de enseñanza, mediciones administrativas 
organizacionales. mediciones de variables relacionadas a educandos, cuerpo docente, personal de apoyo, y otros 

• · · indicadores relevantes importantes tales como fallas, gastos, deserción y desempeño de educandos. 

• 

Los procesos de medición para los procesos educativos y de apoyo deberian dividirse en las siguientes etapas: 

-decidir cuáles mediciones serán de valor para real12ar el seguimiento; 

-observar y realizar mediciones cualrtativas y/o cuantitat1Vas: y 
. ·. 

-conve1t1r la información en conoc1miento. 

r---------------------------------------------------------------------------------1 
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del desempeño 

d Medición, análisis y mejora 

8.1 Orientación general 

8.1.1 Introducción 

Los datos de las mediciones son importantes en la toma de decisiones basadas en hechos. La alta dirección 
deberia asegurarse de la eficaz y eficiente medición, recopilación y validación de datos para asegurar el de­
sempeño de la organización y la satisfacción de las partes interesadas. Esto debería incluir la revisión de la 
val"JR: y del propósito de las mediciones y el uso previsto de los datos para asegurarse del aporte de valor 
para la organización. 

Los siguientes son ejemplos de mediciones del desempeño de los procesos de la organización: 

-medición y evaluacion de sus productos: 

-capacidad de los procesos. . 

--jogro de los objetivos del proyecto; y 

~-----------------------------------------------------------------------------r ~~ 
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r---------------------------------------------------------------------------------~ 1 
1 

-satisfacción del cliente y de otras partes interesadas. . . i. 

La organización debería realizar el seguimiento continuo de sus acciones para la mejora del desempeño, Y 
registrar su implementación dado que esto puede proporcionar datos para mejoras futuras. 

Los resultados del análisis de datos de las actividades de mejora deberían ser uno de los elementos de en­
trada de la 1evisión por la dirección con el fin de proporcionar información para mejorar el desempeño de la 
organización . 

8.1.2 Aspectos a considerarse 

La medición, el análisis y la mejora incluyen las siguientes consideraciones: 

a) los datos de las mediciones deberían convertirse en información y conocimiento beneficiosos para la or­
ganización; 

b) la medición, el análisis y la mejora de los productos y procesos deberían usarse para establecer priorida­
des apropiadas para la organización; 

c) los métodos de medición empleados por la organización deberían revisarse periódicamente; y debería ve­
rificarse la exactitud e integridad de los datos sobre una base continua; 

d) los estudios comparativos (benchmarking) de procesos individuales deberían emplearse como una herra­
mienta para me¡orar la eficacia y eficiencia de los procesos; 1 

1 
1 

e) lns medidas de la satisfacción del cliente deberían considerarse vitales para la evaluación del desempe- · · 1-

1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 

ño de la organización; 

f) el uso de mediciones y la generación y comunicación de información obtenida son esenciales para la·or­
ganización y deberian ser la base para la me¡ora del desempeño y la participación activa de todas las 
partes interesadas; tal información debería estar vigente, y estar claramente definido su propósito; 

g) deben implementarse las herramientas apropiadas para la comunicación de la información resultante de 
los análisis de las med1c1ones; 

h) debería medirse la eficacia y la eficiencia de la comunicación con las partes interesadas para determinar 
si la información es oportuna y claramente entendida; 

: i) en los casos en los que se alcancen los critenos de desempeño de los procesos y del producto. aún pue­
de ser beneficioso realizar el seguimiento y análisis de los datos de desempeño con el fin de comprender 
mejor la naturaleza de las características objeto del estudio; 

1 
1 
1 
1 
1 

: j) 
1 
1 
1 
1 
1 
1 

: k) 
1 
1 
1 
1 

el uso de las técnicas apropiadas. estadisticas o de otro tipo, puede ser útil en la comprensión de las va­
riaciones, tanto de los procesos como de las medidas. y por lo tanto puede mejorar el desempeño del 
proceso y del producto controlando dicha variación; 

la autoevaluación debería considerarse en forma periódica para evaluar la madurez del sistema de gestión 
de la calidad y el nivel del desempeño de la organización y para definir las oportunidades de mejora del 
desempeño (véase el anexo A). 

1. 
1 
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NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

8.2 Seguimiento y medición 

8.2.1 Satisfacción del cliente 

Como una de las medidas del desempeño del sistema de gestión de la calidad, la organización debe reali­
zar el seguimiento de la información relativa a la percepción del cliente con respecto al cumplimiento de sus 
requisitos por parte de la organización. Deben determinarse los métodos pare obtener y utilizar dicha infor­

. mac:ión . 

8.2 Seguimiento y medición en la organización educativa 

8.2.1 Satisfacción del cliente 

La organización educativa deberla tener metodos confiables para dar seguimiento y medir la satisfacción del clien­
te. Los indicadores de tendencias de la satisfacción del cliente deberfan documentarse y apoyarse por evidencias 
objetivas. La organización debería comunicar los resuffados de la satisfacción del cliente con la periodicidad ade­
cuada a las partes interesadas. 

Ejemplos del seguimiento y medición de la satisfacción del cliente incluyen respuestas oportunas a quejas y encues­
tas de sa!fsfacción considerando la cortesía del personal administrativo y cuerpo docente. 

p---------------------------------------------------------------------------------1 
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del desempeño 

8.2 Seguimiento y medición 

8.2.1 Seguimiento y medición del desempeño del sistema 

8.2.1.1 Generalidades 

La alta dirección debería asegurarse de que se utilizan métodos eficaces y eficientes para identificar áreas 
para mejorar el desemreño del sistema de gestión de la calidad. 

Los srgurentes son e1empk:>s de estos métodos: 

--encuestas de satistaccion del cliente y de otras partes interesadas; 

-las auditorias internas; 

-las mediciones financieras; y 

-la autoevaluación. 

8.2.1.2 Seguimiento y medición de la satisfacción del cliente 

E: seguimiento y la medición de la satisfacción del cliente se basan en la revisión de la información relaciona­
da con el cliente. La recopilación de dicha informacion puede ser activa o pasiva. La dirección debería 
reconocer que hay muchas fuentes de 1nformac1ón relHtrvas al cliente, y debería establecer procesos eficaces 
y eficientes para recopilar, analizar y utilizar esta información para mejorar el desempeño de la organización. 

•--------------------------------------------------------------------------------r 
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r---------------------------------------------------------------------------------, 
La organización debería identificar fuentes de información del cliente y del usuario final disponibles, internas 
o externas. tanto en forma escrita como verbal. 

Los siguientes son ejemplos de información relativa al cliente: 

-Bncuestas a los clientes y a los usuarios; 

-la retroalimentación sobre todos los aspectos del producto; 

-los requisitos del cliente e información contractual; 

-las necesidades del mercado; 

-los dat::is de prestación del servicio: y 

-la información relativa a la competencia. 

La dirección de la organización debería utilizar la medición de la satisfacción del cliente como una herramien­
ta vital. El proceso de la organización para solicitar, medir y seguir la retroalimentación de la satisfacción del 
cliente debería proporcionar información en forma continua. Este proceso deberla considerar la conformidad 
con los requisitos, el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, así como también el 
precio y la entrega del producto. 

La organización debería establecer y utilizar fuentes de información de satisfacción del cliente y debería coo­
perar con sus clientes a fin de anticipar necesidades futuras. La organización debería planificar y establecer 
procesos para escuchar la 'voz del cliente' de manera eficaz y eficiente. La planificación de esos procesos 
dcberia clefinir e rmplementar métodos de recopilación de datos, incluyendo fuentes de información, la !re- , • 
cuenc1a de recopilación y la revisión del análisis de los datos. 

Ejemplos de fuentes de información sobre la satisfacción del cliente incluyen: 

--que¡as del cliente; 

-co~1unicación directa con los clientes: 

-cuestionarios y encuestas: 

-recolección y análisis de datos subcontratados: .- . 
-grupos de discusi1)n (tocus group): 

-1nfom1es de organizaciones de consumidores; 

-;nforn1es en varios rr1edios; y 

--Bstudios de sector a rndustria. 

~---------------------------------------------------------------------------------

NMX-CC-9001-MNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

8.2.2 Auditoria interna 

La org'1nización del)e llevar a cabo a intervalos planificados auditorías internas para determinar si el sistema 
de gestión de la calidad: 
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a) es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7 .1 ). con los requisrtos de esta norma mexicana y 
con los requisitos del sistema de gestión de la calidad establecidos por la organización; y 

b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz. 

Se debe planificar un programa de auditorías tomando en consideración el estado y la importancia de los 
procesos y las áreas a auditar, así como los resultados de audrtorías previas. Se deben definir los cn1erios de 
auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y metodología. La selección de los auditores y la realización 
de las audrtorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoría. Los auditores no de­
l)en auditar su propio trabajo. 

Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y requ1srtos para la planificación 
y la realización de auditorías, para informar de los resultados y para mantener los registros tvéase 4.2.4). 

La dirección responsable del área que esté siendo auditada debe asegurarse de que se toman acciones sin • 
demora injustificada para eliminar las no confonmidades detectadas y sus causas. Las actividades de segui­
miento deben incluir la verificación de las acct0nes tomadas y el informe de los resultados de la verificación 
(véase 8.5.2). 

NOTA Véase las normas NMX-CC-007 /1-SCFI, NMX-CC-008-SCFI y NMX-CC-007 /2-SCFI a modo de orien­
tación . 

8.2-2 Auditoría interna en la organización educativa 

La orgamzación educativa debería efectuar auditorias internas considerando los aspectos relaciono,Jos al produ• 
educativo. acreditación y certificación, fallas en el proceso de enserianza/aprendiza¡e, la eficacia de los métodos . 
enseñanza. los procesos educatrvos y el desempeño del sistema de gestión de la calidad. La organización debería 
documentar el intorme final de la auditoria interna. 

Eiempl0s de asf)€Ctos a ser evaluados son· 

-vorincar que los procedimientos para el logro de los objetivos educativos han sido implementados en su totalidad: 

-verificar oue los requisitos del sistema de gestión de la calidad se han cumplido; 

-venf1car que se han proporcionado los recursos suficientes para alcanzar los objetivos de calidad; 

-los mgistros de calidad declarados en el sistema de gestión de la calidad; 

-les actividades del personal de la organización que afectan a la calidad; y 

-asegurar que los reqws1tos de NMX-CC-9001-IMNC son conocidos, implementados y mantenidos. 

NOTA Véase Ja NMX-CC-SAA-19011-IMNC-2002 . 
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NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora 
del desempeño 

8.2.1.3 Auditoría interna 

Lo alta dirección deberla asegurarse del establecimiento de un proceso de auditoría interna eficaz y eficien­
te para evalurn las fortalezas y debilidades del sistema de gestión de la calidad. El proceso de auditoria 
interna actua como una herramienta de gestión para la evaluación independiente de cualquier proceso o ac­
tividad designado. El proceso de auditoria interna proporciona una herramienta independiente aplicable para 
obtener evidencias objetivas de que se han cumplido los requisitos existentes, dado que la auditoria interna 
evalúa 13 eficacia y la eficiencia de la organización. 

Es importante que la dirección asegure la toma de acciones de mejora como respuesta a los resultados de 
la auditoría interna. La planificación de auditorías internas debería ser flexible a fin de permitir cambios en les 
énfasis basados en los hallaz,:ios y en las evidencias obtenidas durante la auditoria. En el desaorollo de la 
planificación de la auditoria interna deberian considerarse los elementos de entrada pertinentes provenien· 
tes del área a auditarse, asi como de otras partes interesadas. 

Los siguientes son ejemplos de aspectos a considerar en las auditorias internas: 

-la implementación eficaz y eficiente de procesos; 

-las oriortun1dades p¡.¡ra la me¡ora continua: 

--la capacidad de los procesos: 

-el uso eficaz y eficiente d0 tácn1cas estadísticas: 

-BI uso de tecnologías de la información: 

--e! an<llis1s de datos del costo de la calidad; 

-el uso eficFJ.Z y eficiente de rc~ursos; 

-los resultndos y expectativas de desempeño del proceso y del producto; 

-la adecuoci(111 y exactitud en la mechción de su dec;empeño: 

-las act1v1dades de me1ora; y 

-las rel8cionos con las partes intefesadas. 

Los informes de las auditolias internas a veces incluyAn evidencia de desempeño excelente con el fin de pro­
porcionar oportunidades para 01 reconoc11111ento por la dirección y la motivación de las personas. 

8.2.1.4 Medidas financieras 

•' 1 
1 
1 
1 

' 1 
1 
1 
1 

' 

.. 
1 
1 
1 

1 

' , La dirección deberla considerar la conversión de datos de procesos a información financiera con el fin de- .., 
: proporcionar medidas comparables a lo largo de los procesos y para facilitar la mejora de la eficacia y de la : 
1 eficiencia de la oroanjzación. • 
1 - 1 
1 1 
1 1 
1 E1ernplos de medidas financieras son: 1 
1 1 
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-análisis de los costos de prevención y de valoración; 

-análisis de los costos de no conformidad; 

-análisis de los costos de fallas internas y externas; y 

-análisis del costo del ciclo de vida. 

B.2.1.5 Autoevaluación 

• La alta dirección debería considerar el establecimiento e implementación de un proceso de autoevaluación. 
' 1 Se trata de una evaluación cuidadosa, llevada a cabo habitualmente por la propia dirección de la organiza-
' 1 c16n, que resulta en una opinión o un juicio de la eficacia y eficiencia de la organización y de la madurez del 
: sistema d.; gestión de la calidad. La organización puede utilizarla para comparar los resultados (benchmark) 
: de su desempeño frente al de organizaciones externas y al de clase mundial. La autoevaluación ayuda igual-
: mente a la evaluación de la mejOra del desempeño de la organización, mientras que el proceso de auditoda 
: interna de una organización es una audrtoria independiente utilizada para obtener evidencia objetiva del cum-
: pl1miento de las políticas, procedimientos o requisitos existentes, dado que evalúa la eficacia y la eficiencia 

del sist!?ma de gestión de la calidad. 

La amplitud y la profundidad de la autoevaluación deberían planificarse en relación con los objetivos y prio1ida­
d8s cl3 la organización. El enfoque de la autoevaluación descrito en el anexo A se centra en la determinación 
del graclo dP. eficacia y eficiencia de la implementación del siste'lla de gestión de la calidad d8 la organiza­
c:ór:. ;,1gunas de las venta1as de usar el enfoque de autoevaluación dado en el anexo A son que: 

-es simole de entender: 

-es facil de usar; 

-t1..;ne 1moacto mínimo sobre el uso de los recursos de gestión; y 

-prororc1ona e1ement0s de P-ntra-ja para aumentar el desempeño del sistema de gestión de la calidad de 
!:.e: c1r9.Jn1.::ación. 

, E~ anexo A es únicamente un ejemplo de autoevaluación. La autoevaluación no debería considerarse como 
¡,. un2 a!tecnativa a la auditoria de calidad interna o externa. El uso de enfoque descrito en el anexo A puede 
: Ócopmc1onar a la dirección una \osta global del desempeño cie la organización y del grado de madurez del 
• s1ste~1a de gestión de la calidacl. También puede proporcionar elementos de entrada para identrticar las áreas 
r 
r en l;i organización que requieren mejora del desempeño y puede ayudar a doterminar prioridades. 
' 
~---------------------------------------------------------------------------------· 

1 NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 
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B.2.3 Seguimiento y medición de los procesos 

La or~anrzación debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la medición 
oe 1os procesos del srstema de gestión de la calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de los 
prccews para alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, de­
ben ll!'!•!arse a cabo correr..,ciones y acciones correctrvas. según sea conveniente, para asegurarse, de la 
conformidad del producto. 

8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos en la organización educativa 

La organización educativa deberla medir y dar seguimiento a los procesos usados para gestionar y entregar los pro­
ducros educarrvos. La medición debería hacerse en periodos apropiados. 
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E¡emplos de los procesos a los que debería darse seguimiento incluyen, sin estar limitados a éstos: 

--la Hdm1nistración de la matrícula y las evaluacianes; 

-12 gestión de los registros; y 

--los programas educativos. 

La organ1zac16n educativa debería documentar /os métodos usados para medir la eficacia de los procesos. Ejem­
;J.'OS de los métodos incluyen análisis comparatNo, métodos estadísticos, periodos cíclicos, etc. 

r---------------------------------------------------------------------------------~ 
' NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora,.. 

del desempeño 

8.2.2 Seguimiento y medición de los procesos 

La orgunización debcria identificar métodos de medición y realizar mediciones para evaluar el desem¡:.eño del 
p1oceso. La organización dE>beria incorporar estas mediciones en los procesos y utilizarlas en la gestión 
del proceso. 

Las mediciones deberían utilizarse para gestionar operaciones del día a día, parn evaluación de los procesos 
que puedan ser adesuados para mejoras continuas o escalonadas, así como para proyectos de mejora sig­
nificativa, de acuerdo con ia visión y los objetivos estratégicos de la organización. 

l_as mediciones del clesem¡:JC'ño del proceso debeiían cubrir las necesidades y expectativas de las partes in­
¡,;res~das de 111an·3ra equilibrada. f\ continuación se relacionan algunos ejemplos: 

---el tie:mpu de H:fr.lCción; 

----nl 1H.:!mp-:1 dt:I cir.lo, 

-los aspectos medible" de la seguridad de tunc1onam1ento; 

-el rendin1iento; ... 
-ta eficacia y efic1onci2 de las pers,onas de lo organización; 

-\a utiliz,;ción de tecno1ogias; 

--la r1.:x.1ucci(1n dt-: dos¡:iefdic1os, v 

-lá nsigr1(1Ciún y reducción de costos. 
1 
1 
1 

' 1 ----------------------------------------------------------------------------------· 
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NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

8.2.4 Seguimiento y medición del p~oducto 

La organización debe medir y hacecun seguimiento de las caracterist1cas del producto para verificar que se 
cumplen los requisitos del mismo. Esto <Jebe realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realización 
del producto de acuerdo con los disposiciones planificadas (véase 7.1). 

Deb8 mamenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación. Los registros deben indicar 
13\S) persona(s) que autonza(n) la libei'1ci6n del producto (véase 4.2.4). 

La liberación del producto y la prestación del servicio no deben llevarse a cabo hasta que se hayan comple­
tado S<Jt1sfactoriamente las disposicio11es planificadas (véase 7.1). a menos que sean aprobados de otra 
m2n8:·~ por una autoridad pertinente i'. cuando corresponda. por el cliente. 

8.2.4 Seguimiento y medición del producto en la organización educativa 

La orgE1n1zac1ón educativa debería estab!8cer y usar métodos para dar seguimiento a los productos educativos re­
SLtlrantes para mantener establecidos lo:-> µroe.esos educatrvos . 

. ~ra codos los tipos de educación. los procE>.sos de evaluación especificas, tales como va/oraciones, pruebas o exá­
meries. debenan usarse para medir el avance del cump/Jn11ento de los requisitos de! plan de estudios. 

Puede usarse una vanedad de medicione,;, desde la observación del desempeño hasta un conjunto completo de 
exán1e.r1es 

Los resultados de este proceso de ev:¡/i nción deberían registrarse y usarse para demostrar que les productos edu­
cativos alcanzaron los oojetivos planificnrios 

~---------------------------------------------------------------------------------~ 
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del desempeño 

8.2..3 Seguimiento y medición dd producto 

La orgarnzación deberia establece: v especificar los requisitos de medición (incluyendo los criterios de acep­
tacion¡ para 5US productos. La mccEción del producto debería planificarse y realizarse para verificar que se 
t1nn alcanzado los requisitos de l::is pm1es interesadas y que se han utilizado para mejorar los procesos da 
rea!:2ac1on 

Cunnoo se seleccionen metodos dt' rneclic1ón para a&.>gurar que los productos son confonlles con los requi­
sitos y cuando se consideren las 11uc:;5idades y expectativas del cliente, la organización deberia considerar 
lo siguiente: 

a\ los t1oos de caracateristícas de productos. que posterionllente detenllinan los tipos de mediciones, los 
medios de medición adecuado!., 12 exactaud requerida y las habilidades necesarias; 

b) el equipo. el software y las herrarniBntas requendas: 

e) la loc3hzac1ón de puntos de m::-dic1ón apropiados en la secuencia del proceso de realización; 

d) l3s caracateristicas a medirse on cada punto, l<i documentación y criterios de aceptación a usarse; 

el los puntos establecidos por el cliente para atestiguar o verificar las caracteristicas seleccionadas de un 
producto: 

~---------------------------·-------------------------------------------------------
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: f) las inspecciones o ensayos/pruelJas <Óquendas para atestiguarse o llevarse a cabo por las autoridades_ ~ 
legales o reglamentarias; 1 

g) dónde. cuándo y cómo la organiiación pretenda, o sea requerida por el cliente o por las autoridades le­
gales o reglamentarias, para invoiucre.r a terceras partes cualificadas para realizar: 

-ensayos/prueoas ae tipo, 

1 

lt -inspecciones o ensayos/pruebas en ci proceso; verificación del producto; 

1 

~ 
1 
! 
1 

1 

1 
1 

' ' ' 

-vc;!id8c1ón del producto. y 

---c::1l1f;c;ac1vn del producto. 

r.; calif1caci6n del personal. materiales, productos. procesos y del sistema de gestión de la calidad; 

1) inspección final para confirmar q1te las actividades de venficación y validación se han completado y acep­
:~do: 

j) registro de: los resultados de lac; mediciones del producto. 

e_::; urg.1c,1zación debaria revisar los ,,-iétodos usados para medir los productos y los registros de verificación 
pb-"fic[,jos. p[:ra considerar las oportunidades de me¡ora del desempeño. Los siguientes son ejemplos 
tip,uüs de rs-gistros de medrción de producto que podrian considerarse para efectuar la mejora del desem-

--informes de inspección y ensayc/pruebá; 

-av·1su::-: :.:le litlElración de materia!; 

--fvrn1ulwrios clí; aceptación del pri:KJU'...to: y 

--Ct"rtificaoos de coníonnidad, 8e!J1.in sean requendos. 

fl.2.4 Seguimiento y medición d" la Séltisfacción de las partes interesadas 

Ln or~_1ón1.2<:1ci(1r1 dol:>eríLl 1oentrhcnr l::t inlo11nación de medición requerida para cumplir tas necesidades de las 
P8•:!.Jc. iniero:><,(l;o¡s (cJ11erentes de los clientes) en relación a los procesos de la organización con el fin de equi­
l1n< rn lü as19nac1ón oe recursos. i;,1 información deberia incluir mediciones relativas al personal en la 
o•,-1an1"~1ci6n. a Jos propietarios e invers•:)feS, a los proveedores y aliados de negocios, así como a la socie­
dad Eiemplos de rriedicióri son los siguientes: 

<~i :-=:on resrcs:ci al porsonal de l:J orgnnización, ésta deberia: 

-·1 t:?GDDa~ la ::ipin1ón de su person;_ú en relación corl la manera en la cual la organización satisface sus nece­
si:_!L:des y expec1nt1vas; y 

~cvolu~r el ciesempeño individua' y colectivo y su contribución a los resultados de la organización. 

b) Con respecto a los propietarios e inversores, la organización debería: 

-Bvalurn Se• caµaciodd para lograr Jos objetivos definidos; 

-; 

.. 
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--evaluar su desempeño financiero; 

--evaluar el impacto de los factores externos sobre sus resultados; e 

-identificar el valor con el que contribuyen las acciones tomadas. 

c) Con respecto a los proveedores y aliados de negocios, la organización deberia: 

-sondear las opiniones de los proveedores y aliados de negocios con respecto a su satisfacción con los 
• procesos de compras de la organización; 

' i 
1 

1 
1 

• · I 
i 
l 
1 
1 

-<ealizar el seguimiento y proporcionar retroalimentación sobre el desempeño de los proveedores y aliados 
de negocios y su cumplimiento de la política de compras de la organización; y 

--evaluar la calidad del producto comprado, las contribuciones de proveedores y aliados de negocios, y los 
beneficios mutuos derivados de la relación. 

d) Con respecto a la sociedad, la organización deberia: 

-definir y controlar los datos adecuados relativos a sus objetivos, con el fin de conseguir una interacción sa­
tisfactoria con la sociedad; y 

--evaluar periódicamente la eficacia y eficiencia de sus acciones y las percepciones de su desempeño por 
las partes pertinentes de la sociedad. 1 

1 

---------------------------------------------------------------------------------· 

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

8.3 Control del producto no confonne 

La organización debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos, se identifica y 
controla para prevenir su uso o entrega no intencional. Los controles, las responsabilidlades y autoridlades rela- · 
clonadas con el tratamiento del producto no conforme deben estar definidos en un procedimiento documentado. 

La organización debe tratar los productos no conformes mediante una o más de las siguientes maneras: 

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada; 

b) autorizando su uso, liberación o aceptación bajo concesión por una autoridad pertinente y, cuando sea 
aplicable, por el cliente; y 

c) tomando acciones para impedir su uso o aplicación originalmente previsto. 

Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier acción 
tomada postenormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido. 

Cuando se corrige un producto no contom1e, debe someterse a una nueva verificación para demostrar su 
conformidad con los requisitos. 

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando ha comenzado su uso, la or- • 
garnzación debe tomar las acciones apropiadas respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la no 
conformidad. 
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8.3 Control del producto no conforme en la organización educativa 

Las áreas en que las no conformidades pueden encontrarse incluyen. sin estar limitados a éstas, los planes de for­
mación, el desempeño del cuerpo docente y del educando, matenales y serv1Gios proporcionados por la organizaCton 
educativa. 

Cuando existe una no conformidad que involucre la participación del educando en el proceso educativo, los edu­
candos deberían, cuando sea permitido: 

a) proporcionarles formación adicional y permitir que sean evaluados nuevamente; 

b) continuar en el programa educativo de acuerdo a los procedimientos establecidos; y 

::;) ser transfendos a otro programa de estudios. 
.- . 

Los productos no conformes pueden incluir programas educativos, planes de formación, materiales o herramientas 
de apoyo. 

Las concesiones en programas especiales deberian registrarse y revisarse anualmente 

r---------------------------------------------------------------------------------1 . 
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8.3 Control de las no conformidades 

: 8.3.1 Generalidades 
1 
1 
1 La alta dirección deberia dotar de autoridad y responsabilidad al personal dentro de la organización para in­

formar sobre no conformidades en cualquier etapa de un proceso con el fin de asegurar la oportuna 
aetección y disposición de las no conformidades. Deberia definirse la autondad para dar respuesta a las no 
conformidades. para mantener el logro de los requisitos del proceso y del producto. La organización debe­
ri3 controlar de manera eficaz y eficiente la rdentificación, segregación y disposición de productos no 
conformes con el fin de evitar su uso no intencionado. 

Cuancto resulte práctico, las no conformidades deberian registrarse. junto con su disposición, para apoyar al 
aprendizaje y proporcionar datos para las actividades de análisis y de mejora. La organización puede decidir 
t3mbién que se registren y controlen las no conformidades tanto de la realización del producto como de los 
procesos de apoyo. -- . 
La organización también puede considerar el registro de información de aquellas no conformidades que son 
corregidas en el iranscurso normal del trabajo. Tales datos pueden proporcionar información valiosa para me­
jorar la eficacia y la eficiencia de los procesos. 

8.3.2 Revisión y disposición de las no conformidades 

La dirección de la organización deberia a<;egurarse del establecimiento de un proceso eficaz y eficiente que tome 
en cuenta lu revisión y la disposición de las no conformidades identificadas. La revisión de las no conformidades 
deberia conducirse por personal autorizado para determinar si requiere atención alguna tendencia o patrón de 
ocurrencia. Las tendencias negativas deberian considerarse para la mejora y como información de entrada para 
le. revisión por la dirección cuando se consideran metas de reducción y necesidades de recursos. 

El personal que lleve a cabo la revisión deberia ser competente para evaluar los efectos totales de las no con­
formidades y debería tener la autoridad y recursos para tratar la no conformidad y para definir acciones 
correctivas apropiadas. La aceptación por el cliente de la disposición de las no conformidades puede ser un 
requisito contractual del cliente, o un requisito de otras partes interesadas. 

~---------------------------------------------------------------------------------
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8.4 Análisis de datos 

La organización debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y 
la ef1cac1a del sistema de gestión de la calidad y para evaluar dónde puede realizarse la mejora continua 
dG la eficacia del sistema de gestión de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del .resultado del 
seguim1er.to y mt.drción y de cualesquiera otras fuentes pertinentes. 

El 8nális1s de datos debe proporcionar información sobre: 

a¡ la sa~1sfacc1ón del cliente (véase 8.2.1 ); 

b) la conformidad con los requisitos del producto (véase 7 .2.1 ); 

e) las caracteristicas y tendencias de los proceses y de los productos, incluyendo las oportunidades para lle­
var a cabo acciones preventivas; y 

d) los proveedores . 

.. . · 

8.4 Análisis de datos 

La organización educativa debena recopilar /os datos para el análisis del desempeño relacionado a los requisitos del 
sistema de gestión de la calidad y a /os procesos educativos. Los datos deberían obtenerse de: 

-la revisión de la dirección; 

-e! cuerpo docente y personal administrativo, asl como /os educandos (por e1emplo, su comoetencia); 

-la revisión de los requisitos del producto; 

-el diseño y desarrollo del programa educativo y del plan de fonnación; 

-e! desempeño de /os productos educativos; 

-la evaluación de los proveedores: 

-las encuestas de sarisfacción del cliente y de otras partes interesadas identificadas; 

-los resultados de auditorias; 

-el segwmiento y meo·1cfon en el iniao. durante y al final de /os procesos; 

.• -la identificación del producto; 

-/os bienes y propiedades de los clientes: 

-los métodos de verificación y validación usados para el segu11niento y med1óón; y 

-el producto no coniorme. 
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La organización educativa debería analizar los datos y la información recopilados, haciendo uso, sin estar /lm1tadQs • 
a éstos, de los métodos aceptados de análisis y solución de problemas, ta/es como: 

----<:liagramas conceptuales. de procesos; 

----<:liagramas de procesos; 

----<:liagramas de flujo; 

-gráficas de control estadístico 

-diagramas de Pareto; 

----<:liagramas de causa y efecto, 

-resultados de auditorías mtemas; y 

-análisis del modo y efecto de falla (AMEF). 

Una vez realizado el análisis, debería usarse para apcyar la mejora continua a través de acciones correctivas y pre­
ventivas. 

Las técnicas estadísticas deberian aplicarse a cualqwer aspecto del sistema de gestión de la calidad. La evidencia 
por medio del análisis estadistico de la variabilidad de mediciones tales como /os indicadores de desempe:io, las 
razones de deserción. /os registros de logros. fa satisfacción del educando y el análisis de tendencias, pueden ayu­
dar para asegurar a /os educandos que el control eficaz del proceso es una parte del sistema de gest1ó~ de i30 
calidad. 

Los procesos de enseñanza a menudo tienen caracteristicas tanto cuantitativas como cualitativas. Muc!1os factores 
cuantificables fuera del "escenario del aul<J" también influyen en la eficacia de la enseñanza. La información de algu­
nos de estos factores tales como el grado de interacción de padres o empleados con fa organización, así como ;A 
frecuencia y gravedad de incidentes violentos y accidentes deberían compartirse como parte del proceso de mejora. 

Ejemplos de características cuantitativas de la enseñanza incluyen: el tiempo de enseñanza, tiempo de espera. de­
sempefio del educando, razones de deserción, costos. confiabilidad y va/ldez de /os exámenes, número de lugares 
disponibles para edJcandos, razones de cambios de curso, tiemPoS de re-ensefianza para negocios locales. el nú­
mero de libros de texto, recursos de a.ooyo para la enseñanza, títulos y títulos avanzados otorgados. 

EJemp1os de características cualitativas de ta enseñanza incluyen: credibd1dad, accesibilidad, seguridad, sensibilidad. 
cortes1a. comodidad. competencia. seguridad de func1onam1ento, estima, utilidad, estética ambiental, e higiene. 

La medición y evaluación deberia ser continua y directa durante la enseñanza. La eficacia no es siempre conocida 
hasta que las habilidades y conocimientos mejorados son aplicados, pero se necesita asegurar al educando que tas 
predicciones de éxito son hechas con la precisión estadística adecuada. 

La organización educativa deberla ana/izar fa mfom1ac1ón de varias fuentes para evaluar el desempeño en relación a 
tos pianes y ob1erivos específicos. e identificar las áreas de mejora. Deberla considerarse el uso de métodos esta· 
disticos para el análisis de los datos, que puedan ayudar a evafua1; controlar y me¡orar el desempeño de los 
procesos. 

. .. 
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8.4 Análisis de datos 

Las decisiones deberían basarse en el análisis de datns obtenidos a partir de mediciones e información re­
copilada tal y como se ciescnbe en esta norma mex1cans.. En este contexto. la orgarnzación debería analizar 
ius datos de sus diferentes fuentes tanto para evaluar el desempeño frente a los planes, objetivos y otras 
1n':tas definidas. como para identificar áreas de mejora incluyendo posibles beneficios pare las partes inte­
!·3sadas . 

LE1S decisiones basadas en hechos requieren acciones eficaces y eficientes tales como: 

--n1t?todos de análisis válidos: 

-técnicas estadísticas apropiadas: y 

---tomar decisiones y lievar a cabo acciones basadas en los resu~ados de anáiisis lógicos, en equilibrio con 
13 experiencia y la intuición. 

El análisis de los dates puede ayudcr a determinar la c:iusa de los problemas existentes o potenciales y por 
lo tanto guiar las decisiones acerca de las acciones correctivas y prevent!vas necesarias para la mejora. 

!...a 1nformac1on y datos oe todas las partes de lo orgc::nización deberían integrarse y analizarse por la direc­
<:ió:o ª" la organi::acion paca evaluar efica:: .. nente el desempeño global de la organización. El desempeño 
,110:·:·1i de la orgarnzac1ón debería presentarse en un fo1mato adecuado para los drterentes niveles de la or­
~1ar~i:dción. 

LCJs resultados del anahs1s pueden ser utilizados por la organización para determinar: 

·--lé:5 tendencias; 

--Ir; satisfacción del cliente. 

t.~ 

1 
1 
1 
1 
1 
1 
i 

• .. i -ci nivel de satisfacción de la~ otras partes intfiresadns; 

• 

' 
1 --l.s ef1c8cia y eficir:'!nc10 de Sl is procesos; 
•, 

--l.J. contribución de lo::; provcedore::;; 

-P.I ex1to de sus ob1et1vos ::Js me1ora del deS<JmpP.r10; 

1 
--ic, e-.onomia de la calidad y el desempeño financiero y el relacionado con el mercado; 1 

1 
1 

--lc1s estudios comparativos (oonchm.'111<ing) de su desempeño: y 1 
1 
1 

·-lil co:npetitividad. 1 
: : 
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8.5 Mejora 

8.5.1 Mejora continua 

L3 ore¡anización debe meiorur continuamente la eficacia del sisterna de gestión de !El calidad mediante el uso 
d0 la -política de la calidad, los objetivos de la caiidad, los resultados de las aLlditorías, el análisis cie datos, 
las acciones correctivas)' preventivas y la revisión por la dirección. 

C.5 fViejora .• ... 
8.5.1 Mejora continua en la organización educativa 

La organización f'ducativa delJería procurar continuamente la mejora de la eficacia de su sistema de geslión de la 
calidad v de los procesos educauvos, permilicmdo il todo e! personal que identifique y establezca proyectos o'e 
:nt:joré-1. dentro de su alcance 

Los métodos adecuado~ que se usan para identificar las mejoras potenciales estan basados, sin estar limitados a 
ésto:-:, en métodos ae análisis de !u caltciad usandu infonnación reunida de fuentes tales con10: 

--In.e Avaluaciones internas del entMdirrnento de 13 política de la calidad por el personal ae la organizacion; 

_,,1109ro de /os objetivos de cahdad; 

--íos resultados del desempeño; y 

-/;, mfonnación cie Rnlmda de clientes .v cie 011as partes mteresadas identificadas: padres de fami/18, 1ndustna, go­
bierno y sociedad. 

Los p1ocesos de me¡orn deberian ate11d'1r las quejas 1· comentanos de los clientes y de otras partes interesadas que 
:i2r1 ~ido icientificadas. lo.e: resultados de !as auditon"as de calidad, el índice de no deserción y la eficiencia tern1inaf. 

··---------------------------------------------------------------------------------.. l 1 

NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la 
mejora del desempeño 

8.5 Mejora 

8.5. 1 Generalid'3des 

•• 1 
1 
1 
1 
! 

t • La dirección cleberín b11scm continuamenle me1orar la eficacia y la eficiencia de los procesos de la organiza-
ción, mtts que e0per ar a que un probler na !i~ revf..JI~ oportunidades para la nlejora. Las mejoras pueden variar 
desde actividade:o escal0nndas con'.1nuas nasw p1oyeclos de mejora estratégica a largo plazo. La organiza­
cion debería tener un proc8SO pa1 a identificac v gestionar las actividades de mejora. Estas mejoras pueden 
ífjsultLJr en C8rnb1os on el proceso o en el producto e incluso en el sistema de gestión de la calidad o en la 
organiz;:ición. 
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8.5.2 Acción correctiva 

'-" 01 ganización debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto de prevenir que 
·Juelv.o_ '' ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades en­
co;-,1rad2s 

Debo es'.<1bleserse un procedimiento documentado para definir los requisitos para: 

~i r.3v1sar las no conformidades (incluyendo las quejas de los chentes); 

ti·, C!E:ter n ifn2r las causas de las no conformidades; 

'-·• '.ev~l 1.rm la necesid;id de adoptar acciones para a.<;egurarse de que las no conformidades no vuelvan a ocurrir; 

c:i' cletP-rminar e implementar las acciones necesarias: 

'') r99isl1 Jr los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4); y 
1 
¡- f· ! ;~\1 ls;-"...- la::; acciones correctivas tomadas. 

fJ.5.2 Acción correctiva en la organización educativa 

!..2 cr.9an1;:ncinn educativa deberia ,1mplementar /as acciones correctivas que son identificadas del an81isis de cau­
.s "' ele no con.iomiidados y oportunidades de mejora. La acción correctNa debería aplicarse para eliininar /as no 
,c,y;,-,;-r;idc;:Je:; que ocurren durante el deS<Jrrollo de /os procesos educativos, ta/es como: 

---ei .01 ocfu::tc ecfucat1vo no conforme: 

--to::: oiJ¡8r1\.'os educativos no alcanzados; 

-la.s áesv1aciones de planes y programas educativos para la formación del personal; 

--!.; "';º''""'c,c>n resultante de la revioon del diseño. verificaaón. vaiidac1ón y modificación del diseño y desarrollo del 
r;,·,;r!ucin ed11c:::1tivo; 

-1:::-s 2/rc •. :c íncf1cns de deserción; 

-la:; aue1as efe/ c/!ente y de otras partes interesadas identificadas; 

--lt-:s ."esu!tndos de &uditon'as; y 

• -:-lns no conformidades identificadas en el seguimiento y med1eión de los procesos y productos educativos. 

Esta., acciones correctivas deberían establecerse y ser apropiadas para eliminar las causas de las no conformida­
c10::;. con un nivel de riesgo identificado. por el ana/1sis realizado. 

L?.s 2cciones correctivas debenan registrarse para asegurar su implementación. 

Oe/JeriA existir un procedimiento para el seguimiento de acciones correctivas incluyendo el análisis relacionado a 
las causas raíz. para asegurar su eficacia y evitar la recurrencia de la no conformidad. La evaluación debería dise­
;iwsF. para identificar las causas raiz antes de que se aplique la acción correctiva. 
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La alta dirección debería asegurarse de que se utiliza la acción correctiva como una herramienta para !a 
mejora. La planificación de la acción correctiva debería incluir la evaluación de la importancia de los pro­
blemas y debería hacerse en términos del impacto potencial en aspectos tales como costos de operación, 
costos de no confom11dad, desempeño del producto, seguridad de funcionamiento, seguridad y satisiacc1ón 
del cliente y de otras partes interesadas. En el proceso de acciones correctivas debería participar perso­
nal de las disciplinas apropiadas. Igualmente. debería enfatizarse la eficacia y eficiencia de los procesos 
cuando se tomen acciones. y debería realizarse un seguimiento de las acciones para asegt Tar aue se a!cnn~ 
zan las meias deseadas. Debería considerarse la inclusión de las acciones correctivas en la revisión por la 
dirección. 

Durante el seguimiento de las acciones correctivas. la organización debería identificar las fuentes de in­
formación y recopilar la información para definir las acciones correctivas necesarias. La acción correctiva 
i:-lefinida debería enfocarse a eliminar las causas de las no conformidades para evitar que vuelvan a su­
ceder. Los siguientes son ejemplos de fuentes de información para su consideración en las acciones 
correctivas: 

·-l;:is quejas del cliente; 

-los informes de no conformidad; 

-los inforn1es de cuditoría interna: 

-los resultados de la revistan por la dirección: 

-los resultados del análisis de datos; 

-!os resultaC.:o~.; de las n-iediciones de satisfacción; 

-los r0<Jistr<J·; pertinentes del sistema de gestión de la calidad; 

-el personéll de la organ1zacion; 

--las mediclcncs d8 procesos: y 

-io.s resultados do autc~valuación. 

Existe 1 muchas formas de; determinar las cau,;..os de no conformidad, incluyendo el análisis individual o la 
as1uriación •je un equipo ¡:\1ra efectu3r el proyecto de acciones correctivas. La organización deberla eaum­
br ai la inve1 si<'>n en acciones correctivas en función del impacto del problema que se está considerando. 

f\I P-valuar la necesiaad de acciones para asegurarse de que no vuelvan a suceder las no confonnidades, la 
orqanización deberi;i considerar el proporcionar lormación apropiada al personal asignado a los proyectos 
de acciones correctivas. 

LB orgm1zac1ón deberia incorporar un anilhs1s de las causas originales, según resulte apropiado. en el pro­
ceso de acciones correctivas. Los resultados de dicho análisis deberian verificarse mediante ensayo/prueba 
antes de definir e 1nicinr la acción correctivo.. 

.¡ 
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8.5.3 Acción preventiva 

La organización debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para 
orevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas po­
tenciales. 

• . Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para: 

3) determinar las no conformidades potenciales y sus causas; 

b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades; 

c) determinar e implementar las acciones necesanas; 

d) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4); y 

c·l revisar las acciones preventivas tomadas. 

8.5.3 Acción preventiva en /a organización educativa 

La or9arnzac1ón educativa debería implementar acciones preventivas que sean el resultado del análisis de causas 
den,, conformidades potenciales y oportunidades de mejora del sistema de gestión de la calidad y de los procesos 
ec!ucativog La información usada incluye: 

(• .. 
-la información proveniente de tendencias, 1nd1cadores de enseñanza y desempeño del personal administrativo; · · 

-;el lr>grn de los o/Jfet1vos de calidad; 

~1 nná/1sis de costos relacionados con el logro de /os objetivos de calidad; 

• -,-las encuestas de satisfacción del cliente y de otras partes interesadas; y 

• 

-!o:; rew!:ados de auditorias y de la rev1s1ón por la dirección. 

Las acciones preventivas deberían registrarse para asegurar su implementación. Las acciones que resulten del pro­
ceso de acción preventiva deberían documentarse y comunicarse a /as áreas apropiadas de la organización. 

E! al>rendi::a¡e ouo resulte del proceso de acción preventiva debería revisarse y comunicarse a toda la organización. 

r-----------------------------------------------------------------
NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la mejora del 
desempeño 

8.5.3 Prevención de pérdidas 

La dirección deberia planificar la mitigación de los efectos de las pérdidas para la organización con el fin de 
mnntener el desempeño de los procesos y productos. Deberla aplicarse la prevención de pérdidas en la 
forma de planificación, a los procesos de realización y a los de apoyo, a las actividades y a los productos 
para asegurar la satisfacción de las partes interesadas. • 

Parn que la planificación de la prevención de pérdidas sea eficaz y eficiente, ésta debería ser sistemática. De-
bería basarse en datos procedentes de métodos apropiados, incluyendo la evaluación de datos históricos 
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Los datos pueden generarse a partir de: 

-la utilización de herramientas de análisis de riesgos tales como el modo y efecto de falla; 

-la revisión de las necesidades y expectativas del cliente; 

-el análisis de mercado; 

-los resultados de la revisión por la dirección: 

-los resultados del análisis de datos; 
.. -

-las mediciones de la satisfacción; 

-las mediciones de proceso: 

-los sistemas que consolidan fuentes de información de las partes interesadas; 

-los registros significativos del sistema de gestión de la calidad; 

-las lecciones aprendidas de experiencias pasadas: 

-los resultados de autoevaluación: y 

-los procesos que proporcionan advertencias anticipadas de la aproximación a condiciones de operación 
fuera de control. 

Tales datos proporcionarán información que permita una planificación eficaz y eficiente para la prevención de 
las pérdidas y la definición de prioridades apropiadas para cada proceso· y producto, con el fin de satis­
facer las necesidades y expectativas de las partes interesadas. 

Los resultados de la evaluac1on de la eficacia y eficiencia de los planes de prevención de pérdidas deberían 
ser tambien resultados de la revisión por la dirección, y deberían utilizarse como información de entrada 
para la modificación de los planes y para los procesos de mejora. 

.• -
8.5.4 Mejora continua de la organización 

Para ayudar en el aseguramiento del futuro de la organización y la satisfacción de las partes interesadas, la 
dirección debería crear una cultura que involucre a las personas de manera activa en la búsqueda de opor­
tunidades de mejora del desempeño de los procesos. las actividades y los productos. 

Para involucrar al personal. la alta dirección debería crear un ambiente en el que se delega la autoridad 
de manera que se dota al personal de autoridad y éste acepta la responsabilidad de identificar oportu­
nidades en las que la organización pueda me1orar su desempeño. Esto puede conseguirse mediante ac­
tividades como las siguientes: 

-estableciendo objetivos para el personal, los proyectos y para la organización; 

-1ealizando estudios comparativos (benchmarking) del desempeño de la organización con respecto al de 
: la competencia y con respecto a las mejores prácticas; 

~--------------------------------------------------"-------------------------------] 
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-reconociendo y recompensando la consecución de mejoras; y 

-mediante esquemas de sugerencias que incluyan reacciones oportunas de la dirección. 

Para proporcionar una estructura pará las actividades de mejora, la alta dirección debería definir e implemen­
tar un proceso para la me1ora continua que pueda aplicarse a los procesos y actividades de realización y 
de apoyo. Para asegurar la eficacia y eficiencia del proceso de mejora, deberían considerarse los procesos de 
realización y de apoyo en ténminos de-

-Bf1cacia (por ejemplo: resultados· que cumplen los requisitos); 

-Bfic:enc1a (por ejemplo: recursos por unidad de tiempo o dinero); 

-Bfectos externos (por ejemplo: cambios legales y reglamentarios); 
. . ' 

-(!ebilidades potenciales (por ejemplo: falta de capacidad y coherencia); 

-oponurndad de emplear métodos mejores; 

-control de cambios planificados y no planificados; y 

-rr.ed1ción de los beneficios planificados. 

Dicho proceso para la mejora continua debería utilizarse como una herramienta para mejorar la eficacia y la 
efic1enc1a internas, asl corno parn mejorar la satisfacción de los clientes y de las otras partes interesadas. 

1 
1 
1 
1 
1 
1 

' 1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
L 

La dirección debería apoyar tanto las actividades de mejora continua progresiva inherentes a los procesos 
existentes, como las actividades que aprovechen las oportunidades de mejora significativa, con el fin de 
conseguir el máximo beneficio para la organización y para las partes interesadas. 

t' '-

Ejemplos de infonmacion de entrarla oara apoyar el proceso de mejora incluyen la información derivada de: 

-los datos de validación: 

-los datos de rendimiento del ¡.;receso; 

-los datos de ensayos/pnueb'1S: 

--los datos de autoevaluación; 

-los requisitos establecidos y Lq retroalimentación de las partes interesadas; 

--la experiencia del personal de la organizaaón; 

• . --los datos financieros; 

--los datos del desempeño dol producto; y 

--los datos de entrega del servido. 

La dirección debería asegurarsP- de que los cambios en el producto o en el proceso son aprobados, onde­
naaos por prioridad, planifiC<ldos. abastecidos y controlados para satisfacer los requisitos de las partes 
interesadas y evitar exceder la capacidad de la organización. 
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: En el anexo B se describe un pro::;eso para la mejora continua de los procesos para ser implementaclo por• : 
: !a organización. : 
1 . 1 

~---------------------------------------------------------------------------------~ 

9 Bibliografía 

Vease Anexo C . 

10 Concordancia con normas internacionales 

Esta norma mexicana no es equrvalente con ninguna norma internacional, por no existir norma internacional. 

l~OTA Esta norrna es equivalente con el Taller de Acuerdo Internacional IWA 2:2003, Ouality managc;rnent syBtems -
Guidelines for the application of ISO 9001 :2000 rn education. 
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NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la 
mejora del desempeño 

Anexo A 
(informativo) 

Directrices para la autoevaluación 
1 A.1 Introducción 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
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La autoevaluación es una evaluación cuidadosamente considerada que resulta en una opinión o juicio res· 
pecto de la eficacia y eficiencia de la organización y de la madurez del sistema de gestión de la calidad. La 
autoevaluación normalmente la lleva a cabo la propia dirección de la organización. El propósito de la auto­
evaluación es proporcionar directrices basadas en hechos para la organización, con respecto a dónde in­
vertir los recursos para la mejora. 

También puede ser (1til para rnedir el progreso frente a los objetivos, y para volver a evaluar la continua rele­
vancia de dichos objetivos. 

Actualmente existen muchos modelos para la autoevaluación de las organizaciones respecto de los criterios 
del sistema de gestión de la calidad. Los modelos más ampliamente reconocidos y empleados son los mode­
los de los premios de calidad nacionales y regionales, también conocidos como modelos de excelencia para 
las organizaciones. 

La metodología de autoevaluación clescrita en este anexo está prevista para proveer un enfoque simple, fácil 
de usar, para determinar el grado relativo de madurez del sistema de gestión de la calidad de una organiza­
ción e ioentíficar las princirales áreas de mejora. 

Las caracterisbcas especificas del enfoque de autoevaluaaón de la norma NMX-CC-9004-IMNC son que puede: 

-aplicarse al sistema de gestión ele la calidad completo o a una parte de éste o a cualquier proceso; 

-aplicarse a la organización comrlGta o a una parte de esta; 

-realizarse en un periodo de tiern1'<l corto con recursos internos; 

-realizarse por un equipo compuesto por representantes de diversas secciones o por una persona en la or­
ganización. cuando E'sta cuenta con el apoyo de la alta dirección; 

-formar un elemento ele entrada para un proceso de autoevaluación del sistema de gestión. de la calidad 
mas comprensivo, 

-1dentif1car y facilitar 18 asignación de prioridad de las oportunidades para mejora; y 

-facilitar la madurez del sistema de gestión de la calidad hacia niveles de desempeño de clase mundial. 

La estructura del enfoque de autoevaluación de la norma NMX-CC-9004-IMNC es para evaluar la madurez 
del sistema de gestión de la calidad para cada capítulo principal de la norma NMX-CC-g004-IMNC en una 
escala que fluctúa de 1 (sin un sistema formal) hasta 5 (la mejor clase de desempeño). Este anexo pro-
porciona directrices en forma de preguntas típicas que la organización deberia plantearse para evaluar su • 

, desempeño frente a cada uno de los capltulos principales de la norma NMX-CC-9004-IMNC. 
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Otra ventaja para el uso de este enfoque es que puede emplearse el seguimiento de los resultados a lo lar­
go del tiempo para evaluar la madurez de una organización. 

Este enfoque de autoevaluación no es ni un sustituto de la auditoria interna del sistema de gestión de la ca­
lidad ni está concebido para utilizarse con los modelos de los premios de calidad existentes. 

A.2 Niveles de madurez del desempeño 

Los niveles de madurez del desempeño utilizados en este enfoque de autoevaluación se muestran en la 
Tabla A.1. 

Tabla A.1 - Niveles de madurez del desempeño 

Nivel de Nivel de desempeño Orientación 
madurez 

No hay una aproximación s1stemát1ca ev:dente: 
1 Sin aproximación formal sin resultados, resultados pobres o resultados 

impredecibles . 

' 
Aproximación sistemática basada en el 

2 Aproximación reactiva problema o en la prevención: mínimos datos 
disponibles sobre los resultados de mejora. 

Aproximación sistemática basada en el 
Aproximación del sistema proceso, etapa temprana de me1oras 

3 formal estable sistemáticas; datos disponibles sobre la 

1 
conformidad con los objetivos y existencia 
de tendencias de mejora. 

4 Enfasis en la mejora Proceso de mejora en uso; buenos resultados 
continua y tendencia mantenida a la mejora. 

Proceso de mejora ampliamente integrado; 
5 Desempeño de "mejor en resultados demostrados de "mejor en su 

su clase" clase' por medio de estudios comparativos. 

A.3 Preguntas de autoevaluación 

Los modelos de premios de calidad asi como otros modelos de autoevaluación han desarrollado una am­
plia gama de criterios detallados para evaluar el desempeño de los sistemas de gestión. Esta autoevaluación 
proporciona un enfoque sencillo para evaluar la madurez de la organización, basado en los capítulos 4 a 8 
de esta norma mexicana. Cada organización debería desarrollar un conjunlo de preguntas para los aparta­
dos de esta norma mexicana adecuados a sus necesidades. 

A continuación se dan conjuntos de preguntas a modo de ejemplo que pueden emplearse por las organiza­
ciones para realizar la autoevaluación. Entre paréntesis se dan los números de los apartados de la norma. 

Pregunta 1: Gestión de sistemas y procesos (4.1) 

a) ¿Cómo aplica la dirección el enfoque basado en ·procesos para conseguir el control eficaz y eficiente de 
los procesos, resultando en la mejora del desempeño? 

1 
1 
1 
1 
1 
1 •• 
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Pregunta 2: Documentación (4.2) 

a) ¿Cómo se utilizan los documentos y los registros para apoyar la operación eficaz y eficiente de los pro· 
cesos de la organización? 

Pregunta 3: Responsabilidad de la dirección. Orientación general (5.1) 

a) ¿Cómo demuestra la alta dirección su liderazgo, compromiso e implicación? 

Pregunta 4: Necesidades y expectativas de las partes interesadas (5.2) 

a) ¿Cómo identifica la organización las necesidades y expectativas del cliente de manera regular? 

b) ¿Cómo identifica la organización la necesidad de reconocimiento, satisfacción del trabajo, competencia 
y desarrollo del conocimiento del personal? 

c) ¿Cómo considera la organización los beneficios potenciales del establecimiento de alianzas con sus pro­
veedores? 

d) ¿Cómo identifica la organización las necesidades y expectativas de otras partes interesadas que pueden 
resultar en el establecimiento .de objetivos? 

e) ¿Cómo se asegura la organización de que se han considerado los requisitos legales y reglamentarios? 

Pregunta 5: Política de la calidad (5.3) 

a) ¿Cómo asegura la politica de la calidad que las necesidades y expectativas de los clientes y de otras par­
tes interesadas son entendidas? 

b) ¿Cómo guía la política de la calidad a mejoras visibles y esperadas? 

c) ¿Cómo considera la politice de la calidad la visión de futuro de la organización? 

Pregunta 6: Planificación (5.4) 

a) ¿De qué manera los objetivos traducen la política de la calidad en metas medibles? 

b) ¿De qué manera son desplegados los objetivos a cada nNel de la gestión para asegurar la contribución 
1ndiV1dual para su logro? 

c) ¿Cómo se asegura la dirección de la d1sponib1lidad de los recursos necesarios para cumplir los objetivos? 

Pregunta 7: Responsabilidad, autoridad y comunicación (5.5) 

a) ¿Cómo se asegura la alta dirección de que se establecen y comunican las responsabilidades al personal 
de la organización? 

b) ¿Cómo contribuye a la mejora del desempeño de la organización la comunicación de los requisitos. ob­
jetivos y logros de la calidad? 

Pregunta 8: Revisión por la dirección (5.6) 

a) ¿Cómo asegura la afta dirección la disponibilidad de información de entrada válida para la revisión por la 
dirección? 

·---------------------------------------------------------------------------------1 
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b) ¿Cómo evalúa la actividad de revisión por la dirección la información para mejorar la eficacia y la eficien­
cia de los procesos de la organización? 

Pregunta 9: Gestión de recursos. Orientación general (6.1) 

a) ¿Cómo planifica la alta· dirección la disponibilidad de recursos de manera oportuna? 

Pregunta 1 O: Personal (6.2) 
- . 

a) ¿Cómo promueve la dirección la implicación y el apoyo de las personas para la mejora de la eficacia y 
eficiencia de la organización? 

b) ¿Cómo se asegura la dirección de que el nivel de competencia de cada individuo es adecuado para las 
necesidades actuales y futuras? 

Pregunta 11: Infraestructura (6.3) 

a) ¿Cómo se asegura la dirección de que la infraestructura es apnopiada para la consecución de los objeti­
vos de la organización? 

bi ¿Cómo considera ·1a dirección los aspectos medioambientales asociados con la infraestructura? 

Pregunta 12: Ambiente de trabajo (6.4) 

a) ¿Cómo se asegura la dirección de que el ambiente labcral promueve la motivación, la satisfacción, el de­
·sarrollo y el desempeño de su personal en la organización? 

Pregunta 13: Información (6.5) 

a) ¿Cómo se asegura la dirección de que la información apnopiada está fácilmente disponible para tomar 
decisiones bawdas en hechos? 

Pregunta 14: Proveedores y alianzas (6.6) -. 
a) ¿Cómo 1mplrca 13 dirección a los proveedores en la identificación de necesidades de compras y en el de­

sarrollo de una estrategia conjunta? 

b) ¿Cómo promueve la dirección el establecimiento de alianzas de negocios con los pnoveedores? 

Pregunta 15: Recursos naturales (6. 7) 

a) ¿Cómo se asegura la organización de la d1sponibiliclad de los recursos naturales necesarios para sus pro­
cesos de realización? 

Pregunta 16: Recursos financieros (6.8) 

a) ¿Cómo planifica. provee. controla y sigue la dirección sus recursos financieros para mantener un sistema 
de gestión de la calidad efectiva y eficiente y para asegurar el logno de los objetivos de la calidad? 

b) ¿Cómo se asegura la dirección de que el personal sea consciente acerca del vinculo entre calidad y 
costos? 
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:. Pregunta 17: Realización del producto. Orientación general (7.1) 
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a) ¿Cómo aplica la alta dirección el enfoque basado en prOC€sos para asegurar la operación eficaz y eficien­
te de los procesos de realización y de apoyo y de la red de procesos asociados? 

Pregunta 18: Procesos relacionados con las partes interesadas (7.2) 

a) ¿Cómo ha definido la dirección procesos relativos al cliente para asegurar la consideración de las nece­
sidades del cliente? 

b) ¿Cómo ha definido la dirección los procesos de otras partes interesadas para asegurar la consideración 
de las necesidades y expectativas? 

Pregunta 19: Diseño y desarrollo (7.3) 

a) ¿,Cómo ha definido la alta dirección los procesos de diseño y desarrollo para asegurar que responden a 
las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas de la organización? 

b) ¿Cómo son gestionados en la práctica los procesos de diseño y desarrollo incluyendo la definición de los 
requisitos de diseño y desarrollo y el logro de los resultados planificados? 

el ¿Cómo se consideran en los procesos de diseño y desarrollo las actividades relativas a la calidad tales 
corno revisiones. verificación, validación y gestión de la configuración? 

Pregunta 20: Compras (7 .4) 

a) ¿Cómo ha definido la alta dirección los procesos de compra que aseguran que los productos compra­
dos satisfacen las necesidades de la organización? 

b) ¿Como son gestionados en la práctica los procesos de compra? 

e) ¿Cómo se asegura la organización de la conformidad de los productos desde la especificación hasta la 
aceptar,1ón? 

Pregunta 21: Producción y prestación del servicio (7.5) 

a) ¿Com0 se asegura la alta dirección de que los elementos de entrada de los procesos de realización 
tieneci en cuenta las necesidades de los clientes y de otras partes interesadas? 

b) ¿Cómo son gestionados en la· práctica los procesos de realización desde las entradas hasta las salidas? 

c) ¿Como son consideradas en los procesos de realización las actividades relativas a la calidad tales como 
control. vetiflcac1ón y validación? 

Pregunta 22: Control de los dispositivos de seguimiento y medición (7 .6) 

a) ¿Cómo controla la dirección sus dispositivos de seguimiento y medición para asegurarse de que se es­
tán obteniendo y usando los datos correctos? 

• Pregunta 23: Medición, análisis y mejora. Orientación general (8.1) 

a) ¿Cómo se promueve la importancia de las actividades de medición, análisis y mejora para asegurarse de 
que el desempeño de la organización satisface para las partes interesadas? 
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Pregunta 24: Medición y seguimiento (8.2) 

a) ¿Cómo se asegura la dirección de la recopilación de datos relacionados con el cliente para su análisis, 
con el ñn de obtener información para mejoras? 

b) ¿Cómo se obtienen los datos de otras partes interesadas para análisis y posibles mejoras? 

c) ¿Cómo usa la organización las metodologías de autoevaluación del sistema de gestión de la calidad para 
la mejora de la eficacia y la eficiencia globales de la organización? 

Pregunta 25: Control de las no confonnidades (8.3) 

a) ¿Cómo controla la orgarnzacion las no conformidades de procesos y productos? 

b) ¿Cómo analiza la organización las no conformidades para aprendizaje y mejora del proceso y del producto? 

Pregunta 26: Análisis de datos (8.4) 

a¡ ¿Como analiza la organización los datos para evaluar y eliminar los problemas registrados que afectan a 
su desempeño? 

Pregunta 27: Mejora (8.5) 

a) ¿Cómo usa la organización las acciones correctivas para evaluar y eliminar los problemas registrados que 
afectan a su desempef,o? 

b) ¿Cómo usa la organizacion las acciones preventivas para la prevención de pérdidas? 

c) ¿Cómo se asegura la dirección del uso sistemático de métodos y herramientas para mejorar el desem· 
pe11o de la organización? 

A.4 Documentación de los resultados de la autoevaluación 

Existen muchas maneras para estructurar preguntas de autoevaluación para evaluar el desempeño, para indi­
car escalas e.Je marJurez y para registrar posibles acciones de mejora. Un enfoque se muestra en la Tabla A.2. 

Tabla A.2 - Ejemplo de tabla para el registro de resultados de autoevaluación 

1 Pregunta Observaciones reales del Apartado 
1 # desempeño 

Escala Acción de Mejora 

1 

\ 
1 

Nuestro proceso es me1or que 
5.2 4 LJ) cualquier otro proceso en el 5 Ninguna requerida 

1 mundo para este articulo 

1 
Necesidad de 

No tenemos sistema para este estructurar un proceso 
5.2 4 a) ' articulo 1 para considerar este 

1 

aspecto - por QUIÉN y 

1 

para CUÁNDO 

Las pregunt2s de autoevaluación pueden usarse de manera flexible de acuerdo a las necesidades de la orga­
nización. Un enfoque seria realizar la autoevaluación sobre una base indMdual para todo o parte del sistema 

• 

• 
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de gestión de la calidad y luego orientarse a la mejora. Otro enfoque sería tener un grupo interfuncional de 
individuos que realicen la autoevaluación del sistema de gestión de la calidad o de parte del mismo, segui­
do por un grupo de revisión y análisis y finalmente alcanzar el consenso de las prioridades de mejora y 
planes de acción. La manera en la que la autoevaluación puede ser utilizada de manera eficaz y eficiente en 
una organización, está limitada solamente por la imaginación e ingenio de los individuos en la organización 
que tengan interés en lograr la excelencia. 

A.5 Enlazando los beneficios potenciales de la nonna NMX-CC-9004-IMNC 
a la autoevaluación 

: Hay muchas formas diferentes para decidir qué acciones deberían tomarse como resultado de la autoeva­
: • luación. Un enfoque es considerar el resultado de la autoevaluación junto con los beneficios potenciales a 
: obtenerse de un sistema de gestión de la calidad robusto. Este enfoque habilitaría a una organización para 
: identificar e iniciar proyectos de mejora que proveerian potencialmente los mejores beneficios para la orga-
' nización basados en las necesidades prioritarias de ésta. Para facilitar el uso de tal enfoque, a continuación 
: se dan e¡emplos de beneficios potenciales en relación con apartados particulares del cuerpo principal de 
: esta norma mexicana. Estos ejemplos pueden usarse como un punto de partida para construir una lista 
: que sea apropiada para la organización. 
1 
1 
1 
1 
l 
1 
l 
1 
1 
1 
l 

1 

Beneficio 1: Gestión de sistemas y procesos (4.1) 

Proporciona una manera sistemática y visible de conducir y hacer funcionar a una organización que mejora 
continuamente su desempeño. 

Beneficio 2: Documentación (4.2) 

Proporciona información y ev1denc1a de apoyo de la eficacia y eficiencia del sistema de gestión de la calidad. 

Beneficio 3: Responsabilidad de la dirección. Orientación general (5.1) 

Asegura la 1mpltcac1ón coherente y visible de la alta dirección. 

Beneficio 4: Necesidades y expectativas de las partes interesadas (5.2) 

: Asegura que el sistema de gestión de la caliclad considera, de manera equilibrada, las necesidades y expec-
: • tat1vas de todas las partes interesadas. para obtener un sistema eficaz y eficiente. 
1 
1 
1 
1 
1 

' 

Beneficio 5: Política de la calidad (5.3) 

Asegura que las necesidades de todas las partes interesadas sean entendidas y provee dirección a toda la 
organización conduciéndola a resultados visibles y esperados. 

Beneficio 6: Planificación (5.4) 

Traduce la politica de la calidad en objetivos y planes med1bles para proveer un enfoque claro en áreas im­
portantes a través de la organización. 

Retuerza el aprendizaje de experiencias previas. 

Beneficio 7: Responsabilidad, au1oridad y comunicación (5.5) 

Proporciona a la organización un enfoque amplio, coherente y comprensivo y aclara las funciones y las res­
ponsabilidades y enlaces a todas las partes interesadas. 
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Beneficio 8: Revisión por la dirección (5.6) : 

Involucra a la alta dirección en la mejora del sistema de gestión de la calidad. 

Evalúa si los planes se han logrado e indica la acción apropiada para la mejora. 

Beneficio 9: Gestión de recursos. Orientación general (6.1) 

Asegura la d1spor.,ibilidad de los recursos adecuados en términos de personal, infraestructuras. ambiente de., 
traba10. información, proveedores y aliados de negocios, recursos naturales y recursos financieros de ma­
nera que se puedan alcanzar los objetivos de la organización. 

Beneficio 1 O: Personal (6.2) 

Proporciona meJOr entendimiento de las funciones, responsabilidades y metas e intensifica la implicación de 
todos los niveles en la organización con el fin de alcanzar los objetivos de mejora del desempeño. 

Alienta el reconocimiento y las recompensas. 

Beneficios 11, 12, 13 y 15: Infraestructura (6.3), Ambiente de trabajo (6.4), infonnación (6.5) y 
recursos naturales (6. 7) 

Proporciona el uso efectivo de recursos dtterentes a los recursos humanos. 

Intensifica el entendimiento de restricciones y oportunidades para asegurar que los planes sean alcanzables. 

Beneficio 14: Proveedores y alianzas (6.6) 

Promueve las relaciones de aliados de negocios con los proveedores y otras organizaciones para beneficio 
111utuo. 

Beneficio 16: Recursos financieros (6.8) 

P;oporciona una mejor comprensión de la relación entre los costos y los beneficios. .·. 
Fomenta la me1ora hacia la consecución eficaz y eficiente de los objetivos de la organización. 

Beneficio 17: Realización del producto. Orientación general. (7.1) 

Estructura l11s operaciones de la organización para alcanzar los resultados deseados. 

Beneficio 18: Procesos relacionados con las partes Interesadas (7 .2) 

Asegura que los recursos y actividades se gestionan como procesos. 

Asegura que las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas se entienden a través de la or­
ganizac1ór1. 

Beneficio 19: Diseño y desarrollo (7.3) 

Estructura el proceso de d1serio y desarrollo para responder de manera eficaz y eficiente a las necesidades 
y expectativas de los clientes y de otras partes interesadas. 

Beneficio 20: Compras (7 .4) 

Asegura que los proveedores están alineados con la polltica y objetivos de la calidad de la organización. 

~---------------------------------------------------------------------------------
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: Beneficio 21: Operaciones de producción y de prestación del servicio (7.5) 
1 
1 

Asegura la satisfacción sostenida del cliente a través de la producción, entrega y soporte de productos que 
cumplen las necesidades y expectativas del cliente . 

1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 

. . 

Beneficio 22: Control de los dispositivos de seguimiento y medición (7.6) 

Asegura la precisión de los datos para análisis. 

Beneficio 23: Medición, análisis y mejora. Orientación general (8.1) 

Asegura la eficaz y eficiente medición, recogida y validación de datos para la mejora. 

Beneficio 24: Seguimiento y medición (8.2) 

Proporciona métodos controlados para el seguimiento y la medición de procesos y productos. 

Beneficio 25: Control de las no conformidades (8.3) 

Proporciona la disposición efectiva de la no conformidad en productos y procesos. 

Beneficio 26: Análisis de datos (8.4) 

Proporciona datos para la torna de decisiones basada en hechos. 

: Beneficio 27: Mejora (8.5) 
1 
1 
1 
1 

Incrementa la eficacia y la eficiencia de la organización. 
1 • . 

: Enfoca sobre la prevención y la mejora basadas en tendencias. 
1 
1 

~---------------------------------------------------------------------------------
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NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la 
mejora del desempeño .. 

Anexo B 
(informativo) 

Proceso para la mejora continua 

Un ob1etivo estratégico de una organización deberia ser la mejora continua de los procesos para aumentar 
el desempeño de la organización y beneficiar a las partes interesadas. 

Hay dos vias fundamentales para llevar a cabo la mejora continua de los procesos: 

a) proyectos de avance significativo, los cuales conducen a la revisión y mejora de los procesos existentes, 
o a la implementación de procesos nuevos; se llevan a cabo habitualmente por equipos compuestos por 
representantes de diversas secciones más allá de las operaciones de rutina; 

b) actividades de mejora continua escalonada realizadas por el personal en procesos ya existentes. 

Los proyectos de avance s1gnificatNo habitualmente conllevan el rediseño de los procesos existentes y de­
berian incluir: 

-definición de objetNOS y perfil del proyecto de mejora; 

-análisis del proceso existente y realización de las oportunidades para el cambio; .· -
-<Jetinición y planificación de la me1ora de los procesos; 

--implementación de la mejora: 

-verificación y validación de la mejora del proceso; y 

-evaluación de la mejora lograda, incluyendo las leccion<.s aprendidas. 

Los proyectos de avance significativo deberían conducirse de manera eficaz y eficiente utilizando métodos 
de gestión de proyectos. Después de la finalización del cambio, un plan de proceso nuevo deberla ser la 
base para continuar la gestión del proceso. 

El personal de la orgarnzación es la mejor fuente de ideas para la mejora continua y escalonada de los pro­
cesos y a menudo participan como grupos de trabajo. Conviene controlar las actividades de mejora continua 
escalonada con el fin de asimilar su efecto. Las personas de la organización implicadas deberian estar do­
t.:idas de autoridad. apoyo técnico y los recursos necesarios para los cambios asociados con la mejora. 

Ln mejora cont1nu:i por cualquiera de los métodos identificados debería implicar lo siguiente: 

a) Razón para la me1ora: Se deberia identificar un problema en el proceso y seleccionar un área para la me­
jora así como la razón para traba1ar en ella. 

b) Situación actual: Deberia evaluarse la eficacia y la eficiencia de los procesos existentes. Se deberían re.- • 
copilar y analizar datos para descubnr qué tipos de problemas ocurren más frecuentemente. Se deberla 
seleccionar un problema y establecer un objetivo para la mejora. 

--------------------------------------------------·-------------------------------l 
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1 
1 

' ' 
c: Análisis: Se deberían identificar y verificar las causas raíz del problema. 

: d) Identificación de soluciones posibles: Se deberían explorar alternativas para las soluciones. Se debería 
seleccionar e implementar la mejor solución: por ejemplo. una que elimine las causas raíz del problema y 
prevenga que vuelva a suceder. · 

' ' 1 

' 1 
J 
1 

1 

' 

e) Evaluación de los efectos: Se d'3bería confirmar que el problema y sus causas raiz han sido eliminados o 
sus efectos disminuidos. que la solución ha funcionado, y que se ha logrado la meta de mejora. 

1 f} 
1 

Implementación y normalización de la nueva solución: Se deberían reemplazar los procesos anteriores 
con el nuevo proceso para preveni1 que vuelva a suceder el problema o sus causas raíz. 1 

1 
1 

: g) Evaluación de la eficacia y eficiencia del proceso al completarse la acción de mejora: Se deberia evaluar 
la eficacia y eficiencia del proyecto de mejora y se debería considerar la posibilidad de utilizar esta solu­
ción en algún otro lugar de la organización. 

J 
J 

' 1 
J 
J 
1 
1 

' ' 1 
1 
1 
1 
1 
1 

Los procesos de mejora se deberíán repetir en los problemas. restantes. desarrollando obietivos y solucio­
nes para posteriores mejoras de procesos. 

Con el fin de facilrtar la participación activa y la toma de conciencia del personal en las actividades de me­
iora. la dirección deberia considera1 actividades tales como: .. 

1 -formar gnupos pecueños y elegir a los líderes de entre los miembros del gnupo; 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 

-permitir al personal controlar y mejorar su lugar de trabajo; y 

--Oesarrollar el conocimiento. la experiencia y las habilidades del personal como parte de las actividades ge­
nerales de gestión de la cahdad de la organización. 

~---------------------------------------------------------------------------------
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Anexo C 
(informativo) 

Bi bli og rafia 

ISO 9000:2000. Sistema oe ges\ion de la calidad - Fundamentos y vocabulario. . . 
NOTA La norma mexican" equivalente es la NMX-CC-9000-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la cali­
dad - Fundamentos y vocabulario. 

ISO 9001 :2000, Sistemas de qr,slión de la calidad - Requisitos. 
NOTA La norma mexican'Ci equ1Valente es la NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la cali-
dad - Requisitos. · 

¡SO 9004:2000. Sistemas de gesl1'1n de la calidad - Directnces para la mejora del desempeño. 
NOTA La nonna mex1ca11H "quivalente es la NMX-CC-9CXl4-IMNC-2000, Sistemas de gestión de la cali-
dad - Direct11ces para la mejo1 a del desempeño. 

ISO 1001-1: 1990: Reglas generales para la auditoría de los sistemas de calidad - Parte 1: Audrtorías. 
NOTA La norma mexicana EKJuivalente es la NMX-CC-00711-IMNC-1993, Directrices para aud1tar-siS'!e-
nias de calidad. Parte 1: Aud1toríRs. 

ISO 10011-2: 1991, Reglas ge11ornics para la auditoría de los sistemas de calidad - Parte 2: Criterios para la 
calificación de los auditores de :~istomas de calidad. 1 

NOTA La norma mexicana nquivciente es la NMX-CC-008-SCFl-1993, Criterios de calificaciones para au-
ditores de sistemas de calidad. 

\6] ISO 10011-3: 1991. Reglas generales para la auditoria de los sistemas de calidad - Parte 3: Gestión de los pro­
gramas de auditoria 1 

\7] 

NOTA La nom1a mexican:i equ1Valente es la NMX-CC-007/2-SCFl-1993, Directrices para auditar sistemas 
de calidad Parte 2: Adm1nistmción det programa de auditorías. 

ISO 10012-1 :1992. RequiS1tos ele flseguramiento de la calidad para equipo de medición - Parte 1: Sistema de 
confirmación metrológica pam <;quipo de medición. 2 

NOTA La norma mexicar 1<> equivalente es la NMX-CC-017 /1-SCFl-1995, Requisitos de aseguramiento de 
la calidad para equipo de mectir:ión - Parte 1: Sistema de confirmación metrológica para equipo de medición. 

\81] ISO 10012-2:1997. Requisitos· de aseguramiento de la calidad para equipo de medición-Parte 2: Directrices 
para el control de procesos dt> medición. 

\9! ISO 10012:2003. Sistema de ¡:¡oe3tión de las mediciones - Requisitos para procesos de medición y equipos de 
medición. 
NOTA La norma mexican?. equivalente es la NMX-CC-017 -IMNC-2003, Sistema de gestión de las medi-
ciones - Requisitos para proc,15os <Je medición y equipos de medición_ -- • 

1 Esta norma h..1. Sido reemplazada por ta nonna lSO 19011 :2002. Directnces para ta audrtoria de los sistemas de gestión de la calidad y/o am­
bóonlal. 

t ;>Esta norma ha Sido reernplazada por la rlQrT'l'li'l ISO 10012:2003. Sistema oe gestión de las mediciones - Requisrtos para procesos de medi­
oón y OQurpos de mechaón 
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[10] ISO!TR 10013:2001, Directrices para la documentación de sistemas de gestión de la calidad. 
NOTA La norma mexicana equivalente es la NMX-CC-10013-IMNC-2002, Directrices para la documenta- '• 
ción de sistemas de gestión de la calidad. 

[11) ISO!TR 10014:1998, Directrices para la gestión económica de la calidad. 

[121 ISO 10015:1999, Gestión de la calidad - Directrices para la formación. 
NOTA La norma mexicana equivalente es la NMX-CC-10015-2002, Gestión de la calidad - Directrices 
para la formación del personal. 

113] ISO!TR 10017:1999, Directrices sobre técnicas estadisticas para ISO 9001 :1994. 

[14] ISO 19011 :2002, Directrices para la auditoria para los sistemas de gestión de la calidad y/o ambiental. 
NOTA La norma mexicana equivalente es la NMX-CC-SAA-19011-IMNC-2002, Directrices para la audito-. . ria de los sistemas de gestión de la calidad y/o ambiental . 

:·15¡ HB 90.7-2000, Education and Training Guide to ISO 9001:2000, Standards Australia lntemational (2000). 

[16j Aplicación de las Normas ISO 9000 a la enseñanza y la formación. Interpretación y orientaciones desde una 
perspectiva europea, CEDEFOP (1998). 

[ 17] Guidelines on the Application of the ISO 9000 Sedes to Further Education and Training. National Acreditation 
of Certification Bodies (1994). 

[18J Guidelines for the Application of ANSl/ISO/ASOC 09001 o 09002 to Education and Training lnstitutions . 
. l\NSI (1996). 

[ 19] Esquema 1 IRAM 30000, Guia para la interpretación de la norma ISO 9001 :2000 en la educación. Instituto 
Argentino de Normalización (2000). 
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POR EL INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACIÓN 
Y CERTIFICACIÓN, A.C., EN EL CAMPO 

DE SISTEMAS DE CALIDAD HASTA JULIO DE 2004 

NMX-CC-001-1995-IMNC 
ISO 8402: 1994 

NMX-CC-00211-1995-IMNC 
ISO 9000-1 : 1994 

NMX-CC-002/4-1997-IMNC 
ISO 9000-4: 1993 

NMX-CC-003-1995-IMNC 

Administración de la calidad y aseguramiento de la calidad - Vocabulario 

Administración de la calidad y aseguramiento de la calidad - Directrices para 
selección y uso 

Administración de la calidad y aseguramiento de la calidad parte 4: 
Directrices para la administración de programas de seguridad de funcionamiento 

Sistemas de calidad - Modelo para el aseguramiento de la cahdad en diseño, 
ISO 9001: 1994 desarrollo, producción, instalación y servicio • 

NMX-CC-004-1995-IMNC 
ISO 9002: 1994 

NMX-CC-005-1995-IMNC 
ISO 9003: 1994 

NMX-CC-00611-19954MNC 
ISO 9004-1: 1994 

NMX-CC-006/2-1995-IMNC 
!SO 9004-2: 1991 

NMX-CC-006/3-1997-IMNC 
ISO 9004-3: 1993 

NMX-CC-006/4-1996-IMNC 
!SO 9004-4: 1993 

NMX-EC-062-IMNC-2000 
ISO/IEC GUIDE 52: 1996 

NMX-EC-065-IMNC-2000 
ISO/IEC GUIDE 65: 1996 

NMX-EC-022-IMNC-2000 
ISO/IEC GUIDE 22- 1996 

NMX-EC-025-IMNC-2000 
ISO/IEC GUIDE 25: 1990 

NMX-EC-058-IMNC-2000 
ISO/IEC GUIDE 58: 1993 

NMX-CC-016-1993 
ISO/IEC GUIDE 39: 1988 

Sistemas de calidad - Modelo para el aseguramiento de la calidad en producción, 
instalación y servicio 

Sistemas de calidad - Modelo para el aseguramiento de la calidad en inspección 
y pruebas finales 

Administración de la calidad y elementos del sistema de calidad. Parte 1: 
Directrices 

Administración de la calidad y elementos del sistema de calidad. Parte 2: 
Directrices para servicio 

Administración de la calidad y elementos del sistema de calidad. Parte 3: 
Directrices para materiales procesados 

Administración de la calidad y elementos del sistema de calidad. Parte 4: 
Directrices para el mejoramiento de la calidad 

Requisitos generales para organismos que realizan la evaluación y certificación/ 
Registro de sistemas de calidad 

Requisitos generales para organismos que operan sistemas de certificación de 
producto 

Critenos generales para la declaratoria de conformidad del proveedor 

Requisitos generales para la competencia de los laboratorios de calibración 
y pruebas (Ensayos) 

Sistemas de acreditamiento de laboratorios de calibración y pruebas (ensayos). 
Requisitos generales para su operación y reconocimiento 

Requisitos generales de acreditamiento de unidades de verificación 
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NMX-CC-017/1-1995 IMNC 
ISO 10012-1: 1992 

NMX-CC-018-1996-IMNC 
ISO 10013: 1995 

NMX-CC-019-1997-IMNC 
ISO 10005: 1995 

NMX-CC-021-IMNC-1999 
ISO/IEC GUIDE 61: 1996 

NMX-EC-17020-IMNC-2000 
ISO/IEC 17020: 1998 

NMX-EC-17025-IMNC-2000 
ISO/IEC 17025: 1999 

NMX-CC-16949-IMNC-2000 
ISO!TS 16949:1999 

ISO 9000:2000 
COPANT/ISO 9001-2000 

NMX-CC-9000-IMNC-2000 

ISO 9001-2000 
COPANT /ISO 9001-2000 

NMX-CC-9001-IMNC-2000 

ISO 9004:2000 
COPANT/ISO 9004-2000 

NMX-CC-9004-IMNC-2000 

.· . 
Requisitos de aseguramiento de calidad para equipo de medición. Parte 1: 
Sistemas de confirmación metrológica para equipo de medición 

Directrices para desarrollar manuales de calidad 

Administración de la calidad - Directrices para planes de calidad 

Requisitos generales para la evaluación y acreditación de organismos de 
certificación/registro 

Criterios generales para la operación de varios tipos de unidades 
(organismos) que desarrollan la verificación (inspección). 

Requisitos generales para la competencia de los laboratorios de ensayo y 
de calibración 

Sistemas de calidad - proveedores del sector automotriz - Requisitos 
particulares para la aplicación de NMX-CC-003: 1995-IMNC. 

Sistemas de gestión de la calidad - Fundamentos y vocabulario 

Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

.- . 

Sistemas de gestión de la calidad - Recomendaciones para la mejora del 
desempeño 

ISO/IEC Guide 7: 19g4 Directrices de borradores de normas adecuadas para uso en evaluación de 
NMX-EC-007-IMNC-2001 la conformidad. 

ISO 19011 :2002 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestión de la calidad y/o 
COPANT/ISO 19011-2002 ambiental 

NMX-CC-SAA-19011-IMNC-2002 

ISO!TR 10013:2001 
COPANT/ISO!TR 10013-2002 Directrices para la documentación de sistemas de gestión de la calidad 
NMX-CC-10013-IMNC-2002 

WVA-2 2003 
NMX-CC-023-IMNC-2004 

Sistemas de gestión de la calidad - Directrices para la aplicación de la 
norma NMX-CC-9001-IMNC-2000 en educación ... 

ISO 10012:2003 
COPANT/ISO 10012-2003 

NMX-CC-10012-IMNC-2004 

Sistemas de gestión de las mediciones - Requisitos para los procesos de 
medición y los equipos de medición 
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