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MOD. [I. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

MODULO Il  PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

OBJETIVO GENERAL

Al término del mddulo, los participantes desarrollaran acciones directivas para la implementacion de un sistema
de gestion de la calidad en una organizacion y aplicaran técnicas administrativas para la gestion y eficacia de ese
sistema ya implantado.

Duracién: 20 horas

CONTENIDO TEMATICO

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

La Norma S0 9001:2000:

a) Sebasa en el famoso “Circulo de Deming™: PAVC- Planificar, Actuar, Verificar, Corregir.

b) Esta estructurada en blogues, completamente logicos, y esto significa que con el medelo de s&stema de
gestion de calidad basado en 1SO se puede desarrollar cualquier actividad.

c) La Norma ISO 9000:2000 se va a presentar con una estructura valida para disefiar e implantar cualquier
sistema de gestion, no solo el de calidad, e incluso, para integrar diferentes sistemas.

d) Oftra novedad que presenta es el concepto de mejora continua. Se insiste en que el sistema de gestion
de la calidad tiene que ser algo dindmico que se va enriqueciendo continuamente alimentado por fa
safisfaccion/ insatisfaccion de los clientes y por sus diferentes demandas a lo largo del tiempo.

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

1. Enfoque hacia el cliente

Liderazgo

Participacion del personal en el sistema
Enfoque hacia los procesos

Enfoque del sistema hacia |a gestién
Mejora continua

Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones basadas en hechos

o N o e wN

Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores

DECFI -UNAM INSTRUCTOR: LIC. FRANCISCO MARTINEZ GARCIA
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MOD. II. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Taller sobre los principios de Gestion de la Calidad:

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

A continuacion analizamos cada uno de ellos:
Principio 1 - Organizacion 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 inclusc sobrepasar las expectativas de los consumidores.

Todo en la organizacion esta orientado hacia el cliente. La norma 1SQ 9001, trata de adaptarse a la realidad, de
que las empresas dependen de la aceptacién y consumo de sus productos por parte de los clientes. Esta
necesidad da origen al principio de la orientacion hacia el cliente de foda la actividad productiva de la empresa u
organizacion.

Es necesario conseguir la satisfaccién del cliente, cubrir sus necesidades y satisfacer sus expectativas. A cambio,
el cliente se identificara con la organizacion, y estara predispuesto a mantener su nivel de implicacion hacia la
organizacién.

Este es el punto mas importante de la norma, en cuanto es el motivo de su origen. El resto de principios, lo tnico
que hacen es intentar satisfacer esta necesidad mediante el cumplimiento y aplicacién del resto de los puntos.
Cumpliendo los demas principios, es posible cumplir este primer principic de visién orientada hacia el cliente. Por
tanto debemos de esforzamos en su practica y aplicacion.

Dado que la técnica de la maquinaria, procesos y miembros de la organjzacion estan siempre muy préximos al
optimo. Es necesario mejorar la calidad del producto con otros procedimientos. Como mejorar la organizacion:
Mejorando y consolidando los aspectos sociales de la organizacion, 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 organizacion y sus resultados

Beneficios claves del principio

» incrementar los beneficios y cuota de mercado mediante respuestas rapidas y flexibles hacia las
oportunidades de mercado. El mercado, evoluciona rapidamente. igual que los gustos y necesidades de
los clientes. E! empresario, ha de poder adaptarse y gestionar répidamente para poder obtener
beneficios. Los beneficios, es lo que motivan al empresario. Y permite pagar sus sueldos, impuestos, y
generar riqueza

DECFI ~-UNAM INSTRUCTOR: LIC. FRANCISCO MARTINEZ GARCIA 3



MOD. 1I. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Incrementar la efectividad en el uso de los recursos de la organizacion, y aumentar fa satisfaccién 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 orientacion hacia el cliente, tipicamente conduce a:

Investigar y  entender las necesidades y expectativas de los  consumidores
La informacion se obtiene mediante invesfigacion. Desde datos estadisticos y encuestas, hasta saber
interpretar las quejas de los clientes. En este pais, no se da la importancia debida a la informacion, 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 organizacion estan enlazadas con las necesidades y expectativas de los
clientes. Si el producto responde a las expectativas del consumidor, este lo adquirira ahora, y en el futuro.
Si no le qusta, si es rechazado, porque existe un producto similar que le produce mayor safisfaccion o
incluso si es un bien sustitutivo -producto que hace las veces de otro producto, sin ser una réplica. Un
sucedaneo o sustitutivo-. El cliente Io rechazara y consumira otros productos de otra organizacion, con la
perdida consiguiente de ventas, beneficios y cuota de mercado.

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

Medir la satisfaccién del cliente y actuar segin los resultados. Todas las organizaciones, deben de tener
medios para conocer |a satisfaccion del cliente, e intentar mejorarta en vistas a los datos conocidos. Y las
capacidades y posibilidades de |a organizacion. E! fin ultimo es satisfacer al cliente en el maximo grado
posible.

Manejo sistematico de las relaciones con los clientes. El cliente, ha de sentirse satisfecho a todos los
niveles, incluso cuando efectia quejas. Ha de hacerse todo o posible para mantener contento al cliente
eliminando todo elemento de insatisfaccion. La organizacion hara lo posibie por subsanar los datos de!
producto mediante los medios mas adecuados, que en determinados casos, estan fijados por ley.

~ Asegurar una aproximacién balanceada satisfaciendo a los consumidores y otras partes interesadas

(como propietarios, empleados, proveedores, financieros, comunidades locales, y la sociedad como un
fodo). Si tedo marcha bien, todo va bien.

Para que todo marche bien, es que fodo el mundo esté contento, y no se produzcan problemas -
elementos de roce, desajustes- que interfieran en la produccion. La organizacion, es alge mas que un
conjunto de directivos y trabajadores. Involucra a todas las partes y procesos que interactiien con la
empresa. Hay que tener las mejores intenciones hacia todo el mundo.
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MOD. 11 PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Explique algunos beneficios que usted destacaria al utilizar estos principios:

Principio Beneficio (s} a destacar

Aplicar el principio conduce a:

Principio 2 - Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propésito y direccién de la organizacion. Ellos pueden crear y mantener el
desarrolio interno en el que los integrantes de la organizacion, se vean totalmente involucrados en alcanzar los
objetivos de la organizacion.

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

* Asegurarse de que los objetivos de la organizacion estan enlazados con las necesidades y expectativas
de los clientes.

» Lacomunicacion de las necesidades y expectativas de los consumidores a través de toda |a organizacién
¢ Midiendo la satisfaccion det cliente, y actuando en funcion de los resultados

Los lideres son los encargados de movilizar y encauzar ios esfuerzos de fa organizacion. Deben de ser un
ejemplo y referente para el resto de miembros de la organizacion. Planean y desarrollan el plan estratégice de la
empresa. Y tienen la obligacién de transmitir su impulso al resto de la organizacion.

El lider, ha de tener los suficientes conocimientos técnicos, informacion 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 iider puede exigir, pero no mandar. Por imitacién o deseo de agradar al
lider, al que todos respetan, sus decisiones no son cuestionadas. Y los liderados, son mas propensos a intentar
implicarse en la obtencion de los objetivos. Es ejemplo y fortaleza para todo el colectivo, que se esforzara por
estar a su nivel de exigencia.

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

Usted deberia de ejercer el liderazgo en su trabajo, y liderar las areas de responsabilidad de cada tarea. Hay que
centrarse en el frabajo y que todo funcione bien por iniciativa propia del trabajador.

DECFI -UNAM INSTRUCTOR: LIC. FRANCISCO MARTINEZ GARCIA 5



MOD. II. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Beneficios claves del principio

Los integrantes de la organizacion, deben de entender y estar motivados hacia las metas y objetivos de la
organizacion. Entendiendo las metas finales, y los procesos que nos afecten, nos integraremos mejor en
la empresa, tendremos més interés y se implicard para consequir las metas impuestas por la direccién.
Ademas, mejora la compresion del trabajador de cuél es su tarea, qué se necesita y qué se espera de el.
Informado, puede tomar decisiones en su labor con mas eficiencia y eficacia. El resultado de su trabajo,
esta integrado con el resto de procesos de la empresa, con o que el resultado final mejora en calidad

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

Con la orientacién global, todos los procesos son de calidad. Y el resultado final de la organizacion
mejora, si se realiza un estudic tanto conjunto, como individua! orientado integrar en el plan global de los
hechos o datos obtenidas se consiguen las mejoras necesarias para mejorar |a calidad del producto.

La falta de comunicacion entre niveles de la organizacion debe de ser minimizada. -un mal nivel de
comunicacion es perjudicial para la empresa- Mejorando la comunicacion, 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, financiercs, comunidades locales y sociedad como un todo. La traduccion
original de people, que incluye a todas estas personas, se cambia por miembros de la organizacién, 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 organizacién a instalaciones, maquinaria, proceso técnico, incluidos suministros y
proveedores, que constituyen el colectivo de |a organizacion.

Para una mejor comprension de las necesidades y requerimientos del nuevo tipo de empresa, podriamos
decir que cualquier factor material, técnico, humane ¢ social que pueda afectar a la empresa, ha de ser
considerado y como un elemento de la organizacién-. Hay que motivar incluso hasta a los consumidores
a que se identifiquen con la empresa. Esto, les mofivara a obtener un mejor comportamiento y a una
mejora de la satisfaccion 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 compaiiias. La organizacion comercial, ha de integrarse en la
organizacion social general.

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

Estableciendo metas y objetivos a alcanzar. Los objetivos y metas, han de ser alcanzables y razonables,
en un proceso de mejora coptinua. Hay metas tacticas, a corto plazo, y objetivos estratégicos a conseguir
megiante una politica a largo plazo.

DECFI -UNAM INSTRUCTOR: LIC. FRANCISCO MARTINEZ GARCIA 6



MOD. II. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

« Lamejora, ha de ser progresiva, y centrada en objetivos concretos, y en continuo moderados en cuanto a
ambito 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, esta basada en la clausula de "Ceteris
Paribus®, por el que los modelos matematicos de economia y empresa se estudian modificando o
estudiando una sola variable de la ecuacién manteniendo los valores del resio del sistema de
ecuaciones.

« Creando y sustentando valores compartidos, deben ser modelos de imparcialidad y ética a todos los
niveles de la organizacion. El ejemplo, propio, motiva a los subordinados o conseguir las metas
impuestas al grupo. Y deben de fomentar el espiritu de grupo con aficiones o intereses que todos
compartan. Ayuda a conseguir las metas, mejora la cooperacion las relaciones de! grupo, y el bienestar
general de la crganizacion.

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

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

» El personal en el ambito 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 desempefio de su
labor. En e! &mbito de su responsabilidad, el personal goza de libertad tactica -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 reconcciendo las contribuciones de la gente. La motivacién, es
imprescindible para el buen término de aplicacion de la politica de gestioén de ia calidad e implantacién de
fa norma |SO 8001. Los lideres, son encargados de motivar al resto de miembro de la organizacion,
transmitirles impulso y reconociendo las contribuciones del resto de! personal. liderar, no es mandar.

Explique algunos beneficios que usted destacaria al utilizar estos principios:

Principio Beneficio (s} a destacar

Aplicar el principio conduce a:

DECFI -UNAM INSTRUCTOR: LIC. FRANCISCO MARTINEZ GARCIA 7



MOD. Ii. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Principio 3 - Participacion del personal

La gente, a todos los niveles, son la esencia de la organizacion, y su completo desarrollo, permite que sus
habilidades, sean usadas en beneficio de la organizacion. Los integrantes de la organizacion, 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 organizacion. Et desarrollo
completo de sus potencialidades permite aprovechar al maximo las habilidades para consequir los objetivos de la
organizacion, la excelencia de la calidad.

El interés y el involucramiento en el trabajo del equipo, produce una implicacion de fos miembros de la
organizacion en cumplir las expectativas y necesidades del grupo, y mejorar su grado de satisfaccion personal,
mediante la satisfaccion del grupo.

Las tareas realizadas con interés obtienen mejores resultados, que si no se estuviese implicado en la
consecucion de los objetivos de la organizacion. El desinterés y falta de involucramiento produce peores
resultados finales. La implicacion entre fos 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 |as capacidades de las partes.

Beneficios claves del principio

« la motivacion, aplicada e involucra a fodo el personal dentro de la organizacion
8i hay motivacion en los miembros de la organizacién, se esforzaran por mejorar sus resultados e
integrarse en la organizacion. La motivacion y la integracion, 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 innovacion y creatividad mejora los objetivos de la organizacién Cuando los miembros de la
organizacion, se implican y toman la iniciativa en su tarea, con los canales de comunicacién adecuados.
Se generan y transmiten nuevas buenas ideas motivadas por el interés y obtenidas mediante el analisis
de ios datos, y la experiencia. La implicacion, mejora el flujo de datos por la organizacion

» Lagente, ha de ser responsable de sus propios resultados Los miembres de la organizacion, actian por
si mismos. Tienen la obligacién 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 fos resultados deseados

» Los infegrantes de la organizacion deben de sentir el deseo de participar y contribuir al proceso de
mejora continua. Los miembros de la organizacion, 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 gestion de la calidad. De este modo, el
proceso de mejora continua se consigue por ef propio dinamismo de la organizacién '

La aplicacion de! principio de involucrarse, conduce a la gente tipicamente a:

» La gente entienda la importancia de su contribucién y papel dentro de la organizacién. Los miembros de
la organizacién, son fundamentales en esta, pues componen |a propia organizacion. Todos tos miembros,
han de estar motivados, y ser reconocidos al realizar su tarea. Conocen con claridad el ambito de su
nivel, lugar y medida de actuacidn, y estan motivados para ejecutar por iniciativa propia las funciones
propias de su tarea.
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MOD. II. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

« 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, 1a aldea, el clan, los antepasados, la
organizacién. El individuo, cumple con resignacion y buen talante en el peor de los casos, su deber para
con el grupo. Si el bienestar del grupo lo exige, el individuo esta 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 implicacion, 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 fa realidad de los hechos y poner el maximo interés en resolverlos.
Todos forman parte de una maquinaria ajustada, que tiene funcionar con eficacia y precision.

« El personal, evalla su rendimiento confra sus metas y objetivos personales -dentro del desarrolio del plan
de objetivos y metas globales de la empresa. Logrando los resultades marcados por la organizacion y las
metas propias. Los miembros de la organizacion han de ser quienes realicen acertadamente su
autoevaluacion. Este punto que afecta a los miembros individuales de la organizacién, es dificil de
obtener. Para ello, es necesario conocer y dominar previamente el proceso asociado a su labor. Como
interactiia con el resto de procesos. Qué se necesita y espera de él. Por fa razon, de que no hay
consejeros con capacidad y experiencia para ordenar o recomendar. Ni mas punto de comparacion
personal que el mode 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 emulacion,

.» Buscar activamente oportunidades para mejorar sus capacidades, conocimiento y experiencia. La
motivacion, implicacion y deseo de mejora, tiene como consecuencia, que el individuo por aficion 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 organizacién. Esto mejora fas capacidades de los miembros para evaluar y mejorar su
tarea. Sigue el principio, de flujo de toda la informacion a través de los miembros de la organizacion.

« El personal, discute -frata amigablemente de temas- sobre problemas y desajustes - hacia los objefivos

o 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 informacion, no
debe de existir traba para que se resuelvan [0s problemas siguiendo los mismos pringipios.

= Este es otro punto, que requiere especial atencién respecto al patron cultural. No es facil aceptar las
realidades negativas. Y por este motivo, los miembros de la organizacion, requieren medios de
transmision de la informacion adecuados.

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

« Sien las discusiones no se logran obtener los hechos negativos gue perjudican la marcha del proceso,
puede que se requiera a los miembros informar de forma anénima sobre los problemas, € incluso de las
conclusiones.
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MOD. I1. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Explique algunos beneficios que usted destacaria 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 maés eficiencia cuando sus actividades y recursos relacionados,
son manejados COMO procesos.

El enfoque orientado hacia los procesos, permite una rapida y sencilla identificacion de los problemas. Asi como
la rapida resolucion 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 organizagion, y su capacidad para adaptarse
el exigente y cambiante mercado.

El sistema por procesos, es mas facil de implementar, y mas econdmico de mantener en carrecto 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 negafiva por
la transformacion.

La modificacién o cambic de un proceso, no conlleva aparejada la modificacién o cambio del resto de procesos,
cuyo funcionamiento, estructura y gestion 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 organizacién.

Aunque no se mencione en absolutc. 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 ctros aspectos de la organizacion, como |as relaciones
entre los miembros de la organizacion.

Una mejora tecnolégica, produce resultados exponenciales. Mientras que una mejora de la organizacién, sigue
una pauta directamente proporcional. Las mejoras tecnologicas, producen resultados inmediatos. Mieniras que la
mejora de la organizacion, produce resultados en el tiempo.

Para conseguir la maxima satisfaccion en el cliente. Ha de mejorar la tecnologia cuando resulte rentable. Pues los
beneficios son inmediatos. Y mejorar {a organizacion en el resto de los casos, que produce un aumento constante
y predecible de la calidad final. La méxima calidad se obtiene con la unién de las mejoras tecnologicas y en el
funcionamiento de la organizacién. :
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MOD. 1. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Beneficios claves del principio

Menores costes y ciclos de tiempo méas cortos mediante el uso efectivo de los recursos. Al tener una
organizacion optimizada, pueden aprovecharse y obtener mejor uso de los recursos de la empresa,
trabajo, materias primas, cadena de suministro, financiacion, enire otros. Todo esto, ademas, permite
aprovechar las oportunidades cuando se presenten sin involucrar costes adicionales.

Mejora consistente y resultados predecibles Conocida como funciona nuestra organizacion, y 1o que es
capaz de lograr. Es posible aplicar formuias mateméticas objetivas que obtengan resultados exactos y
predecibles gracias a la mejora de la informacion. Con ello, se eliminan incertidumbres, y permite lograr
metas y objetivos. El puntc 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 organizacion

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 obiener mejores resultados. Asi como una mejor forma de adaptarse a las
necesidades y expectativas de los elementos de gestion de la organizacion,

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

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

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

Analisis y medida de la capacidad de las actividades claves. Los procesos, han de ser analizados para
poder obtener informacion, con la que se puedan cumplir fas necesidades del sistema de gestion.
Conocidas nuestras fuerzas y debilidades, es posible realizar predicciones, y prever failos.

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

Centrandose en factores como los recursos, métodos y materiales que mejoraran las actividades claves
de la organizacion. Es posible obtener un mejor aprovechamiento de los recursos, y conseguir una
asignacion optima de los elementos que requieran para lograr sus objetivos. Favorece el rendimiento
general de la organizacion y a consequir mejores costes al aprovechar las oportunidades.

Evaluar riesgos, consecuencias e impactos de las actividades de los copsumidores, suministradores y
ofras partes inferesadas.
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MOD. II. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

+ Resumiendo, la organizacion estructurada en procescs, mejora las posibilidades y la capacidad de
adaptacion. Minimiza la influencia sobre el resto de procesos y el resultado final. Permite una mas rapida
resclucion, y se obtiene mejor informacién con la que elaborar un plan estratégico lo mas acertado

posible.
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
MEJORA CONTINUA
PFRIsiEEANiNERERgdRURNANENY Responscbilidc{‘:
5 / Direccidn
¥ . i\ _ SATISFACCION
REQUISITOS Gestidn Medida, ondlisis | gl,.J  PARTES
PARTES RECUFSCS ¥ mejorg [NTERESADAS
INTERESADAS \ /
Realizarion
- del Producio s ——
vio Serdcio PROBUCTO
Y/QO SERVICIO

Explique algunos beneficios que usted destacaria al utilizar estos principios:

Principio Beneficio {s) a destacar
Aplicar el principio conduce a:
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MOD. IL. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Principio 5 - Enfoque del Sistema hacia la gestion

ldentificando, entendiendo y gestionando -dirigiendo, previendo o, actuando- los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la efectividad de la organizacion 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
compafiia y mejoren la calidad de su sistema procesos y organizacion. Ademas, hay que implantar un sistema de
gestion vélido y consistente en toda la compafia. Debe de documentarse y los datos e informacion, estaran a
disposicion de todos los miembros de la organizacion. Los miembros de la organizacion deben de ser instruidos
en la gestion del sistema de procesos, en particular del suyo, y en general del resto.

Si los planes y sistemas de gestidn, son buenocs. Estan elaborados partiendo de informacion fiable obtenida
mediante 1a logica el frio analisis de los hechos. Y se difunde y educa en este sistema de gestion a la
organizacion. Se produce una mayor implicacion y participacion de los integrantes de la organizacion, se logra un
mejor resultado en los proceses, y una mayoer motivacion. Lo que influye de manera positiva en la eficiencia de la
organizacion, y a que se alcancen los objetivos propuestos.

Beneficios claves del principio

« La integracién y alineacion -buena marcha- de los procescs, 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 mas importancia en la
calidad final del producto gue ofros. Hay que centrar la atencion 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
organizacion. Conociendo las capacidades, necesidades, debilidades y -fortalezas de nuestra
organizacion. Lo que permite una mayor precision en las evatuaciones y cbtencién de resultados.

Aplicar los principios de aproximacion a la gestion, conduce a:

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

» Entendiendo las interdependencias entre los procesos del sistema. Es mas sencilo 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. Si no se cumplen, es mas facil identificar el proceso
causante. '

» Estructurando aproximaciones que armonicen e integren los procesos. Los buenos datos informacion y
gestion facilita la buena marcha e integracion del resto de los procesos, al estar las decisiones basadas
en los mejores criterios.
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MOD. 1I. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

» Gracias a la mejora continua las interrelaciones entre cada proceso, fruto de la innovacion y la
experiencia, mejoran la armonia de los diferentes procesos, eliminando defectos del producto.

» Proporcionando una mejor comprensién 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 vision mas clara de la organizacion, 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 crganizacion, y estableciendo un recurso previo necesario a la accion
Estudiando los procesos, es mas sencilio comprender y analizar las capacidades de la organizacion. Y
permite establecer la asignacion de recursos necesarios para lleva a cabo determinada accién.

» Identificando y definiendo coémo especificas actividades dentro de un sistema pueden operar -de forma
coordinada-.

« Con una mejora de! conocimiento global y especifico de los elementos de la organizacion, es mas
sencillo conocer las posibilidades de accidn adaptacion y mejora. Es mas sencillo determinar ias salidas
de cada proceso que es necesario mejorar.

A una mejora continua de! sistema mediante ia medida y fa evaluacion.
Con una divisién y compartimentacion en procesos. Es mas sencillo implantar fa mejora continua a al
sistema aplficandolo a los procescs, Para ello, tendremos instrumentos de medida, y medios de
evaluacion objetivos, consistentes y eficaces. Se pueden centrar los esfuerzos con menos coste en los
procesos que se desea mejorar.

Explique algunos beneficios que usted destacaria 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 resultades de la organizacion, debe ser el objetivo permanente de la
organizacion.

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 ei plblico, entre los miembros de la
organizacion, 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 satisfaccion que el consumidor obtiene de su producto o servicio.

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

Si tecnolégicamente no se puede mejorar, © no tiene un coste razonable, la unica forma de mejorar el producto,
es mediante un sistema de mejora continua. Siempre hay que intentar mejorar los resultados. Lo que lieva
aparejada una dindmica continua de estudio, anélisis, experiencias y soluciones, cuyo propio dinamismo tiene
COMo consecuencia un proceso de mejora continua de la satisfaccion 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 organizacion, y preparase para los proximos reguerimientos
superiores. Por lo que necesitaremos obtener un rendimiento superior en nuestra tarea y resuttados del conjunto
de la organizacion.

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

Beneficios ¢laves del principio

+ Lamejora del rendimiento mediante la mejora de las capacidades de la organizacion. Al disponer de una
buena técnica dificimente mejorable a un coste aceptable. Es mas barato intentar mejorar el producto
final por otros métodos mas econdémicas, e igualmente eficaces. La organizacién, tiene un caracter social,
puesta esta formada por miembros con un mismo objetivo comin. Mejorando la marcha de las relaciones
de la organizacion, 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
organizacion. Han de mejorarse las actividades que reaimente tengan influencia en la calidad finai del
producto. No han de desperdiciarse esfuerzos y recursos hacia mejorar los aspectos que no tengan
relacion con la consecucion de los objetivos.

= Flexibilidad para reaccionar rapidamente ante las oporiunidades 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 mas para obtener los mismos recursos y resultados? La mejora que supone
aprovechar la oportunidad, hace mas facil la consecucion de los objetivos de la organizacion.

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

» Eiempleo de toda una organizacion consistente, utilizando la mejora continua mejora el rendimiento de la
organizacion. Con una solida organizacion, que se adapte a las necesidades y expectativas del proceso
productivo. Es mas sencillo mejorar el rendimiento de la organizacién

» Proporcicnar gente con entrenamiento en los métodos y herramientas del proceso de mejora continua
Mediante la implicacién y la mejora continua, los miembros de la organizacion pueden afrontar los
cambios en la organizacion, 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
erganizacion. La mejora continua, ha de apiicarse a todos los miembros, resultados, componentes y
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pracesos de la organizacion. Es algo en el que cada individuo debe de ser su propio lider, y obtener
resultados.

» Establecer metas de guia, y medidas para contnuar con la mejera continua
Para proceder efectivamente a la mejora continua, hay que fijar nuevos objetivos que mejoren los
resultados anteriores de la organizacion. Basandose en anteriores resultados, los datos y la experiencia.
Este es el método para establecer lamejora continua.

- Reconociendo y aprendiendo de las mejoras. Hay que reconocer a los componentes de la organizacion
sus mejoras, difundirlas y aprender de ellas. Con buena disposicion en intencion. El objetivo, es no
retroceder en las conquistas de calidad.

Explique algunos beneficios que usted destacaria 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 estd basada en el andlisis de los datos y la informacion

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 dares una
interpretacion adecuada.

El sistema de gestién de la calidad, mejora la calidad de la informacion obtenida, y mejora los cauces para su
obtencién. Con buena informacién, se pueden hacer estudios y anaiisis de futuro, y mejora del producfo a corto
plazo. Otro problema que presentan los datos, es su aceptacién por parte de los miembros de la organizacion.
Los datos, son frios 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
organizacion, han de autoanalizarse con fa ayuda del resto del colectivo para intentar mejorar Ios resultados.
Conseguir las metas y objetivos marcados en €l plan de ia organizacion, No hay que tener reparo en tratar estos
temas, ni sentir verglienza. El intercambio de informacion, positiva o negativa, debe de fluir por la organizacion.
Han de sefalarse los 'defectos y poner un pronto remedio sin perjudicar a ningun miembro o proceso de la
organizacidn, Los hechos, son los hechos. Y es responsabilidad de todos aceptarios y ponerles remedio.
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Es habitual que se omita esta definicién en el procedimiento, aungue estd implicito: 1a informacién es la
herramienta o materia prima fundamental en la toma de decisiones de la empresa. A mayor calidad de Ia
informacion, mejor calidad en la toma de decisiones. Se pueden seguir critefios analiticos cuantificables y
exactos, si se tiene informacion perfecta. La informacion, vale tanto como el beneficio, 0 ausencia de pérdidas
que se obtengan en base a esa informacién.

Beneficios claves del principio

Decisiones basadas en la informacion y el conocimiento. Debemos de tener conocimiento de nuestra
organizacion. Y sobre todo, de la opinién del consumidor. Hay que establecer cauces de comunicacion
para que esta informacion 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 informacién sobre hechos pasados, es muy importante.
Asi como los resultados obtenidos por las estrategias pasadas basadas en esa informacion. Su objeto, es
tomar decisiones acertadas en el presente basandose solo en el metodo y analisis.

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 instantaneamente cuando se
presenten, para conseguir cumplir los objetivos del plan estrategico de la organizacion

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

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

Hacen que los datos sean  accesibles para  cualquiera que los  necesite
La informacion, ha de estar disponible para quien la requiera, y ha de ser facilmente obtenible. La
informacién, no ftiene connotaciones de ningin tipo. Los resulfados 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
organizacion, permitiendo lograr mas facilmente los objetivos de la organizacion.

El andlisis de los dates y la informacion  utilizando  métodos  validos
Ha de emplearse una buena metodologia y procedimiento para analizar la informacion, y toma de
decisiones.

Tomar decisiones y realizar acciones basadas en el andlisis de los hechos, equilibradas con la
experiencia y la intuicion. Es primordial a {a hora de tomar decisiones analizar los hechos friamente,
apoyandose en experiencias pasadas para realizar predicciones y tomar las decisiones mas acertadas.
Las decisiones, han de ser tomadas de modo que los daios y experiencias pasadas, no han de entrar en
contradiccion con las futuras decisiones.

DECFI -UNAM INSTRUCTOR: LIC. FRANCISCO MARTINEZ GARCIA 17



MOD. I1. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Explique algunos beneficios que usted destacaria al utilizar estos principios:

Principio Beneficio (s) a destacar

Aplicar el principio conduce a:

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

Una organizacion 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 organizacion. Y su supervivencia, depende de la
de la organizacion. Ayudandose mutuamente y atendiendo a las necesidades de la ofra parte. Se logra optimizar
el beneficio mutuo de |a relacién y la eficacia de las dos organizaciones. La empresa, necesita suministradores de
confianza, que conozcan sus necesidades expectativas. Que puedan superar las dificuliades para adecuarse a
las necesidades de ta empresa. Por tanto, los suministradores tienen un caracter vital para la empresa, en donde
se inicia la gestion de la calidad. Y necesita a los suministradores para mantener su nivel de actividad. Por
consiguiente, los suministradores son integrados en la organizacién, o colectivo. En un asociacion de mutuo
beneficio.

Las buenas relaciones y marcha de los negocios entre los proveedores y el reste de la organizacion, 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 coordinacion con fos
proveedores, produce una mejora del producto final al estar bien encaminado desde el principio. Una
mayor satisfaccion 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 organizacion, los proveedores, han de
adaptarse rapidamente 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 podran
satisfacer las necesidades de los consumidores.
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« Optimizacion 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 de! 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 gestién a largo plazo. Si
se quiere una relacion estable entre organizacion y suministradores, que permitan mantener una
estabilidad en la actividad productiva. Es preciso establecer vinculos mas 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 informacién, siempre vital, y puede
provenir de distintas fuentes. Si es una informacién obtenida mediante criterios de calidad, siempre
resulta util, y permite un mejor desarroflo de las potencialidades de la relacion. Las alianzas estratégicas,
permiten compartir, y dar mejor uso a los recursos existentes ahorrando costes.

« ldentificar y seleccionado a los suministradores claves. Un buen suministrador, no se consigue
faciimente. 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 organizacién.

+  Compartir informacién y planes de futuro. La organizacién, ha de compartir sus planes de future con el
suministrador, para que este pueda adecuarse a su vez en el futuro, y poder mantener el nivel y calidad
de la cooperacion. 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 desarmolio y mejora de las actividades Para adaptarse a las: necesidades de la
empresa. Lo mejor extender la gestion 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 gestion de las partes.

Expligue algunos heneficios que usted destacaria al utilizar estos principios:

Principio Beneficio (s) a destacar

Aplicar el principio conduce a:

DECFI -UNAM INSTRUCTOR: LIC. FRANCISCO MARTINEZ GARCiA 19



MOD. II. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Taller .Use los recuadros para senalar algunos conceptos sobre cada no de ellos:

El  primer principio  establece las

organizaciones dependen de.

que

El segundo principio pene de manifiesto que a la
direccion de la organizacion

La importancia del capital humano, es puesta de
manifiesto en la redaccidn del tercer principio,
considerando los aspectos.

En el principio cuarto se establece fa necesidad
de que las organizaciones identifiquen

El quinto principio establece la utilidad

En relacion con el principio sexto, la
organizacion debe promover

En el sépfimo principio se destaca

El octavo principio establece que la organizacion
debe integrar a.
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2.

Definicidn en la organizacion de:

2.1 La alta direccién

El jefe ejecutivo principal se apoya en el equipo de alta direccidn para el disefio y la implantacion de la estrategia
de la empresa. En consecuencia, el desarrolio 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 calificacién de
Altos Directivos aquellas personas que, por su competencia profesional, gozan de especial confianza de la
empresa para el gjercicio de las funciones de Alta Direccion. Se desenvuelven bajo los Principios de actuacién
aplicables en el dmbito de sus respectivas funciones y competencias que cada empresa establece para
interpretar; Conducta Etica, Profesionalidad, Dedicacion y Confidencialidad entre otros.

La Alta Direccion de la Organizacion debe dar evidencia de su compromiso con el desarrolio e implementacion
de! Sistema de Gestidn de 1a Calidad y con la mejora continua del mismo:

Transmitiendo a la Organizacion |a imporiancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los
requisitos legales.

Fijando la Politica de la Calidad.
Asegurando que se estabiecen los Objetivos de la Calidad.
Realizando fas Revisicnes por la Direccion.

Asegurando ia disponibiidad 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 gesiién de la calidad. Este compromiso se manifiesta
a través de las siguientes actividades:

Comunica a la organizacién 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 direccién en su empresa o institucion:
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2.2 El repreéentante de la direccion {5.5.2 de 1a NMX-CC-8001-IMNC-2000)

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

« Asegurar que se implementa &l Sistema de Gestion de la Calidad
« Mantener informada a la Direccién

» Asegurar que se tiene el enfoque al cliente en todos los niveles de la Organizacion

23 Alcance del sistema de gestion de la calidad

Es necesaric definir que significa sistema. Formalmente sistema es un conjunto de elementos que estan
relacionados entre si. Es decir, hablamos de sistema, no cuando tenemos un grupo de elementos que estan
juntos, sino cuando ademas estan relacionados entre si, frabajando todos en equipo. Entonces, Sistema de
Gestion de la Calidad significa disponer de una serie de elementos como Procesos, Manual de la Calidad,
Procedimientos de Inspeccion y Ensayo, Instrucciones de Trabaijo, Plan de Capacitacion, Registros de la Calidad,
etc., todo funcionando en equipo para producir bienes y servicios de la calidad requerida por los Clientes.

Ejemplo de la definicion del alcance:

Este manual tiene el proposito fundamental de establecer y describir los lineamientos del sistema de calidad
basado en la Norma ISO 9001:2000, Sistemas de Gestion 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 requisites 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 Administracion de la Calidad describe el sistema de gestion de la calidad vigente para la
realizacion de las actividades reafizadas 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 fabricacion de los siguientes productos:

Producto: Presentacion:

) 1 An 1
Agua Purificada baja en sales: 191ts. Slts. 11ts. 1 %2 lts. Y2 lts. 1 galon. Y2

. galén.
_ Agua purficada 19 ltros,
Hielo Cilindrico potable. 15ka. 5ka. Y 2.5 k
Hielitos de Sabores ¢ 108 ml g
Bebida Hidratante de Sabores Y It '
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Taller: ¢ Puede usted definir el alcance del SGC de su empresa o institucion? Inténtelo:

DECFI -UNAM INSTRUCTOR: LIC. FRANCISCO MARTINEZ GARCIA
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3.

Enfoque de procesos y ¢l requisito 4.1 de la NMX-CC-9001-IMNC-2000

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

a) Las personas de nuestra organizacion,
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 momente actual del
siglo XXI se han dado cuenta que todas ellas estan 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 gestion adecuada de los procesos nos permitira evaluar, analizar y mejorar continuamente el rendimiento
de la organizacién, asegurando una optima actuacion de las personas y utilizacion 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 Introduccion de la 1ISC 9001:2000 ya se insiste explicitamente sobre los siguientes conceptos que son
fundamentales y que conviene tener presentes:

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

o Las necesidades de cada organizacion son distintas, por tanto la Norma no tiene por objeto tratar de
establecer sistemas de {a calidad iguales. El disefio y la implementacién de un sistema de la calidad
estaran influenciados por los objetivos de cada organizacion y por ta naturaleza de los requisitos de sus
usuarios, por los productos o servicios suministrados y por los procesos y actividades especificas
utilizadas.

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

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

Elaborar una documentacién para el Sistema de Calidad obliga a:

Alinear operacicnes con la misién institucional

Analizar la estructura y el funcionamiento de la organizacion

Determinar varios referentes de su operacién entre ellos, el marco juridico
Definir la conveniencia y/o la necesidad de los procesos lievados a cabo
Definir los procedimientos que se aplican en cada proceso
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Como resultado de este analisis, se genera gran cantidad de documentacion, pero en un Sistema de Calidad
hecho a la medida, esta documentacion es la base para el buen funcionamiento de la misma y supone una gran
ayuda para identificar areas de mejora y tomar decisiones basandose en los datos recogidos. Para simplificar el
papeleo y dar mas claridad al sistema se puede actuar de las siguientes maneras:

« Uilizar alguna herramienta informéatica para controlar la documentacion y/o los registros, Evidentemente,
también se puede utilizar un sistema mixto.

« Utilizar diagramas de flujo para descrbir los proceses. Esto supone una mayor claridad al analizar un
documento, en un simple golpe de vista se puede formar una idea de la metodologia de trabajo
empleada.

Las normas no han de ser un fin en si mismas, sino el medio para conseguir mejorar la coordinacién y la calidad
de! producto yfo servicio. Tienen exigencias que muchas veces se consideran excesivas, pero reaimente no
exigen nada que no exija el usuario. Para cumpiir las normas se puede optar por soluciones sencilias, que no
supongan un costo excesivo.

La Gestion de Calidad:
« Organiza el frabajo por procesos.

e Establece un sistema para ia medicién y evaluacion continua mediante fa aplicacién de métodos
objetivos

+ Sefiala y refrenda el compromiso entre la direccidn de cada organizacion y su personal, en la mejora
continua de la gestién y reconoce el caracter permanente y continuo de la mejora.

31 Caracteristicas de los procesos

La gestion y mejora de procesos es uno de los pilares sobre los que descansa la gestion segun los principios de
Calidad Total/ Excelencia. Por tanto se actla, principaimente, en el criterio PROCESOS. Se puede definir un
proceso como cualquier secuencia repetitiva de actividades que una o varias personas desarrclian 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 tornill.

» El proceso que ensambla un conjunto concreto de una maqguina de transformacion eléctrica.

« FElproceso que desarrolia una jornada informativa sobre el impacto del Euro.

« El proceso que framita 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 seccion, Asistente a

una jorada, Ciudadana /o), y que son sus procesos los que condicionan la satisfaccion de estos y por lo tanto la
probabilidad de que en el future sigan contando con la organizacion.

La norma 1SO 9001:2000, se basa entre ofras caracteristicas en procesos, que define como un "conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactian, 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. Ei sistema de gestion 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 satisfaccion del cliente. Esta transformacién involucra a la
organizacion en cuatro areas:

+ gestion de la cual la alta direccién es responsable.
« gestidn de los recursos.

« realizacién del producto.

« medicién, analisis y mejora.

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestién de la calidad y
mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta norma intemacional. La Tarea de la
Organizacién para llevar a cabo este Sistema, es:

a) Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacién a
través de la organizacion

b} Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos

c} Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion como el
control de estos procesos sean eficaces.

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar |a e) operacion
y el seguimiento de estos pracesos.

e) Realizar el seguimiento, la medicién y el andlisis de estos procesoes, e

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

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

Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a los que se ha hecho referencia anteriormente
deberian incluir los procesos para las actividades de gestién, |a provision de recursos, la realizacion del producto
y las mediciones.

Guias y Orientaciones:

1- Se determinaran los procesos basicos de la organizacion {aquellos para las actividades de
gestion, provision de recursos, realizacion 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 criticos
o No haber considerado los procesos de determinadas areas (i.e. administracion...)

L Confundir los procesos con el organigrama de |la organizacion.
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a No definir la interrelacion entre los procesos.

o No realizar medidas sobre ningn procese, ni disponer de datos para establecer mejoras
sobre estos.

3.2 Tipos de procesos en el sistema de gestion de la calidad
La utilizacién del modelo, permite diferenciar los procesos segun 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 analisis de todo ello y el conocimiento de las
posibilidades de ios recursos propios, emitir as guias adecuadas al resto de procesos de la organizacion 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 €l cliente percibird y valorara nuestra calidad.

- Procesos de soporte.- Son los procesos responsables de proveer a la organizacion de todos los recursos
necesarios, en cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para a partir de los mismos poder generar €l
valor afiadido deseado por los clientes.

3 Disefio del sistema de procesos y su mapeo

|dentificar e interrelacionar los procesos es el primer paso para poder comprenderios y mejorarlos. Para ello es
absolutamente recomendable apoyarse en metodolegia sdlida y consistente que no solo permita construir un
Mapa de Procesos (Ver figura 1 — Mapa de procesos) sino que garantice la fiabilidad del disefio de las
interrelaciones implicitas en el mismo.
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Taller de Mapeo
DOCUMENTACION DEL MAPA DE PROCESOS

Con base en los ejercicios anteriores, establezca un mapa de procesos inicial el cual pueda usted describirlo
para facilitar ai lector su comprension: sefiale como fue hecho, por ejemplo transversal en la organizacion y

en los procesos a partir de una estrategia, etc. Uilice tres niveles de realizacion basado en la clasificacion:
estrategicos, clave y de soporte.

Estratégicos

Clave

Soporte

Preferentemente construya una ficha de procesos en los que sefiale entradas, propositos, salidas procesos
con los que interactla y mediciones.
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FICHA DE PROCESOS
PROPUESTA
ENTRADAS PROPOSITOS SALIDAS
PROCESOS CON LOS QUE . MEDICIONES
INTERACTUA AREAS
INVOLUCRADAS
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PROCESQ Y PROCEDIMIENTO

Para poder avanzar en la gestion y mejora de los procesos existe una diferenciacion importante a tener en
cuenta: La diferencia enfre proceso y procedimiento.

e Un proceso es un ambito de actuacidn que define un curso de accion compuesto por una serie de
etapas, las cuales afiaden valor a las entradas con el fin de producir unas salidas que satisfagan las
necesidades del cliente del proceso.

« Un procedimiento es la descripcion o representacion grafica de las actividades inherentes a un proceso.

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

Identificacion de Procesos Criticos

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 Crificos de Exito
(FCEs) de la organizacion. -

» 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 organizacion.

« Deben de satisfacer la condicibn de “necesario y suficiente” asegurando que cada uno de ellos es
necesario para la Mision de la organizacion y que la suma de todos es suficiente para alcanzarla.

Una vez determinados, pedremos identificar cuales son los proceses de la organizacion que tienen impacto
directo en los mismos, Identificar los Procesos Criticos es la base para poder administrar los esfuerzos de
mejora continua de la organizacion.

3.4 Requisito 4.1 de la Norma

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

4.1.- Requisitos generéles

La Organizacién (Empresa o Compafia) debe establecer, documentar, implementar y maniener un Sistema de
Gestion de la Calidad, y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma. El
Sistema de Gestion de la Calidad es el procesc global que incluye todos los otros procesos.

Para ello, la Organizacién parte de:

= Identificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad.

» Determinar la sectiencia e interaccion de estos procesos.
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» Deferminar los criterios y métodos para asegurar que la operacion y el control de estos procesos sea
eficaz.

» Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la operacién y el
seguimiento de estos procesos.

» Realizar el seguimiento, la medicidn y el analisis de estos procesos.

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

Identilcar las pracesas necesarlos para ¢l
Slistema de Gestlan de iz Calldad.

La Or_"gamzaclo
debe‘ LT '| eliiten— | Determinar ia secuencia e

Interacclan de estas procesas.,

Determinar los criterios y métodes para asegurar que
la operacidn y el contral de estes procesos sea eflcaz.

Asegurar la disponibtlidad de recursos ¢ informacton
para la operactén y seguimlento de estas procesas.

7

La M
debe ademas: .

- Reallzar el seguimlento, medicidn
y andllisls de estos pracesos.

Implementar las acclanes para alcanzar las resultadas
planificados v la mejora cantinua de estas procesas.

DECFI -UNAM INSTRUCTOR: LIC. FRANCISCO MARTINEZ GARCIA 31



DE - 08

e n
ITTraart DI f, g

FACULTAID DE

INGENIERIA UNANMN
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

DESARROLLO EMPRESARIAL

DIPLOMADO EN SISTEMA DE GESTION

E L& CALIDAD ISO 9001:2000

\
PAPEL DE I:A* 1ALTA DIRECCION EN EL
SlSTEMiA DE. GESTION DE LA CALIDAD

I
(1 - - -‘ ETI
. LT ™~ - ~ b 1 i o r,\
H F, \ =‘ "‘!\, . - - N T Il ,
I ORI R IR
0 a o » T ¢ ~ s
f — !r)‘, . i . :
K bt Ty L. R : i
'

. _—

i P o L1 Y "
T 1 | ! L l"] e
o S A 5_151'.
—-——DEL 16 DE ABR[L AL 07 DE MAYO DE 2005 lf
- - —'! :- \4-_ -

Instructor: Lic. Francisco Martinez Garcia

Palacio de Mineria
ABRIL/MAYO DE 2005

Palacio de Mineria, Calle de Tacuba No. 5, Primer piso, Delegacion Cuauhtémoc,. CP 06000, Centro Histonico, México D.F

APDO Postal M-2285 & Tels: 5521 4021 al 24, 5623.2510y 5623.2971 = Fax' 5510.0573

gy £



. 4 E B . PR : WU g N S B - .
- = 3 o BRI Y = o T et L. - oh F W = 3
[ W”’”‘”lz‘ TP Ypreess ¢ pe T TR~ TN A animaiia 'ﬁqu!mﬂ! ' o *

FACIILTET AL DB (rCGERIEREIA UMNAR/A
D EWVISICON DE EIDLICACICON COMNTTRN LI A

DESARROLLO EMPRESARIAL

DIPLOMADO EN SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD ISO 9001:2000

MOD. 1I. ’
PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

DEL 16 DE ABRIL AL 07 DE MAYO DE 2005

APUNTES GENERALES

DE - 08 Instructor: Lic. Francisco Martinez Garcia
Palacio de Mineria
ABRIL/MAYO DE 2005

Pojucio de senerie, Cote de focuba o 5 Primer pise,  Oelegoodn Cuoutidmoe, CF 06000, Centro Metdmon, Méain 0§,

APDO Posict M-2285 a Tels, 5521 4021 ol 24, 5623 2910 ¢ 5623.20971 e fox. £510.0573



MOD. Il. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL $ISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

MODULO Il PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

OBJETIVO GENERAL

Al término del médulo, los participantes desarrollaran acciones directivas para la implementacion de un sistema
de gestion de la calidad en una organizacion y aplicaran técnicas administrativas para la gestion y eficacia de ese
sistema ya implantado.

Duracion: 20 horas

CONTENIDQ TEMATICO

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

La Norma IS0 9001:2000;

a) Se basa en el famoso “Circulo de Deming”: PAVC- Planificar, Actuar, Verificar, Corregir.

b) Esta estructurada en bloques, completamente logices, y esto significa que con el modelo de sistema de
gestion de calidad basado en ISO se puede desarrollar cualquier actividad.

¢} La Norma SO 9000:2000 se va a presentar con una estructura valida para disefiar e implantar cualquier
sistema de gestion, no sélo 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 gestién
de la calidad tiene que ser algo dinamico que se va enriqueciendo continuamente alimentado por la
satisfaccion/ insatisfaccion de los clientes y por sus diferentes demandas a lo largo del tiempo.

El comité TC 176 fij a los expertos, ocho principios.
1. Enfoque hacia el cliente

Liderazgo

Participacion del personal en el sistema

Enfoque hacia los proceses

Enfoque del sistema hacia la gestién

Mejora continua '

Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones basadas en hechos

o =N oo o AW N

Relaciones mutuamente heneficiosas con los proveedores
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MOD. H. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Taller sobre los principios de Gestidn de la Calidad:

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

A continuacion analizamos cada uno de ellos:
Principio 1 - Organizacion 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 |a organizacién esté orientado hacia el cliente. La norma 1SO 9001, trata de adaptarse a la realidad, de
que las empresas dependen de la aceptacion y consumo de sus productos por parte de los clientes. Esta
necesidad da origen al principio de la orientacion hacia e! cliente de toda la actividad productiva de la empresa u
organizacion.

Es necesario conseguir ta satisfaccion del cliente, cubrir sus necesidades y satisfacer sus expectativas. A cambio,
el cliente se identificard con la organizacion, y estara predispuesto a mantener su nivel de implicacion hacia la
organizacion,

Este es el punto mas importante de la norma, en cuanto es el motivo de su origen. El resto de principios, lo Gnico
que hacen es intentar satisfacer esta necesidad mediante el cumplimiento y aplicacién del resto de los puntos.
Cumpliendo los demas principios, es posible cumplir este primer principio de visién orientada hacia el cliente. Por
tanto debemos de esforzamos en su practica y aplicacion.

Dado que la técnica de la maquinaria, procesos y miembros de la organizacién estan siempre muy proximos al
optimo. Es necesario mejorar {a calidad del producto con otres procedimientos. Como mejorar la organizacion:
Mejorando y consolidando los aspectos sociales de la organizacion, 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 organizacion y sus resuftados

Beneficios claves del principio

» Incrementar los beneficios y cuota de mercado mediante respuestas rapidas y flexibles hacia las
oportunidades de mercado. El mercado, evoluciona rapidamente. Igual que los gustos y necesidades de
los clientes. El empresaric, ha de poder adaptarse y gestionar rapidamente 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. I1. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

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

Incrementar fa 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 producte

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

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

Asegurar que los objetivos de la organizacién estan enlazadas con las necesidades y expectativas de los
clientes. Si el producto responde a las expectativas del consumidor, este lo adquirird ahora, y en el futuro.
Si no le gusta, si es rechazado, porgue existe un producto similar que le produce mayor satisfaccion o
incluso si es un bien sustitutivo -producto que hace las veces de otro producto, sin ser una réplica. Un
sucedaneo o sustitutivo-. £l cliente lo rechazara y consumira otros productos de otra organizacion, con la
perdida consiguiente de ventas, beneficios y cuota de mercado.

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

Medir |a satisfaccion del cliente y actuar segun los resultados. Todas las organizaciones, deben de tener
medios para conocer la safisfaccion de! cliente, e intentar mejorarla en vistas a los datos conocidos. Y las
capacidades y posibilidades de la organizacion. El fin (time es satisfacer al cliente en ef maximo grado
posible.

Manejo sistematico de las relaciones con los clientes. El cliente, ha de sentirse satisfecho a todos los
niveles, incluso cuando efectta quejas. Ha de hacerse todo lo posible para mantener contento al cliente
eliminando todo elemento de insatisfaccion. La organizacion hara lo posible por subsanar los datos del
producto mediante los medios mas adecuados, que en determinados casos, estan fijados por ley.

Asegurar una aproximacton balanceada satisfaciendo a los consumidores y otras paries interesadas
{come propietarios, empleados, proveedores, financieros, comunidades locales, y la sociedad como un
tedo). 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 |a produccion. La organizacion, es alge mas que un
conjunio de directivos y trabajadores. Involucra a todas las partes y procesos que interactuen con la
empresa. Hay que tener las mejores intenciones hacia todo el mundo.
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MOD. 1I. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Explique algunos beneficios que usted destacaria al utilizar estos principios:

Principio Beneficio (s) a destacar

Aplicar el principio conduce a:

Principio 2 - Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propésite y direccion de la organizacién. Ellos pueden crear y mantener el
desarrollo interno en el que los integrantes de la organizacién, se vean totaimente involucrados en alcanzar los
objetivos de 1a organizacion.

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

s Asegurarse de que los objetivos de la organizacion estan enlazados con las necesidades y expectativas
de los clientes. '

* Lacomunicacion de las necesidades y expectativas de los consumidores a través de toda la organizacion
» Midiendo la satisfaccion del ciiente, y actuando en funcién de los resultados

Los lideres son los encargados de movilizar y encauzar los esfuerzos de la organizacion. Deben de ser un
ejemplo y referente para el resto de miembros de la organizacion. Planean y desarrolian el ptan estratégico de ia
empresa. Y tienen la obligacion de transmitir su impulso al resto de la organizacion.

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

Son muchas las capacidades de las que deberia de estar dotado un lider. En la empresa, ha de ser imaginativo,
diligente, esforzado. Con conocimiento de la empresa y la organizacién. Y ser capaz de no solo ya de tomar
decisiones acertadamente. Ha de saber involucrar al resto def grupo en la consecucion de los objetivos, y sea
acatado su mandato y direccion,

Usted deberia de ejercer el liderazgo en su trabajo, y liderar fas areas de responsabilidad de cada tarea. Hay que
centrarse en el frabajo y que todo funcione bien por iniciativa propia del trabajador.
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MOD. II. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Beneficios claves del principio

Los integrantes de la organizacién, deben de entender y estar motivados hacia las metas y objetivos de la
organizacion. Entendiendo las metas finales, y los procesos que nos afecten, nos integraremos mejor en
la empresa, tendremos mas interés y se implicara para conseguir las metas impuestas por la direccion.
Ademas, mejora la compresion del trabajador de cudl es su tarea, qué se necesita y qué se espera de el.
informado, puede tomar decisiones en su labor con mas eficiencia y eficacia. El resultado de su trabajo,
esta infegrado con el resto de procesos de la empresa, con lo que el resultado final mejora en calidad

Las acfividades son evaluadas, orientadas e implementadas de una forma unificada -para teda la
empresa u organizacion-

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

La falta de comunicacién entre niveles de la organizacion debe de ser minimizada. -un mal nivel de
comunicacion es perjudicial para la empresa- Mejorando la comunicacion, cada uno sabe lo los otros
esperan y necesitan de su frabajo. 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 fodas las partes interesadas incluyendo clientes, propietarios,
empleados, proveedores, financieros, comunidades locales y sociedad como un todo. La traduccién
original de people, que incluye a todas estas personas, se cambia por miembros de la organizacion, 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 organizacidn a instalaciones, maquinaria, proceso técnico, incluidos suministros y
proveedores, que constituyen el colectivo de la organizaciéon.

Para una mejor comprension 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 organizacién-. Hay que mofivar incluso hasta a los consumidores
a que se identifiquen con la empresa. Esto, les motivard a obtener un mejor comportamiento y a una
mejora de |a satisfaccion 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 compafias. La organizacién comercial, ha de integrarse en la
organizacion social general.

Establecen una clara vision del futuro de la organizacién. Corresponde a los lideres gracias sus
conocimientos e jnformacién obtenida del resto de la organizacién en-el pasado y en el presente, el fijar
los objetivos estrategicos a largo plazo de la organizacién.

Estableciendo metas y objetivos a alcanzar. Los objetivos y metas, han de ser alcanzables y razonables,
en un proceso de mejora continua. Hay metas tacticas, a corto plazo, y objetivos estratégicos a conseguir
mediante una polifica a largo plazo.
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MOD:. II. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

+ Lamejora, ha de ser progresiva, y centrada en objetivos concretos, y en continuo moderados en cuanto a
ambito de Ja 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, esta basada en la clausula de "Ceteris
Paribus”, por ef que los modelos matematicos de economia y empresa se estudian modificando ¢
estudiando una sola variable de la ecuacidn manteniendo los valores del resto del sistema de
ecuaciones.

N

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

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

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

= El personal en el &mbito de sus funciones, ha de proveer los recursos necesarios para alcanzar ios
objetivos. Estos han de actuar libremente para resolver los problemas que surjan en el desempefio de su
labor. En el &mbito de su responsabilidad, el personal goza de libertad tactica -en el momento- para
realizar su tarea. Mayores niveles de responsabilidad, permiten maycres grados de libertad para actuar y
administrar recursos dentro del plan general.

« Inspirando, enfervorizando y reconociendo las contribuciones de la gente. La motivacion, es
imprescindible para el buen término de aplicacion de la politica de gestion de la calidad e implantacion de
fa norma SO 9001. Los lideres, son encargados de motivar al resto de miembro de la organizacion,
transmitirles impulso y reconociendo las contribuciones del resto del personal. fiderar, no es mandar.

Explique algunos beneficios que usted destacaria al utilizar estos principios:

Principio Beneficio (s} a destacar

Aplicar el principio conduce a:
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MOD. 1. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Principio 3 - Participacion del personal

La gente, a todos los niveles, son la esencia de la organizacidn, y su completo desarrolio, permite que sus
habilidades, sean usadas en beneficio de la organizacion. Los integrantes de la organizacion, 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 organizacion. El desarrolio
completo de sus potencialidades permite aprovechar al maximo las habilidades para conseguir tos objetivos de la
organizacion, la excelencia de la calidad.

El interés y el involucramiento en el trabajo del equipo, produce una implicacion de los miembros de la
organizacion en cumplir las expectativas y necesidades del grupo, y mejorar su grado de satisfaccion personal,
mediante |a satisfaccion del grupo.

Las tareas realizadas con interés obtienen mejores resultados, que si no se estuviese implicado en la
consecucién de los objetivos de la organizacién. El desinterés y falta de involucramiento produce peores
resultados finales. La implicacion entre tos 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 motivacién, aplicada e involucra a todo el personal dentro de la organizacion
Si hay motivacion en los miembros de la organizacion, se esforzaran por mejorar sus resultades e
integrarse en la organizacién. La motivacién y |a integracién, 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 innovacion y creatividad mejora los objetivos de la organizacion Cuando los miembros de la
organizacion, se implican y toman la iniciativa en su tarea, con los canales de comunicacion adecuados.
Se generan y transmiten nuevas buenas ideas motivadas por €l interés y obtenidas mediante el analisis
de los datos, y la experiencia. La implicacién, mejora el fiujo de datos por la organizacién

« Lagente, ha de ser responsable de sus propios resultados Los miembros de la organizacion, actian por
si mismos. Tienen la obligacion de cumplir con las necesidades y expectativas de su labor en un proceso.
Tiene que ejercer ¢! 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 organizacion deben de sentir el deseo de participar y contribuir al proceso de
mejora continua. Los miembros de la organizacién, han de, no estar mentalizados, sino sentir de la
necesidad de participar y contribuir a ta mejora de la calidad. Para ello, es conveniente estén
concienciados y motivados con la necesidad de participar en la gestidn de |a calidad. De este modo, el
proceso de mejora continua se cansigue por el propio dinamismo de ta organizacion

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

» La gente entienda la importancia de su contribucion y papel dentro de la organizacién. Los miembros de
la organizacion, son fundamentales en esta, pues componen la propia organizacion. Todos los miembros,
han de estar motivados, y ser reconocidos al realizar su tarea. Conocen con claridad el ambito de su
nivel, lugar y medida de actuacion, y estan mofivados para ejecutar por iniciativa propia las funciones
propias de su tarea.
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MOD. 1. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

« Es importante explicar que los japoneses, son educados muy severamente en la culfura de! deber. El
individuo, no es importante. Lo importante, es el grupo, a familia, la aldea, el clan, los antepasados, la
organizacion. El individuo, cumple con resignacién y buen talante en el peor de ios casos, su deber para
con el grupo. Si el bienestar del grupo lo exige, el individuo esta 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 implicacién, y del deseo de mejorar. Ei personal tiene la capacidad de autoevaluarse, e
intentar mejorar los aspectos necesarios relacicnados 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 fa
propia responsabilidad e iniciativa en la necesidad de resolver los aspectos no satisfactorios de su
actividad. Para ello, hay que afrontar ia realidad de los hechos y poner el maximo interés en resoiverlos.
Todos forman parte de una maquinaria ajustada, que tiene funcionar con eficacia y precision.

= El personal, evalua su rendimiento contra sus metas y objetivos personales -dentro del desarrolio del plan
de objetivos y metas globales de la empresa. Logrando los resultados marcados por la organizacion y las
metas propias. Los miembros de la organizacion han de ser quienes realicen acertadamente su
autoevaluacion. Este punto que afecta a los miembros individuales de la organizacion, es dificil de
cbtener. Para ello, es necesario conocer y dominar previamente el proceso asociado a su fabor. Como
interact(a con el resto de procesos. Qué se necesita y espera de él. Por la razon, de que no hay
consejeros con capacidad y experiencia para ordenar o recomendar. Ni mas punto de comparagion
personal que el modo en gue se comporta el resto de los miembros. Por ello, debe de tomarse al lider
como medelo, e intentar aproximarse 2 su nivel de rendimiento mediante la emulacion.

» Buscar activamente oportunidades para mejorar sus capacidades, conocimiento y experiencia. La
motivacion, implicacion y deseo de mejora, tiene como consecuencia, que el individuo por aficion y
entretenimiento. Busque las mejores formas de mejorar el rendimiento de su tarea, adquiriendo
cenocimientos, experiencia y habilidades técnicas

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

» 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 fiujo de la informacion, no
debe de existir traba para que se resuelvan los problemas siguiendo los mismos principios.

+ Este es ofro punto, que requiere especial atencion respecto al patron cultural. No es facil aceptar las
realidades negativas. Y por este motfivo, los miembros de la organizacion, requieren medios de
transmision de la informacion adecuados.

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

« Sien las discusiones no se logran obtener los hechos negativos que perjudican fa marcha del proceso,
puede que se requiera a ios miembros informar de forma andnima sobre los preblemas, e incluso de las
conclusiones.
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Explique algunos beneficios que usted destacaria 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 mas eficiencia cuando sus actividades y recursos relacionados,
$ONn manejados como procesoes.,

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

El sistema por procesos, €s mas facil de implementar, y mas econdémico de mantener en correcto funcionamiento.
Tiene la ventaja, de que aungue un proceso afecte al resto de procesos. Es mas sencillo cambiar 0 mejorar el
proceso, o partes de la cadena de procesos, sin que el resto de procesos se vea afectado de forma negativa por
la transformacion.

La modificacion o cambio de un proceso, no conlleva aparejada la modificacién o cambio del resto de procesos,
cuyo funcionamiento, estructura y gestion siguen siendo iguales. Si que afecta al resultado final, por lo que todos
los pracesos, han de cumplir [as 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 organizacion.

Aungue 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 organizacion, como las refaciones
entre los miembros de la organizacion.

Una mejora tecnologica, produce resultados exponenciates. Mientras que una mejora de la organizacion, sigue
una pauta directamente proporcional. Las mejoras tecnologicas, producen resultados inmediatos. Mientras que fa
mejora de la organizacion, produce resuitados en el tiempo.

Para conseguir la maxima satisfaccion en el cliente. Ha de mejorar la tecnologia cuando resulte rentable. Pues los
beneficios son inmediatos. Y mejorar la organizacion en el resto de ios casos, que produce un aumento constante
y predecible de la calidad final. La maxima calidad se obtiene con la unién de las mejoras tecnolbgicas y en el
funcionamiento de la organizacion.
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Beneficios claves del principio

Menores costes y ciclos de tiempo mas cortos mediante el uso efectivo de los recursos. Al fener una
organizacion optimizada, pueden aprovecharse y obtener mejor uso de los recursos de la empresa,
trabajo, materias primas, cadena de suministro, financiacién, entre otros. Todo esto, ademas, permite
aprovechar las oportunidades cuando se presenten sin involucrar costes adicionales.

Mejora consistente y resultados predecibles Conocida como funciona nuestra organizacion, y lo que es
capaz de lograr. Es posible aplicar formulas matematicas objetivas que obtengan resultados exactos y
predecibles gracias a la mejora de la informacién. Con ellg, 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 organizacion

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

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

Definir de forma sistematica las actividades necesarias para obtener el resultado deseado. Es necesario
definir clara y exhaustiva tos requerimientos y procedimientos del sistema productivo para con esta
informacion fiable y estructurada se puedan tomar decisiones mas acertadas por cualguier miembro de la
organizacion que necesite consultar esa informacion. Permite definir con mayor precision, 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 agruparias en procesos, o mas simple y con mayor rendimiento
posible. Hay actividades, que necesitan una mayor rigurosidad en su estudio y andlisis, por afectar de
forma importante al resto de procesos.

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

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

Centrandose en factores como los recursos, métodos y materiales que mejoraran las actividades claves
de la organizacion. Es posible obtener un mejor aprovechamiento de los recursos, y conseguir una
asignacion optima de los elementos que requieran para lograr sus objetivos. Favorece el rendimiento
general de la organizacion y a conseguir mejores costes al aprovechar las oportunidades.

Evaluar riesgos, consecuencias € impactos de las actividades de los consumidores, suministradores y
otras partes interesadas.
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Resumiendo, la organizacion estructurada en procesos, mejora las posibilidades y la capacidad de
adaptacion. Minimiza la influencia sobre el resto de procesos y el resultado final. Permite una mas rapida

resolucion, y se obtiene mejor informacién con la que elaborar un plan estratégico lo mas acertado

posible.

*l-l-
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MEJORA CONTINUA
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Explique algunos heneficios que usted destacaria al utilizar estos principios:

-

PRODUCTO

g del Producio

Y/O SERVICIO

Principio

Beneficio (s) a destacar

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

Identificando, entendiendo y gestionando -dirigiendo, previendo o, actuando- los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la efectividad de la organizacion 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
compafia y mejoren la calidad de su sistema procesos y organizacion. Ademas, hay que implantar un sistema de
gestion valido y consistente en toda la compaiiia. Debe de documentarse y los datos e informacion, estaran a
disposicidn de todos los miembros de la organizacion. Los miembros de la organizacién deben de ser instruidos
en la gestion del sistema de procesos, en particular de! suye, y en general del resto.

Si los planes y sistemas de gestion, son buenos. Estan elaborados partiendo de informacion fiable obtenida
mediante la logica el frio andlisis de los hechos. Y se difunde y educa en este sistema de gestion a la
organizacion. Se produce una mayor implicacion y participacion de los integrantes de la organizacion, se logra un
mejor resultado en los procesos, ¥ una mayor motivacion. Lo que influye de manera positiva en la eficiencia de la
organizacion, y a que se alcancen los objetivos propuestos.

Beneficios claves de! principio

» La integracion y alineacién -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 mas importancia en la
calidad final del producto que otres. Hay que centrar la atencion en los procesos criticos sin desatender el
resto de procesos.

» La seguridad probada de las partes interesadas, asi como la consistencia, efectividad vy eficiencia de la
organizacion. Conociendo las capacidades, necesidades, debilidades y fortalezas de nuestra
organizacion. Lo gue permite una mayor precision en las evaluaciones y obtencién de resultados.

Aplicar ios principios de aproximacion a la gestion, conduce a:

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

« Entendiendo las interdependencias entre los procesos del sistema. Es mas sencillo conocer las
necesidades y expectativas del resto de procesos refacionados 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 enfrada original en un output que es entrada del proceso siguiente. Cada entrada y
salida tienen que tener determinados requisitos. Si no se cumplen, es mas facil identificar el proceso
causante. ’

» Estructurando aproximaciones que armenicen e integren los procesos. Los buenos datos informacion y
gestion facilita la buena marcha e integracion del resto de los procesos, al estar las decisiones basadas
en los mejores criterios.
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o Gracias a la mejora continua las interrelaciones entre cada proceso, fruto de la innovacion y la
experiencia, mejoran la armonia de los diferentes procesos, eliminando defectos del producto.

« Proporcionando una mejor comprension 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 vision mas clara de la organizacion, 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 organizacion, y estableciendo un recurso previo necesario a la accion
Estudiando los procesos, es mas sencillo comprender y analizar las capacidades de la organizacion. Y
permite establecer la asignacion de recursos necesarios para lieva a cabo determinada accion.

» ldentificando y definiendo como especificas actividades dentro de un sistema pueden operar -de forma
coerdinada-.

= Con una mejora del conocimiento global y especifico de los elementos de la organizacion, es mas
sencillo conocer las posibilidades de accién adaptacion y mejora. Es mas sencillo determinar las salidas
de cada proceso que es necesario mejorar.

« A una mejora continua del sistema mediante la  medida y la  evaluacion,
Con una division y compartimentacion en procesos. Es mas sencillo implantar la mejora continua a al
sistema aplicandolo a los procesos, Para ello, tendremos instrumentos de medida, y medios de
evaluacion obijetivos, consistentes y eficaces. Se pueden centrar los esfuerzos con menos coste en los
procesos que se desea mejorar.

Explique algunos heneficios que usted destacaria 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 organizacion, debe ser el objetivo permanente de la
organizacion.

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 piblico, entre fos miembros de la
organizacion, con la sociedad.
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Y cuanto se les ocurra, que pueda mejorarse en una empresa, ¥ redunde en una mejora de la calidad del
producto. Que equivale a 1a satisfaccién que el consumidor obtiene de su producto ¢ servicio.

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

Si tecnolégicamente no se puede mejorar, o no tiene un coste razonable, la Onica forma de mejorar el producto,
es mediante un sistema de mejora continua. Siempre hay que intentar mejorar fos resultados. Lo que lleva
aparejada una dinamica continua de estudio, analisis, experiencias y soluciones, cuyo propio dinamismo tiene
€Omo consecuencia un proceso de mejora continua de la satisfaccion 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 organizacién, y preparase para los proximos requerimientos
superiores. Por lo que necesitaremos obtener un rendimiento superior en nuestra tarea y resultados del conjunto
de la organizacion.

Es mejor mejorar un poco dia a dia, y tomarlo como habito, que dejar las cosas tal como estan, tener altibajos. Lo
peor es un rendimiento irregufar. Con estas ltimas situaciones, no se pueden predecir [os resultados de la
crganizacion, porque los datos e informacion, no es fiable ni homogénea. Como conclusién, 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 organizacion. Al disponer de una
buena técnica dificiimente mejorable & un coste aceptable. Es méas barato intentar mejorar el producto
final por otros métodos mas econdmicas, e iguaimente eficaces. La organizacién, tiene un caracter social,
puesta esta formada por miembros con un mismo objetive comun. Mejorando la marcha de las relaciones
de |a organizacién, 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
organizacion. Han de mejorarse las actividades que realmente tengan influencia en la cafidad final del
preducto. No han de desperdiciarse esfuerzos y recursos hacia mejorar los aspectos que no tengan
relacion con la consecucion de los objetivos.

« Flexibilidad para reaccionar rapidamente 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 mas para obtener los mismos recurses y resultados? La mejora que supone
aprovechar la oportunidad, hace mas facil la consecucién de los objetivos de la organizacion.

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

» Elempleo de toda una organizacion consistente, utilizando la mejora continua mejora el rendimiento de la
organizacién. Con una sélida organizacion, que se adapte a las necesidades y expectativas del proceso
productivo. Es mas sencillo mejorar el rendimiente de la organizacion

» Proporcionar gente con entrenamiento en los métodos y herramientas de! proceso de mejora confinua
Mediante la implicacion y la mejora continua, los miembros de la organizacién pueden afrontar los
cambios en la organizacion, 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
organizacion. La mejora continua, ha de aplicarse a todos los miembros, resultados, componentes y
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procesos de la organizacién. Es algo en el que cada individuo debe de ser su propio lider, y obtener
resultados.

o 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 organizacion. Basandose 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 organizacion
sus mejoras, difundirlas y aprender de ellas. Con buena disposicion en intencidn. El objetivo, es no
retroceder en las conquistas de calidad.

Explique algunos beneficios que usted destacaria 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 estd basada en el analisis de los datos y la informacion

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. EI modo de obtenerlos, su fiabilidad y daries una
interpretacién adecuada,

El sistema de gestion de la calidad, mejora fa calidad de la informacion obtenida, y mejora los cauces para su
obtencion. Con buena informacion, se pueden hacer estudios y analisis de futuro, y mejora del producto a corto
plazo. Otro problema que presentan los datos, es su aceptacion por parte de los miembros de la organizacion.
Los dafos, son frios 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 ¢ exigido.

No hay que perder el tiempo, ni perderse en recriminaciones si los datos son negativos. Los miembros de la
organizacion, han de autoanalizarse con la ayuda del resto del colectivo para intentar mejorar los resultados.
Conseguir tas metas y objetivos marcados en €l plan de la organizacion. Ne hay que tener reparo en tratar estos
temas, ni sentir vergtienza. El intercambio de informacién, positiva 0 negativa, debe de fluir por la organizacion.
Han de sefialarse los defectos y poner un pronto remedio sin perjudicar a ningtin miembro o proceso de la
organizacion. Los hechos, son los hechos. Y es responsabilidad de todos aceptarlos y ponertes remedio.
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Es habitual que se omita esta definicion en el procedimiento, aunque esta implicito: la informacion es la
herramienta o materia prima fundamental en la toma de decisiones de la empresa. A mayor calidad de la
informacion, mejor calidad en fa toma de decisiones. Se pueden seguir criterios analiticos cuantificables y
exactos, si se tiene informacién perfecta. La informacion, vale tanto como el beneficio, o ausencia de pérdidas
gue se cbtengan en base a esa informacion.

Beneficios claves del principio

Decisiones basadas en la informacion y el conocimiento. Debemos de tener conocimiento de nuestra
organizacién. Y sobre todo, de la opinidn del consumidor. Hay que establecer cauces de comunicacién
para que esta informacion 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 informacion sobre hechos pasados, es muy importante.
Asi como los resultados obtenidos por ias estrategias pasadas basadas en esa informacion. Su objeto, es

_tomar decisiones acertadas en el presenie basandose solo en el método y analisis.

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 instantaneamente cuando se
presenten, para conseguir cumplir los objetivos del plan estratégico de la organizacién

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

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

Hacen que los datos sean accesibles para cualguiera que los  necesite
La informacion, ha de estar disponible para quien la requiera, y ha de ser facilmente obtenible. La
informacion, no tiene connotaciones de ningun ftipo. Los resulfados 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
organizacion, permitiendo iograr mas facilmente los objetivos de la organizacion.

El andlisis de los datos vy la  informacion  utiizando  métodos  validos
Ha de emplearse una buena metodologia y procedimientc para analizar la informacion, y toma de
decisiones.

Tomar decisiones y realizar .acciones basadas en el analisis de los hechos, equilibradas con la
experiencia y la intuicién. Es primordial a la hora de tomar decisiones analizar los hechos friamente,
apoyandose 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
contradiccion con las fuiuras decisiones.
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Explique algunos beneficios que usted destacaria al utilizar estos principios:

Principio Beneficio (s) a destacar

Aplicar el principio conduce a:

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

Una organizacion 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 organizacion. Y su supervivencia, depende de la
de la organizacion. Ayudandose mutuamente y atendiendo a las necesidades de la otra parte. Se logra optimizar
el beneficio mutuo de la relacion y la eficacia de las dos organizaciones. La empresa, necesita suministradores de
confianza, gue conozcan sus necesidades expectativas. Que puedan superar las dificultades para adecuarse a
las necesidades de la empresa. Por tanto, los suministradores tienen un carécter vital para la empresa, en donde
se inicia la gestion de ia calidad. Y necesita a los suministradores para mantener su nivel de actividad. Por
consiguiente, los suministradores son integrados en la organizacion, o colectivo. En un asociacion de mutuo
beneficio.

Las buenas relaciones y marcha de los negocios entre los proveedores y el resto de la organizacion, 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 entomo.

Beneficios claves del principio

« Incrementar la capacidad para crear riqueza por todas las partes. Una mejora en la coordinacidn con los
proveedores, produce una mejora del producto final al estar bien encaminado desde el principio. Una
mayor satisfaccion 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 organizacion, los proveedores, han de
adaptarse rapidamente 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 podran
satisfacer las necesidades de los consumidores.
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» Optimizacion 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 gue 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 &l negocio, debe de realizar planteamientos de gestion a largo plazo: Si
se quiere una relacion estable entre organizacién y suministradores, que permitan mantener una
estabilidad en la actividad productiva. Es preciso establecer vinculos mas 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 informacion, siempre vital, y puede
provenir de distintas fuentes. Si es una informacién obtenida mediante criterios de calidad, siempre
resulta util, y permite un mejor desarrolio de las potencialidades de ia relacion. Las alianzas estratégicas,
permiten compartir, y dar mejor uso a os recursos existentes ahorrando costes.

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

«  Compariir informacién y planes de futuro. La organizacién, ha de compartir sus planes de futurc con el
suministrador, para que este pueda adecuarse a su vez en el futuro, y poder mantener el nivel y calidad
de la cooperacion. El proveedor, en sus planes de futuro, debe de incluir los planes de futurc 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 gestién 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 gestion de las partes.

Explique algunos beneficios que usted destacaria al utilizar estos principios:

Principio Beneficio (s) a destacar

Aplicar el principio conduce a:
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Taller .Use los recuadros para senalar algunos conceptos sobre cada no de ellos:

El primer principio establece fas

organizaciones dependen de.

que

El segundo principio pone de manifiesto que ala
direccion de |a organizacion

La importancia del capital humano, es puesta de
manifiesto en la redaccidn del tercer principio,
considerando los aspectos.

En el principio cuarto se establece la necesidad
de que las organizaciones identifiquen

£l quinto principio establece la utilidad

En relacibn con el principic sexto, la

organizacion debe promover

En el séptimo principio se destaca

El octavo principio establece que fa organizacién
debe integrar a.
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2

Definicion en la organizacion de:

2.1 La alta direccion

El jefe ejecutivo principal se apoya en el equipo de atta direccion para el disefio y la implantacion 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 calificacion 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 Direccién. Se desenvuelven bajo los Principios de actuacion
aplicables en el ambito de sus respectivas funciones y competencias que cada empresa establece para
interpretar: Conducta Etica, Profesionalidad, Dedicacion y Confidencialidad entre ofros.

La Alta Direccidn de la Organizacion debe dar evidencia de su compromise con el desarrollo e implementacion
del Sistema de Gestion de la Calidad y con la mejora continua del mismo:

-

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

Fijando la Politica de la Calidad.
Asegurando que se establecen los Objetivos de la Calidad.
Realizando las Revisiones por la Direccion.

Asegurando la disponibilidad de fos Recursos.

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

Comunica a la organizacion 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 direccién en su empresa ¢ institucion;
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2.2 El representante de la direccion {5.5.2 de la NMX-CC-9001-IMNC-2000)

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

« Asegurar que se implementa el Sistema de Gestion de la Calidad
« Mantener informada a la Direccion

« Asegurar que se tiene el enfoque al cliente en todos los niveles de la Organizacion

2.3 Alcance del sistema de gestion de la calidad

Es necesario definir que significa sistema. Formalmente sistema es un conjunto de elementos que estan
relacionados entre si. Es decir, hablamos de sistema, no cuando tenemos un grupo de elementos que estan
juntos, sino cuando ademas estén relacionados entre si, frabajando todos en equipo. Entonces, Sistema de
Gestion de la Calidad significa disponer de una serie de elementos ¢como Procesos, Manual de la Calidad,
Procedimientos de Inspeccién y Ensayo, Instrucciones de Trabajo, Plan de Capacitacion, Registros de la Calidad,
efc., todo funcionando en equipo para producir bienes y servicios de la calidad requerida por los Clientes.

Ejemplo de la definicion del alcance:

Este manual tiene el proposito fundamental de establecer y describir los fineamientos del sistema de calidad
basado en la Norma SO 9001:2000, Sistemas de Gestién 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 Administracion de la Calidad describe €l sistema de gestion de la calidad vigente para la
realizacion 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 fabricacién de los siguientes productos:

Producto: Presentacion:

1 1 - 1
Agua Purificada baja en sales. 191ts. 5lts. 1 Its. 1 Y2 Its. Y2 Its. 1 galdn. V%

Agua purificada 18?!%'
. L itros,
Hielo Cilindrico potable: 15ka. 5ka. Y 2.5 k
Hielitos de Sabores T A
Bebida Hidratante de Sabores Y 1t '
FALN
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Taller: ¢ Puede usted definir el alcance del SGC de su empresa o instituciéon? 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 aln para fidelizarlos, debemos concentrarnos en afiadir el maximo
valor a productos y servicios de forma que éstos sean capaces de proporcionar bienestar y satisfaccién de las
necesidades especificas de cada uno de nuestros clientes. La tarea radica en agregar valor al trabajo: Tres
son los elementos basicos a partir de los cuales podemos gestionar nuestra capacidad de afadir vator:

a) Las personas de nuestra crganizacion,
b) los recursos disponibles y
¢) 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 e momento actual del
siglo XXI se han dado cuenta que fodas ellas estan organizadas de una forma concreta y esa forma concreta
la han definido y puesto una etiqueta. Por elfo es una garantia de éxito el aplicar esos sistemas tan
experimentados y exitosos.

Una gestién adecuada de los procesos nos permitira evaluar, analizar y mejorar confinuamente el rendimiento
de la organizacion, asegurando una optima actuacion de las personas y utilizacién de los recursos.

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

En la Introduccion de a 1SO 9001:2000 ya se insiste explicitamente sobre los siguientes conceptos que son
fundamentales y que conviene tener presentes:

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

o Las necesidades de cada organizacion son distintas, por tanto la Norma no tiene por objefo tratar de
establecer sistemas de la calidad iguales. El disefio y la implementacion de un sistema de la calidad
estaran influenciados por los objetivos de cada organizacion y por ta naturaleza de los requisitos de sus
usuarios, por los productos ¢ servicios suministrados y por los procesos y actividades especificas
utilizadas.

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

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

Elaborar una documentacion para el Sistema de Calidad obliga a:

Alinear operaciones con la mision institucional

Analizar {a estructura y el funcicnamiento de la organizacion

Determinar varios referentes de su operacion entre ellos, el marco juridico
Definir la conveniencia y/o la necesidad de los procesos llevados a cabo
Definir ios procedimientos que se aplican en cada proceso
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Cemo resultado de este andlisis, se genera gran cantidad de documentacion, pero en un Sistema de Calidad
hecho a la medida, esta documentacion es la base para el buen funcionamiento de la misma y supone una gran
ayuda para identificar areas de mejora y tomar decisiones basandose en los datos recogidos. Para simplificar el
papeleo y dar mas claridad al sistema se puede actuar de las siguientes maneras:

= Utilizar alguna herramienta informatica para controlar la documentacion y/o los registros. Evidentemente,
también se puede utilizar un sistema mixto.

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

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

La Gestion de Calidad:
¢ Organiza el trabajo por procesos.

¢ Establece un sistema para la medicion y evaluacion continua mediante la aplicacién de métodos
ohjetivos

¢ Sefala y refrenda el compromiso entre la direccion de cada organizacion y su personal, en la mejora
continua de la gestion y reconoce el caracter permanente y continue de la mejora.

31 Caracteristicas de los procesos

La gestion y mejora de procesos es uno de los pilares sobre fos que descansa la gestion segun los principios de
Calidad Total/ Excelencia. Por tanto se actla, principalmente, en el criteric 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
gue 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 magquina de transformacion eléctrica.
« El proceso que desarrolla una jornada informativa sobre el impacto del Euro.

« Elproceso 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 seccion, Asistente a
una jomnada, Ciudadana /o), y que son sus procesos los que condicionan la satisfaccion de estos y por lo tanto la
probabilidad de que en el futuro sigan contando con la organizacion.

La norma 1SO 9001:2000, se basa entre otras caracteristicas en procesos, que define como un "conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactiian, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados”. Los procesos y subprocesos se encuentran descritos en los documentos del sistema de calidad y

DECFI -UNAM INSTRUCTOR: LIC. FRANCISCO MARTINEZ GARCIA 25



MOD. I1. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

bajo un esquema de mapa de procesos y sus interrelaciones. El sistema de gestion de la calidad basado en
procesos, considera los requisitos de los clientes como enfrada. Estos requisitos son transformados en un
producto (salida) que (esperemos) aumenta la satisfaccion del cliente. Esta fransformacion involucra a la
organizacion en cuatro areas;

» gestidn de la cual la alta direccion es responsable.
» gestidn de los recursos.

« realizacion del producto.

» medicién, analisis y mejora,

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

a) lIdentificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a
través de la organizacion

b) Determinar a secuencia e interaccion de estos procesos

¢} Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion como el
contrel de estos procesos sean eficaces.

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

&) Realizar el seguimiento, la medicion y el anélisis de estos procesos, e

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora
continua de estos proceses,

En los casos en que la organizacion opte por contratar extenamente cualquier proceso que afecte la conformidad
det producto con los requisitos, debe asegurarse de controfar tales procesos. El control sobre dichos procesos
contratados externamente debe estar identificado dentro del sistema de gestion de |a calidad.

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

Guias y Orientaciones;

1- Se determinaran los procesos basicos de la organizacion {(aquellos para las actividades de
gestion, provision de recursos, realizacidon 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 © esquemas que identifiquen estos, su secuencia e interacciones,

3- Puntos criticos
o No haber considerado los procesos de determinadas areas {i.e. administracién...)

a  Confundir tos procescs con el organigrama de la organizacién.
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o No definir la interrelacion entre los procesos.

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

3.2 Tipos de procesos en el sistema de gestion de la calidad
La utilizacién del modelo, permite diferenciar los procesos segun 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 andlisis de todo ello y el conocimiento de las
posibilidades de los recursos propios, emitir las guias adecuadas al resto de procesos de la organizacién 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 percibira y valorara nuestra calidad.

- Procesos de soporte.- Son los procesos responsables de proveer a la organizacion de todos los recursos
necesarios, en cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para a partir de los mismos poder generar el
valor anadido deseado por los clienfes.

3.3 Diseio del sistema de procesos y su mapeo

identificar e interrelacionar los procesos es el primer paso para poder comprenderlos y mejorarios. Para ello es
absolutamente recomendable apoyarse en metodologia solida y consistente que no solo permita construir un
Mapa de Procesos (Ver figura 1 — Mapa de procesos} sino que garantice la fiabilidad del disefio de las
interrelaciones implicitas en el mismo.
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Taller de Mapeo
DOCUMENTACION DEL MAPA DE PROCESOS

Con base en los ejercicios anteriores, establezca un mapa de procesos inicial el cual pueda usted describirio
para facifitar al lector su comprension: sefiale como fue hecho, por ejemplo transversal en la organizacion y

en los procesos a partir de una estrategia, etc. Utilice tres niveles de realizacién basado en la clasificacion:
esfratégicos, clave y de soporte.

Estratégicos

Clave

Soporte

Freferentemente construya una ficha de procesos en los que sefiale entradas, propdsitos, salidas procesos
con los que interact(ia y mediciones.
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FICHA DE PROCESOS
PROPUESTA
ENTRADAS PROPOSITOS SALIDAS
PROCESOQS CON LOS QUE MEDICIONES
INTERACTUA AREAS
INVOLUCRADAS
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PROCESO Y PROCEDIMIENTO

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

» Un proceso es un ambito de actuacion que define un curso de accion compuesto por una serie de
etapas, las cuales afiaden valor a las entradas con el fin de producir unas salidas que satisfagan las
necesidades del cliente del proceso.

* Un procedimiento es la descripcidn o representacion grafica de las actividades inherentes a un proceso.

s También podemos definir que un procese nos dice lo QUE hacemos y para QUIEN lo hacemos y un
procedimiento nos dice COMO hacerto.

identificacién de Procesos Criticos

Debido a que los recursos son esenciaimente fimitados, priorizar la mejora continua es absolutamente
recomendable, para ello en primer lugar es necesario identificar cuales son los Factores Criticos de Exito
(FCEs) de la organizacion.

e 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 |a organizacién.

» Deben de satisfacer la condicidn de “necesario y suficiente” asegurando que cada uno de ellos es
necesario para la Misién de la organizacion y que la suma de todos es suficiente para alcanzaria.

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

3.4 Requisito 4.1 de i2 Norma

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

4 1.- Requisitos generales

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

Para ello, la Organizacién parte de:

= ldentificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad.

» Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.
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+ Determinar los criterios y métodos para asegurar que 2 operacion y el control de estos procesos sea
eficaz.

» Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la operacion y el
seguimiento de estos procesos.

» Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos.

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

ldentificar las procesos necesarlos para el
Ststema de Gestidn de la Caildad.

A~

| La Organizacién
“debe: T,

o Determinar ia secuencla e
interaccion de estas pracesas.

Determinar los criterias y métodos para asegurar que
la aperacldn y el control de estos procesas sea eflcaz.

Asequrar la dispanibllidad de recursas ¢ informacion
para la operacién y segulmiento de estas procesas.

v d

La Organizacién. -
" debe ademas:

- Reallzar el seguimienta, medictan
y andlisls de estas pracesas,

Impiementar las acclones para alcanzar fas resuitados
planiticadas v la mejara continua de estos procesos.
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4, Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

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

NORMA INTERNACIONAL 1SO 9001: 2000

Traduccién Certificada
Sistemas de gestitn de la calidad - Requisitos

1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
1.1 Generalidades

Esta Norma Intemacional especifica los requisitos para un sistema de gesfion de la calidad, cuando una
organizacion:

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

(b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion 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 Gnicamente al producto destinado a un
cliente o solicitado por él.

1.2 Aplicacion

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las
organizaciones, sin importar su fipo, tamafio y producto suministrado. Cuando uno o varios requisitos de esta
Norma Internacional no se puedan aplicar debido a la naturaleza de la organizacién y de su producto, pueden
considerarse para su exclusion. Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta
Norma Intemacional 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 organizacion para
proporcionar productos que cumplir con los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.

2.- REFERENCIAS NORMATIVAS

El documento nommativo 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 publicacion 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 edicion mas reciente del documente normativo citado a continuacion.
Los miembros de CEl e ISO mantienen el registro de las Normas intemacionales vigentes. 150 8000:2000,
Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y vocabulario.

3.- TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el propésito de esta Norma Intemacional, son aplicables los términos y definiciones dados en la norma
15O 9000. Los términos siguientes, utilizados en esta edicién de la Norma ISO 9001 para describir 1a cadena
de suministro, se han cambiado para reflejar el vocabulario actualmente en uso.
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proveedor ---------- @ organizacion --——--—— & cliente

E! termino "organizacién” reemplaza al término “proveedor” que se utilizd en la Norma SO 9001: 1994 para
referirse a la unidad a la que se aplica esta Norma Intemacional. Igualmente, el término "proveedor”
reemplaza ahora al término “subcontratista”.

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

"producto”, este puede significar también " servicio".

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

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

a) identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacién a través de la
organizacion (véase 1.2),

b} determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de gue tante la operacion como €l control de
estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarics para apoyar la operacion y el
seguimiento de estos procesos,

e} realizar el seguimiento, ta medicion y el analisis de estos procesos, e

f} implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos
procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional. En
los casos en que la organizacion opte por contratar extemamente cualquier proceso que afecte la
conformidad del producto con los requisitos, la organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos. El
control sobre dichos procesos contratados externamente debe estar identificado dentro del sistema de gestion
de la calidad.

NOTA Los procesos necesarios para el sistema de gestién de la calidad a los que se ha hecho referencia

anteriormente deberian incluir los procesos para las actividades de gestidn, fa provision de recursos, la
realizacion del producto y las mediciones.

4.2.- Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades

La documentacion del sistema de gestién 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 [a calidad,

c} los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional,

d) los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz planificacién, operacion 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-extensidn de la documentacion del sistema de gestion de la calidad puede diferir de una
organizacion a otra debido a:

a) el tamano de la organizacion y el tipo de actividades,

b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y

¢) la competencia del personal.

NOTA 3 La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.
4.2.2 Manual de la calidad

L.a organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

a) El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo detalles y fa justificacion de cualquier exclusion
(véase 1.2); ‘

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestién de la calidad, o referencia a los
mismos. y

c) una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de fa calidad.

4.2.3 Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestién 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 adecuacion, antes de emisidn,

b revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarios nuevamente,

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual de los documentos.

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos apiicables se encuentran disponibles en
los puntos de uso,

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables,

f) asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se controla su distribucion, y

g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificacion adecuada en el
caso de que se mantengan cualquier razon.

Control de los registros

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestién de la calidad. Los registros deben
permanecer legibles, facilmente idenfificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento
documentado para definir los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccién, la
recuperacion, el tiempo de retencién y la disposicion de los registros.

5. - RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION



5.1. Compromiso de la direccién

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacién del
sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia

a) comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales
y reglamentarios,

b} estableciendo la politica de la calidad

¢) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,

d} llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el
proposito de aumentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1y 8.2.1)

5.3 Polifica de |a calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad

a) es adecuada al propésito de ta organizacién,

b} incluye un compromiso de cumpiir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad ,

¢) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad,

d) es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e} es revisada para su continua adecuacion.

9.4- Planificacién
5.4.1 Objetivos de la calidad

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

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que

a} la planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en
4.1, asi como los cbjetivos de la calidad, y

b} se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se planifican e implementan cambios
en éste.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y son
comunicadas dentro de la organizacion,

5.5.2 Representante de la direccién



La alta direccion debe designar un miembro de la direccién, quién, con independencia de ofras
responsabilidades, debe tener la responsabilidad y auteridad que incluya:

a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad,

b) informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestidn de la calidad y de cualquier
necesidad de mejora, y

¢) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de
la organizacion.

NOTA - La responsabilidad del representante de la direccion puede incluir relaciones con partes externas
sobre asuntos relacionados con el sistema de gestidn de la calidad.

5.5.3 Comunicacion interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion apropiados dentro de
la organizacion y de que la comunicacion se efect(a considerando la eficacia del sistema de gestion de la
calidad.

5.6 Revision por la direccién
5.6.1 Generalidades

La alta direccion debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de gestién de la calidad de la organizacion,
para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. La revision debe incluir la evaluacion
de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad,
incluyendo la politica de la calidad y los objefivos de la calidad.

5.6.2 Informacién para la revision

La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir
a) resultados de auditorias,

b} retroalimentacion del cliente,. .

c) desempeno de los procesos y conformidad del producto,

d) estado de las acciones cormrectivas y preventivas,

e) acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,

f} cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y
g) recomendaciones para la mejora.

5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de fa revision por la direccion deben incluir todas las decisiones y acciones relacionadas con
a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos,

b} 1a mejora del producto e refacion con los requisitos del cliente, y

¢) las necesidades de recursos.

6.- GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 Provision de recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
a) implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia, y
b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante ei cumplimiento de sus requisitos.



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
educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacién

La organizacion debe

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la calidad del
producto,

b) proporcionar formacién 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 como
contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y

€) mantener los registros apropiados de la educacion, formacién, habilidades y experiencia (véase 4.2.4).

6.3 Infraestructura

La organizacion 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

¢) servicios de apoyo tales (como transporte o comunicacion).

6.4 Ambiente de trabajo

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

7 REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 Planificacién de la realizacién del producto

La organizacion debe planificar y desarrollar ios procesos necesarios para la realizacion del producto. La
planificacion de la realizacion del producto debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos del
sistema de gestion de la calidad (véase 4.1).

Durante la planificacién de la realizacién del producto, la organizacién deberd 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 especificos para el producto,
¢) las actividades requeridas de verificacién, validacion, seguimiento, inspeccion y ensayo/prueba especificas
para el producto asi como los criterios para la aceptacion del mismo;

d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realizacion y el
producto resultante cumplen los requisitos (véase 4.2.4).

El resuitado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la metodologia de operacién de
la organizacion.



NOTA 1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestién de la calidad ( incluyendo los
procesos de realizacion del producto) y los recursos que deben aplicarse a un producte, proyecto o contrato
especifico, puede denominarse como un plan de la calidad.

NOTA 2 La organizacion también puede aplicar los fequisitos citados en 7.3 para el desarrollo de los
procesos de realizacion del preducto.

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

La organizacion 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 necesarios para el uso especificado o para el uso previsto,
cuando sea conocido,

¢) los requisitos legales y reglamentarios refacionados con el producto, y

d) cualquier requisito adicional determinado por |a organizacién.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

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

a) estan definidos los requisitos del producto,

b) estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente, y

c) la organizacién tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos. Deben mantenerse registros de
los resultados de la revision y de las acciones originadas por la misma (véase 4.2.4).

Cuando el cliente no proporcione una declaracién documentada de los requisitos, la organizacion debe
confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion. Cuando se cambien los requisitos del producto, la
organizacién debe asegurarse de que la documentacién pertinente sea modificada y de que el personal
correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.

NOTA En algunas situaciones, tales como las ventas por internet, no resulta practico efectuar una revision
formal de cada pedido. En su lugar, la revision puede cubrir la informacién pertinente del producto, como son
ios catéalogos o el material publicitario.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicacion con ios clientes,
relativas a:

a) la informacién sobre el producto,

b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las medificaciones, y

¢) la retroalimentacion del cliente, incluyendoc sus guejas. :

7.3 Disefio y desarrollo.
7.3.1 Planificacion del diseno y desarrollo



La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto. Durante la planificacion del
disefio y desarrollo la organizacion debe determinar

a) las etapas del disefio y desarrollo,

b) la revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo, y

¢) las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

La organizacién debe gestionar las intedfaces entre los diferentes grupos involucrades en el disefio y
desarrollo para asegurarse de una comunicacion eficaz y una clara asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segin sea apropiado, a medida que progresa el disefio
y desarrollo.

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio 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 desempefio, '

b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables;

¢) la informacién proveniente de disefios previos similares, cuando sea

aplicable, y

d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrolio.

Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacion. Los requisitos deben estar completos, sin
ambigledades y no deben ser contradictorios.

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal manera que permitan la verificacion
respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacion.
Los resultados del disefic y desarrollo deben

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,

b) proporcionar informacion apropiada para la compra, la produccion y la prestacion del servicio,

c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto, y

d) especificar fas caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y comrecto.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado (véase 7.3.1)

a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio 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 refacionadas con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se
esta(n) revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de cualquier accion
necesaria {véase 4.2 .4).

7.3.5 Verificacion del disefo y desarrollo

Se debe realizar fa verificacion, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1), para asegurarse de que los
resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada del disefio y desarrollo.
Deben mantenerse registros de los resultados de fa verificacién y de cualquier accion que sea necesaria
(véase 4.2.4).

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo



Se debe realizar la validacién del disefio 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 aplicacion especificada
0 uso previsto, cuando sea conocido. Siempre gue sea factible, la validacion debe completarse antes de la
entrega o implementacion del producto. Deben mantenerse registros de los resultados de la validacion y de
cualquier accidn que sea necesaria (véase 4.2.4)

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarollo deben identificarse y deben mantenerse registros. Los cambios deben
revisarse, verificarse y validarse, segln sea apropiado, y aprobarse antes de su implementacién. La revision
de los cambios del disefio y desarrollo debe incluir la evaluacion del efecto de los cambios en las partes
constitutivas y en el producte ya entregado. Deben mantenerse registros de los resultados de la revision de
los cambios y de cualquier accion que sea necesaria (véase 4.2.4)

7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras

La organizacion 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 realizacion del producto o sobre el producto final. La
organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su capacidad para suministrar
productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion,
la evaluacion y la re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de
cualquier accidn necesaria que se derive de las mismas (véase 4.2 4)

7.4.2 Informacién de las compras

La informacion de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando sea apropiado

a) requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos,

b) requisitos para la calificacion del perscnal, y

¢) requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacién debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra especificados antes de
comunicarselos al proveedor.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La organizacion debe establecer e implementar |a inspeccidn u otras actividades necesarias para asegurarse
de que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados. Cuando la organizacion o su
cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer
en la informacion de compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la liberacion
del producto.

7.5 Produccién y prestacion del servicio
7.5.1 Control de la produccion y prestacion del servicio

La organizacion debe planificar y llevar a cabo Ia produccion y la prestacion del servicio bajo condiciones
controladas. Las condiciones controtadas deben incluir, cuando sea aplicable

a) la disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del producto,

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,
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¢) el uso del equipo apropiado,

d} la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion,

&) la implementacion del seguimiento y de fa medicion, y

f) la implementacion de actividades de liberacidn, entrega y posteriores a la entrega.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacion debe vafidar aquellos procesos de produccion y de prestacion del servicio donde los
productos resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores.
Esto incluye a cualguier proceso en el que las deficiencias se hagan aparentes (nicamente después de que el
producto esté siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

La validacidn debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados. La
organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuando sea aplicable

a} los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos,

b} la aprobacién de equipos y calificacidn del personal,

¢) el uso de métodos y procedimientos especificos,

d} los requisitos de los registros (véase 4.2.4), y

e) la revalidacion.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiadg, la organizacion debe identificar el producto por medios apropiados a través de toda la
realizacion del producto. La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos
de seguimiento y medicién. Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar y registrar
la identificacion Gnica del producto (véase 4.2.4).

NOTA En algunos sectores indusiriales, Ia gestion de la configuracion es un medio para mantener la
identificacion y la trazabilidad.

1.5.4 Propiedad del cliente

La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la
organizacion o estén siendo utilizados por la misma. La organizacion debe identificar, verificar, proteger y
salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente suministrados para su utilizacién o incorporacién dentro
del producto. Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que de algin 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 inteleciual.

7.5.5 Preservacion del producto

La organizacion debe preservar la conformidad del producto durante el proceso interno y la entrega al destino
previsto. Esta preservacion debe incluir la identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento y
proteccion. La preservacion debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un producto.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicién a realizar, y los dispositivos de medicion y
sequimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos

determinados (véase 7.2.1). La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicién pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos de
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seguimiento y medicién. Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de
medicion debe:

a) calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizacién, comparado con patrones de
medicion trazables a patrones de medicion nacionales o internacionales; cuando no existan tales patrones
debe registrarse 1a base utilizada para la calibracion o la verificacion,

b} ajustarse o reajustarse segin sea necesario,

¢} identificarse para poder determinar el estado de calibracion,

d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de fa medicion,

e} protegerse contra los dafios y el deterioro durante ia manipulacion, el mantenimiento y el almacenamiento.
Ademas, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las mediciones anteriores
cuando se detecte que el equipo no esta conforme con los requisitos. La organizacion debe tomar las
acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado. Deben mantenerse registros de los
resultados de la calibracién y la verificacion (véase 4.2.4). Debe confirmarse la capacidad de los programas
informaticos para satisfacer su aplicacidn prevista cuando éstos se utilicen en las actividades de seguimiento
y medicion de los requisitos especificados. Esto debe lievarse a cabo antes de iniciar su utilizacién y
confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

NOTA: Véanse las normas 1SO 10012-1 e 1ISO 10012-2 a modo de orientacion.

8.- MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
B.1 Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicién, analisis y mejora
necesarios para

a} demostrar la conformidad del producio,

b} asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y

¢) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas estadisticas, y el
alcance de su utilizacion.

8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desemperio del sistema de gestion de la calidad, la organizacion debe realizar
el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus
requisitos por parte de la organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha
informacién.

8.2.2 Auditoria interna

La organizacion debe lievar a cabo a intervalos planificados auditorias internas para determinar si el sistema
de gestién de la calidad

a) es conforme con fas disposiciones planificadas (véase 7.1}, con los requisitos de esta Norma Internacional
y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos por la organizacion, y
b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.



Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la importancia de los
procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas. Se deben definir los criterios de
auditorias, el alcance de la misma, su frecuencia y metodologia. La seleccion de los auditores y la realizacion
de las auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no
deben auditar su propio trabajo. Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y
requisitos para la planificacion y la reafizacion de auditorias, para informar de los resultados y para mantener
los registros (véase 4.2.4) La direccion responsable del area que esté 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 verificacion de las acciones tomadas y el informe de los
resultados de la verificacién (véase 8.5.2)

NOTA: Véase las Normas ISO 10011-1, ISO 10011-2 e (SO 10011-3 a modo de orientacion.
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

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

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

La organizacion debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del producto para verificar que se
cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realizacion
del producto de acuerdo con las disposiciones planificadas (véase 7.1)

Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autorizan la liberacion del producto (véase 4.2.4).

La liberacion del producto y la prestacion del servicio no deben lievarse a cabo hasta gue se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas (véase 7.1), a menos que sean aprobados de
ofra manera por una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente,

8.3 Control del producto no conforme

La organizacion 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, fas responsabilidades y autoridades
relacionadas con el tratamiento del producto no conforme deben estar definidos en un procedimiento
documentado. La organizacion debe tratar los productos no conformes mediante una 0 mas de las siguientes
maneras

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) autorizando su uso, liberacién o aceptacion bajo concesion por una

autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;

¢) tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente previsto. Se deben mantener registros
(véase 4.24) de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion fomada posteriormente,
incluyendo las concesiones que se hayan obtenido. Cuando se corrige un producto no conforme, debe
someterse a nueva verificacion 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
organizacion debe tomar las acciones apropiadas respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la no-
conformidad.



8.4 Analisis de datos

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar |a idoneidad y la
eficacia del sistema de gestidn de la calidad y para evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la
eficacia del sistema de gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del
seguimiento y medicién y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre

a) la satisfaccion del cliente (vease 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 ias oportunidades para
llevar a cabo acciones preventivas, y

d) los proveedores.

8.5.- Mejora
B8.5.1 Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestidn de la calidad mediante el uso
de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las
acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion.

8.5.2 Accion correctiva

La crganizacién debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto de prevenir que
vuelva a ocurmr, Las acciones comrectivas 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 {inciuyendo las quejas de los clientes);

b) determinar las causas de las no conformidades;

¢) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelven a
ocurTir;

d) determinar e implementar las acciones necesarias;

e) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

f) revisar las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Accién preventiva

La organizacién debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para
prevenir su ocurmrencia. 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,

¢) determinar e implementar las acciones necesanas;

d) registrar los resultados de 1as acciones tomadas (véase 4.2.4), y

e) revisar las acciones preventivas tomadas.

A manera de ejemplo observe usted el desamoliade por una institucién educativa:

CONTENIDO
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0. tntroduccion

0.1 Generalidades

0.1.1  Elementos estratégicos

0.1.2  Ubicacidn de las areas que forman parte del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad
0.2 Enfoque basado en procesos

0.3  Compatibilidad con otros sistemas de gestion.

1 Objeto y campo de aplicacion

Generalidades del Sistema de Gestion de Ia Calidad
1.2 Aplicacion
2 Referencias normativas

2.1 Marco juridico
3 Términos, definiciones y abreviaturas

4 Sistema de Gestion de la Calidad
41 Requisitos generales

42 Requisitos de la documentacion
421 Generalidades

422 Manual de la calidad

423 Control de los documentos

424  Control de los registros

5 Responsabilidad de la Direccion

51 Compromiso de la Direccidn

52 Enfogue al usuario

53  Politica de la calidad

54 Planificacion

541 Objetivos de la calidad

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad
55  Responsabilidad, autoridad y comunicacion
551 Responsabilidad y autoridad

55.2 Representante de la Direccién

55.3 Comunicacion interna

56  Revision por la Direccion

56.1 Generalidades

5.6.2 Informacion para la revisién

56.3 Resultados de fa revision

6 (estion de los recursos

6.1 Provision de recursos

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y capacitacion
6.3 infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

7 Realizacién del servicio
71 Planificacion de la realizacion del senvicio
7.2 Procesos relacionados con los usuarios



7.2.1  Determinacién de los requisitos relacionados con los servicios
7.2.2 Revisidn de los requisitos relacionados con los servicios
7.2.3 Comunicacion con los usuarios

7.3 Disefo y desarrollo

7.3.1  Planificacion del disefio y desarrallo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

7.3.3 Resultados del disefic y desarrollo

7.3.4 Revision del disefo y desarrollo

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrallo

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

7.3.7  Control de cambios

7.4 Compras

74.1 Proceso de compras

74.2 Informacion de las compras

74.3 Verificacidn de los servicios comprados

75  Produccion y prestacion del servicio

7.5.1  Control de la produccion y de la prestacién del servicio
7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de 1a prestacion del servicio
7.5.3 Identificacion y trazabilidad

754 Propiedad del usuario

7.5.5 Preservacion del servicio

76  Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion
8 Medicion, analisis y mejora

8.1 Generalidades

8.2  Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del usuario X

8.2.2 Auditoria interna al Sistema de Gestion de la Calidad
8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

8.24 Seguimiento y medicion del servicio

8.3 Control del servicic no conforme

84  Analisis de datos

85 Mejora

8.51 Mejora continua

8.5.2 Accidn correctiva

853 Accidn 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 dia saben que ocuparse agil y contundentemente en satisfacer y
exceder las expectativas de sus clientes marca una diferencia para permanecer en esta categoria. Después
de 1990 el mundo de los negocios comienza a cambiar, el surgimiento del intemnel, el e-commerce vy la
tecnologia Web llevan a fas compafiias a replantear su enfoque estratégico (hasta entonces orientado al
producto}, por un enfoque orientado al cliente, que busque una relacién a largo plazo con éste, para
garantizar, al mismo tiempo, su iealtad. L.os clientes, por su parte, se vuelven mas exigentes y ef 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 producte se debe vender.

Para lograr estos cambios son necesarias herramientas tecnoldgicas, que mansjen enormas volimenes de

informacién y brinden servicios de muy alta cafidad, a razén 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) citade por Law et al. {2003} define al CRM como el conjunto de
actividades que desempefia un negocio para identificar, calificar, adquirir, desarroliar y refener de forma
creciente y constante la lealtad del cliente y sus ventajas por entregar el producto o servicio solicitado, a la
persona correcta, por ei canal adecuado, en el tiempo prometido y al precio justo.

Segun Deck (2001) et CRM es una estrategia para aprender mas acerca de las necesidades de los clientes
y sus comportamientes y con esa informacion desarrollar una estrecha relacion con los clientes,. que
garantiza el éxito del negocio.

Con el CRM se recauda gran volumen de informacion 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 organizacion y
disponer de toda su capacidad en cada coniacto con el cliente, con el fin de entender, anticiparse y
responder a las necesidades del mismo, para transformar las transacciones simples en pequeiios pasos
pata la construccion de una estrecha relacién entre el cliente y la empresa.

Por su parte Law et al, (2003) expresa que el CRM integra ventas, marketing, servicio al cliente, planeacién
de recursos de la empresa y algunas funciones de la cadena de suministro a lo largo del proceso de
automatizacion del negocio, con soluciones tecnoldgicas y recursos de informacion para maximizar cada
contacto con el cliente. Bl CRM facilita las relaciones entre la empresa v sus clientes, socios. proveedoras y
empleados, pero su meta, segun Deck {2001), es simplificar fos procesos de ventas y marketing.

Ahora bien, el CRM no es un nueve concepto de marketing, aunque esta basado en tres aspacfos de su
administracion {Verhoef and Langerak, 2002); Orientado al ciiente, marketing refacional y base de dafos de
marketing [figura 1].

Marketmg
* Crerdado alclierte
* Marketmg wlamonal
* Bases de datos de
marketing

TICs

Softwae y Dases de datos

* Tecrmcas de nuneriade
datos

* Interret, “tall-center’”

* Bases de dates de

rmarleting

Figural. La esencia del CRM. Verhoef and Langerak (2002). Business Strategy Review.

El CRM es una proceso de gestion que busca desarollar y mantener la relacién con los clientes en forma
individual y asi generar vaior tanto para el cliente como para la firma, con el uso de la base de datos del
cliente, con herramientas de soporte a la decision y técnicas de comunicacion 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 (usc) dentro de Ia relacion.
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Ahn {2003} resume al CRM como uh proceso disefiado para conocer las caracteristicas de los clientes y
aplicar estas caracteristicas a las actividades de "Marketing”. Difiere del “Marketing” clasico en el punto en e
cual su mercadotecnia tiene pensado como centro al cliente. La principal razén para la aparicion 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 esirategia dominante para las compafiias, las empresas se estan
moviendo cerca de sus clientes, esforzandose por encontrar nuevas formas de crear valor para sus clientes,
y fransformar 1a relacion con ellos en una solucion de confianza (Park and Kim 2003).

El CRM gue retnen las siguientes caracteristicas (Soluziona, s.f.):

. Son concebidos como una herramienta que soporta &f ciclo completo: marketing, ventas, campafias
personalizadas, etc.

« Soportan la gestion integrada de contactos por distintos canales y facilitan la incorporacion de nuevos
canales.

« Requieren ¢l establecimiento de mecanismos de integracidon con los Sistemas de Data Warehouse,
Data Mining y Sistemas de Marketing, asi como con ofros sistemas transaccionales corporativos, facilitando
de forma integrada foda la informacién disponible del cliente.

Ademas de estas caracteristicas, su principal atributo radica en el soporte que da a ias aplicaciones para
analisis de los clientes y la ayuda que brinda para establecer una relacion estrecha entre la organizacion y
el cliente,

La Norma sefiala dentro del capitulo V senala:

La Alta Direccién debe asegurarse de que se deferminan los requisitos del cliente y se cumplen, con el
propésito de aumentar la satisfaccién del usuario.

La Alta Direccidn 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 estabiecidas,
contratos, convenios, formatos institucionales y programas de trabajo, entre otros. Asegura que se cumplen a
través de la aplicaciéon de mecanismos que den evidencia de la satisfaccion del usuario (ver 8.2.1). Esta
informacion es tomada como elemento para la Revisidn por la Direccidn.

48



Referencias Bibliograficas

Ahr, Jeong Yong, Kim Seok K1 & Han Kyung Soo. (2003). "On the design concepts for CRM system”. industnal Management & Data Systems
1035 Recuperado de.

hiip:/fwww.emeraldinsight.com/0263-5577 htm

Deck. 5. (2001, Mayo) "What is CRM?” Recuperado el dia 13 de Mayo de 2004 de http /Awww cio com/research/crm/edit/crmabe hitml

Hameed. [. “CRK Turnaround - Making 1t Happen® intemet Technology, Recuperade el dia 13 de Maye de 2004 de,
htip:/fintemet.about.comfibrary/aa_crm_120302 htm?terms=CRM

Hamud, N. R & Norizan, K {2004, Marzg) “Internet Technology as a Tool m Customer Relatonship Management” Joumal of American
Academy of Business, Cambridge. Holiywood; Tomo 4 {1/2} Recuperado el dia 12 de Mayo de 2004 de. http /-

proguest.umi.com millenium itesm mx

Law, M, Lau, T. & Wong, Y H (2003) "From customer relationship management to customer-managad refationship: unravefing the paradox with
a co-creative perspective”. Marketing Infefigence & Planning; Vol 21 (1). Recuperada el dia 12 de Mayo de 2004 de: http:/iG-
iris.emeraldinsight. comn. millenium.itesm.mx

Pan, Shan L. & Lee, Jae-Nam {2003, Abrii) "Using e-CRM for & Unified View of the Customer” Communications of the ACM Val 46 (4).

Park, C. & Kim, Y. (2003). “A framework of dynamic GRM: linking marketing with information sirategy”. Business Process Management Joumnal;
Vol. 8(5). Recuperado el dia 12 de Mayo de 20604 de. hitp:/f0-ins.emeraldinsight.com.millenum.itesm. mx

Schneider, L “Wny Sheuld | OQutsource My Markeding Functions?* Recuperado el dia 13 de Mayo de 2004 de:
http://marketing about.com/gifdynamic/oftsite htm

Soluziona (2004, Enerc)."El sistema CRI en la nueva empresa”™ Recuperade el dia 13 de Mayo de 2004 de:
hitp-/Awww.estadistico com/arts html|?20040104 :

Verhoel, Feter C. & Langerak, Fred. (2002) “Eleven miscorceptions about customer selationship management’. Business Strategy Review Vol
13 {4) 70-76.
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1. La alta direccidn debe demostrar su compromiso para determinar las necesidades del cliente gue consisten
en:

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

4.2 Desarrollo y establecimiento de la polifica de la calidad (2.5 de la NMX-CC-9000-IMNC-2000
y 5.3 NMX-CC-8001-IMNC-2000}

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

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

La Alta Direccidon debe asegurarse de que la Politica de la Calidad es adecuada al propésito de la
Organizacion.



inclulr un compraomise de cumplir con
los requisitos y mejorar continuamente el
Slstema de Gestlon de la Calidad.

Dar un marco de referencla para
establecer y revisar los Obletlvos de la
Calldad.

' LaPoliticade la
Calidad debe:

Ser comunlcada y entendida
dentro de la Organizaclan.

/s \

Ser revisada para
su continua
adecuacian.

La Alta Direccion del SGC, con la participacion del personal que integra el Sistema, se asegura de que la
Politica de la calidad es adecuada a la mision, visién y valores institucionales y se cumple en todos los niveles
de la organizacion que participan en los procesos referenciados, con los requisitos de fa norma 1SO
9001:2000, en los términos declarados ;

Taller: POLITICA DE CALIDAD

La alta direccion debe establecer su politica de calidad y asegurar que:



¢ Cual es su Politica de Calidad?

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

¢ Como se asegura que la Politica de Calidad es entendida y aplicada en toda la organizacion?

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

Obijetivos: Son los fines a los cuales se dirige una determinada actividad. Se caracterizan por establecer un
perfodo determinado y por logros especificos susceptibles de ser cuantificados {(medibles} para alcanzar lo
deseado, por lo tanto es necesario establecer metas especificas, medibles y con fechas realistas.



Proporcionan un sentido de direccion: Sin un objetivo, los individuos, al igual que las organizaciones,
tienden a la confusion, sin direccién no hay una reaccion 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 fanto debemos seleccionar uno o una serie de
objetivos relacionados, pero para este fin debemos establecer prioridades o jerarquizaciones.

Los objetivos guian 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 piantearse segtin las siguientes interrogantes: ¢ Cudl es nuestro objetivo?,
Una determinada accion, ;acerca o distancia a la organizacion de su objetivo?

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

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

La Alta Direccion 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 organizacion.

Los objetivos se documentan en el Formato Objetivo de la calidad, en el que se indica como se mediréan v la
congruencia que tienen con la Politica de la calidad que se encuentran descritos en las Tablas de objetivos
de la calidad .

Es importante sefialar que el personal de cada area los conoce a través de reuniones de trabajo, oficios y
medios graficos, entre otros.

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

Documentar objetivos (consecuentes con politica y con mejora continua) Deben ser medibles.

3.4.1 Objetivos incluya ta Matriz de Objetivos bajo el formato siguiente




Objetivos de Metas Mediciones o Mediciones para

Calidad indicadores de seguimiento de
cumplimiento los procesos
Clave

7 REALIZACION DEL PRODUCTO O SERVICIO
Lé mbg;ﬁ;:gghl Identificar y gestionar tos procesos que afectan a la calidad de los productos yfo servicios. Se
DEL PRODUCTO O deben definir métodos, la forma de control proceso, asi como los parametros, normas,
SERVICIO mediciones que intervienen en la realizacion del preducto o servicio Los registros

44 Planificacion del sistema de procesos.

Pianeacion de la calidad. Sefiale los principales procesos que se incluyen en su mapa haciendo la
division: estratégicos, clave y de soporte.
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4.5 Planificacién de cada proceso (5.4.2, 4.1, 5.5.1 de la NMX-CC-9001-IMNC-2000)

ISC 9001:2000 e 1SO 9004:2000 son normas que se basan en un modelo especialmente desarrollado: el
enfoque a procesos. El modelo esta 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 transformacion 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 duefios (o responsables). Ellos desarrollan diagramas de sus procesos, los analizan,
controlan y los mejoran. Esto favorece la autogestion de excelencia y fortalece la comunicacion e
interconectividad en fa organizacion.

Los dueros de proceso dan cuenta de estos mejoramientos en las auditorias internas y externas (Auditor ISO-
19011, Sr. Agustin Macchino y un Equipo de Auditores trainee de LSO). Los auditores son sinergistas del
mejoramiento y no policias intemos de LSO.

Recordemos que una organizacon tiene clientes internos y externos. Por lo tanto, los inputs de mis
procesos pueden provenir de otro depariamento y/o desde fuera de la organizacién {mecanica, Sci.Op., TIOS,
astronomos, Garching u ofra parte interesada en mi gestion). 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 transforman en productos (output) a la salida del proceso
("salidas™) . Es importante saber donde comienza, donde termina mi proceso, que producto genero, quien lo
recibe. Asi 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 duefio o administrador, y el subproceso también. Ambos administradores DEBEN interactuar para obtener
outputs satisfactorios.

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

En esta transformacion de inputs en outputs aparecen 4 procesos principales {que consideran también
subprocesos).



1.- Responsabilidad de la Direccion
2.- Gestion de los recursos

3.- Realizacion del producto

4 .- Medicién, analisis y mejora

Estos 4 procesos del modelo forman las 4 clausulas clave de ta norma 1S0-9001:2000.
Los procesos cruzan las estructuras organizacionales e interactdan entre si.

ESTRATEGIA DE PROCESOS

Los procesos se identifican

Se definen operacionalmente (con palabras)

Se dibujan (diagramas de flujo simples)

Se buscan los propietarios por procese (y por subproceso, solo si ustedes lo deciden).

Qué proceso sirve y cual no sirve? seleccionar los que agregan valor a la gestion.

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 organizacion (ahora tenemos un elemento fundamental para enfrentar la auditoria). Cada
proceso con su duefo.

Cada proceso lleva inserto ef concepto de “mejoramiento continuo™ {yahoo.com “PDCA” search 50000 webs).

PROCESOS FUNDAMENTALES (“superauditables”) EN EL SISTEMA IS0 8001.2000

1.- PROCESOS DE LA ALTA DIRECCION
- Planificacién general
- Procesos de comunicacion infema — extema
- Revision por la Direccion
- Procesos de gestion de recursos
“a.- Determinacion y provision de recursos
b.- Gestién de recursos humanos
c.- Definicion de infraestructura
d.- Definicion de ambiente de frabajo

Il.- PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO
- Planificacion del producto
- Procesos relacionados con el cliente
- Proceso de disefio y desarrollo
- Procesos de compra
- Producccibn y prestacion del servicio

fil.- PROCESQS DE MEDICION ANALISIS Y MEJORA
Procesos para demostrar la conformidad del producto
Conformidad del sistema de gestion

Mejora continua

5. Desarrollo de los procesos de la alta direccion

51 Comunicacion interna proceso (5.5.3 de la NMX-CC-9001-IMNC-2000}
52 Revision por la direccidn proceso (5.6 de la Elaboracién de un plan de calidad)



6.  Evidencias del compromiso de la direccién (5.1 de la NMX-CC-9001-IMNC-2000)

7. Etapas para desarrollar & implementar un SGC (NMX-CC-9000-IMNC-2000} y el desarrollo del
proyecto de implementacion

8.  La NMX-CC-9004-IMNC-2000
1SO 9000: 2000 NMX-CC-9000-IMNC-2000. Sistemas de gestion de la calidad. Principios y vocabulario.
1SO2001: 2000 NMX-CC-9001-IMNC-2000: Sistemas de gestion de |a calidad. Requisitos.

I1SO 9004: 2000 NMX-CC-9004-IMNC-2000: Sistemas de gestion de la calidad. Recomendaciones para la
mejora del desemperio.
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MOD. I1. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

MODULO Il PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

OBJETIVO GENERAL

Al término del médulo, tos participantes desarrollaran acciones directivas para la implementacion de un sistema
de gestion de [a calidad en una organizacion y aplicaran técnicas administrativas para la gestion y eficacia de ese
sistema ya implantado.

Duracioén: 20 horas

CONTENIDO TEMATICO

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

La Norma I1SO 9001:2000:

a) Se basa en el famoso “Circulo de Deming”: PAVC- Planificar, Actuar, Verificar, Corregir.

b) Esta estructurada en blogues, completamente logicos, y esto significa que con el modelo de sistema de
gestion de calidad basado en [SO se puede desarrollar cualquier actividad.

¢} La Norma ISO 9000:2000 se va a presentar con una esfructura valida para disefiar e implantar cualquier
sistema de gestion, no sdlo el de calidad, e incluso, para integrar diferentes sistemas.

d) Otra novedad gue presenta es el concepto de mejora continua. Se insiste en que el sistema de gestion
de la calidad tiene que ser algo dinamico que se va enriqueciendo continuamente alimentade por fa
satisfaccion/ insatisfaccion de los clientes y por sus diferentes demandas a lo largo del tiempo.

El comité TC 176 ij6 a los expertos, ocho principios.

1. Enfoque hacia & cliente

Liderazgo

Participacion del personal en el sistema
Enfogue hacia los procesos

Enfoque del sistema hacia |a gestién
Mejora continua

Enfogue objetivo hacia la toma de decisiones basadas en hechos

L N & o ke

Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores
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MOD. It. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Taller sobre los principios de Gestion de la Calidad:

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

A continuacion analizamos cada uno de ellos:
Principio 1 - Organizacion enfocada hacia el cliente

Las organizaciones dependen de sus ciientes, 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 organizacidn esta orientado hacia el cliente. La norma [SO 9001, trata de adaptarse a la realidad, de
que las empresas dependen de la aceptacion y consumo de sus productos por parte de los clientes. Esta
necesidad da origen al principio de la orientacidn hacia ¢! cliente de toda ia actividad productiva de fa empresa u
organizacion.

Es necesario conseguir Ia satisfaccion del cliente, cubrir sus necesidades y satisfacer sus expectativas. A cambio,
el cliente se identificara con la organizacion, y estard predispuesto a mantener su nivel de implicacidon hacia la
organizacion.

Este es el punto méas importante de la norma, en cuanto es el motivo de su origen. E} resto de principics, lo Gnico
que hacen es intentar satisfacer esta necesidad mediante el cumplimiento y aplicacion del resto de los puntos.
Cumpliendo los demés principios, es posible cumpiir este primer principio de visién orientada hacia el cliente. Por
tanto debemos de esforzamos en su practica y aplicacién.

Dado que la técnica de la maquinaria, procesos y miembros de la organizacion estan siempre muy proximos al
éptimo. Es necesario mejorar la calidad del producto con otros procedimientos. Como mejorar la organizacion;
Mejorando y consolidando los aspectos sociales de la organizacidn, 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 organizacion y sus resultados

Beneficios claves del principio

« Incrementar los beneficios y cuota de mercado mediante respuestas rapidas y flexibles hacia las
oportunidades de mercado. El mercado, evoluciona rapidamente. Iguat que fos gustos y necesidades de
los clientes. El empresario, ha de poder adaptarse y gestionar rapidamente para poder obtener
beneficios. Los beneficios, es o que motivan al empresario. Y permite pagar sus sueldos, impuestos, y
generar riqueza
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MOD, 11, PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Incrementar la efectividad en el uso de los recursos de la organizacion, y aumentar la satisfaccion 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 futurc basados en datos exactos y fiables. Es decir, permanecer en
el mercado, y mejorar la calidad del producto

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

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

Asegurar que los objetivos de la organizacidn estan entazadas con las necesidades y expectativas de los
clientes. Si el producto responde a las expectativas del consumidor, este fo adquirira ahora, y en el futuro.
Si no le gusta, si es rechazado, porque existe un producte similar que le produce mayor satisfaccién o
incluso si es un bien sustitutivo -producto que hace las veces de otro producto, sin ser una réplica. Un
sucedaneo o sustitutivo-. El cliente lo rechazara y consumira otros productos de otra organizacion, con la
perdida consiguiente de ventas, beneficios y cuota de mercado.

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

Medir |a satisfaccion del cliente y actuar segln los resultados. Todas las organizaciones, deben de tener
medios para conocer |a satisfaccion del cliente, e intentar mejorarla en vistas a los datos conocidos. Y las
capacidades y posibilidades de la organizacién. El fin tltimo es satisfacer al cliente en el maximo grado
posible.

Manejo sistematico de las relaciones con los clientes. El cliente, ha de sentirse satisfecho a todos los
niveles, incluso cuando efectia quejas. Ha de hacerse todo lo posible para mantener contento al cliente
eliminando todo elemento de insatisfaccién. La organizacion hara io posible por subsanar los datos del
producto mediante los medios mas adecuados, gue en determinados casos, estan fijados por ley.

Asegurar una aproximacioén balanceada satisfaciendo a los consumidores y otras paries interesadas
(como propietarios, empleados, proveedores, financieros, comunidades lccales, y la sociedad como un
tedo). Si todo marcha bien, todo va bien.

Para que todo marche bien, es que todo e! mundo esté contento, y no se produzcan problemas -
elementos de roce, desajustes- que interfieran en la produccion. La organizacion, es algo mas que un
conjunto de directivos y trabajadores. Involucra a todas las partes y procesos que interactien con la
empresa. Hay que tener las mejores intenciones hacia todo e mundo.
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MOD. I1. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Explique algunos beneficios que usted destacaria al utilizar estos principios:

Principio Beneficio (s) a destacar

Aplicar el principio conduce a:

Principio 2 - Liderazgo

los lideres establecen la unidad de propésito y direccion de la organizacion. Elios pueden crear y mantener el
desarrollo interno en el que los integrantes de la organizacion, se vean totalmente involucrados en alcanzar los
objetivos de la organizacion,

» Desarroltar y entender las necesidades y expectativas de los clientes.

» Asegurarse de que los objetivos de la organizacion estan enlazados con las necesidades y expectativas
de los clientes.

* ’Lacomunicacion de las necesidades y expectativas de los consumidores a través de toda fa organizacion
+ Midiendo la satisfaccion del cliente, y actuando en funcién de los resultados

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

El lider, ha de tener los suficientes conocimientos técnicos, informacion 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. £l lider puede exigir, pero no mandar. Por imitacion o deseo de agradar al
lider, al que todos respetan, sus decisiones no son cuestionadas. Y los liderados, son mas propensos a intentar
implicarse en la obtencién de los objetives. Es ejemplo y fortaleza para todo el colectivo, que se esforzara por
estar a su nivel de exigencia.

Son muchas las capacidades de las que deberia de estar dotado un lider. En la empresa, ha de ser imaginativo,
diligente, esforzado. Con conocimiento de la empresa y la organizacion. Y ser capaz de no soio ya de fomar
decisiones acertadamente. Ha de saber involucrar al resto del grupo en la consecucion de los objetivos, y sea
acatado su mandato y direccion,

Usted deberia de ejercer el liderazgo en su trabajo, y liderar ias areas 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. I1. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Beneficios claves del principio

-

Los integrantes de la organizacion, deben de entender y estar motivados hacia las metas y objetivos de la
organizacion, Entendiendo las metas finales, y los procesos que nos afecten, nos integraremos mejor en
ta empresa, tendremos més interés y se implicara para conseguir las metas impuestas por la direccién.
Ademas, mejora la compresion del trabajador de cual es su tarea, qué se necesita y qué se espera de el.
Informado, puede tomar decisiones en su labor con més eficiencia y eficacia. El resultado de su trabajo,
esta 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 organizacion-

Con la orientacion global, todos los proceses son de calidad. Y el resultado final de la organizacion
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 comunicacion entre niveles de la organizacion debe de ser minimizada. -un mal nive! de
comunicacién es perjudicial para la empresa- Mejorando la comunicacién, 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 inferesadas incluyendo clientes, propietarios,
empleados, proveedores, financieros, comunidades focales y sociedad como un fodo. La traduccion
original de people, que incluye a todas estas personas, se cambia por miembros de la organizacion, 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 organizacion a instalaciones, magquinaria, proceso técnico, incluidos suministros y
proveedores, que constituyen el colectivo de la organizacion.

Para una mejor comprension de las necesidades y requerimientos de! nuevo tipo de empresa, podriamos
decir que cualquier factor material, técnico, humano ¢ social que pueda afectar a la empresa, ha de ser
considerado y como un elemenio de la organizacion-. Hay que motivar incluso hasta a los consumidores
a que se identifiquen con la empresa. Esto, les motivara a obtener un mejor comportamiento y a una
mejora de |a satisfaccién 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 compafias. La organizacion comercial, ha de integrarse en la
organizacion social general.

Establecen una clara vision del futuro de la organizacion. Corresponde a los lideres gracias sus
conocimientos e informacion obtenida del resto de ia organizacion en el pasado y en el presente, el fijar
ios objetivos estrategicos a largo plazo de la organizacion.

Estableciendo metas y objetivos a alcanzar. Los objetivos y metas, han de ser alcanzables y razonables,
en un proceso de mejora continua. Hay metas tacticas, a corto plazo, y objetivos estratégicos a conseguir
mediante una politica a fargo plazo.
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MOD. II. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

« Lamejora, ha de ser progresiva, y centrada en objetivos concretos, y en continuo moderados en cuanto a
ambito 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, esta basada en fa clausula de "Ceteris
Paribus”, por el que los modelos matematicos de economia y empresa se estudian modificando o
estudiando una sola variable de la ecuacion manteniendo los valores del resto del sistema de
ecuaciones.

« Creando y sustentando valores compartidos, deben ser modelos de imparcialidad y ética a todos ios
niveles de fa organizacion. El ejemplo, propic, motiva a los subordinados o conseguir las metas
impuestas al grupo. Y deben de fomentar el espiritu de grupo con aficiones o intereses que todos
compartan. Ayuda a conseguir las metas, mejora la cooperacion las relaciones del grupo, y el bienestar
general de la organizacion.

+ Establecen el empuje necesario para eliminar el miedc. Hay que eliminar las barreras que suponen
miedos o tablies para mejorar los resultados de la organizacion. Ei miedo, paraliza a los individuos de la
organizacion, y les impide tomar las mejores soluciones a los problemas

« Proveen a los miembros de la organizacién con los recursos requeridos, entrenamiento y dejando libertad
para actuar con responsabilidad en el desempefo de sus funcicnes. Para que la organizacién funcione
correctamente, ha de disponer de los recursos suficientes para mantener su nivel de actividad y
produccién.

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

« Inspirando, enfervorizando y reconociendo las contribuciones de la gente. La motivacién, es
imprescindible para el buen término de aplicacion de |a politica de gestién de la calidad e implantacion de
la norma SO 9001. Los lideres, son encargados de motivar al resto de miembro de la organizacién,
transmitirles impulso y reconociendo las contribuciones del resto del personal. liderar, no es mandar.

Explique algunos beneficios que usted destacaria al utilizar estos principios:

Principio Beneficio (s) a destacar

Aplicar el principie conduce a:
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MOD. 11. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Principio 3 - Participacion del personal

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

El interés y el involucramiento en el trabajo del equipo, produce una implicacion de los miembros de la
organizacion en cumplir las expectativas y necesidades del grupo, y mejorar su grado de satisfaccion personal,
mediante la satisfaccién del grupo.

Las tareas realizadas con interés obfienen mejores resultados, que si no se estuviese implicado en la
consecucién de los objetivos de la organizacion. E! desinterés y falta de involucramiento produce peores
resultados finales. La implicacién 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 motivacién, aplicada e involucra a todo el personal dentro de la organizacion
Si hay motivacion en los miembros de la organizacién, se esforzaran por mejorar sus resultados e
integrarse en la organizacion. La motivacion y la integracién, son fundamentales para obtener ios mejores
resultados. Se obtiene la sinergia del grupo. E! conjunto de capacidades de cada individuo, potencia ta
capacidad para resolver problemas, y obtener resultadcs.

« La innovacién y creatividad mejora los objetivos de la organizacion Cuando los miembros de la
organizacion, se implican y toman la iniciativa en su tarea, con los canales de comunicacion adecuados.
Se generan y transmiten nuevas buenas ideas mofivadas por el interés y obtenidas mediante el analisis
de los datos, y la experiencia. La implicacion, mejora el flujo de datos por la organizacion

» Lagente, ha de ser responsable de sus propios resultados Los miembros de la organizacién, actian por
si mismos. Tienen la obligacion de cumplir con las necesidades y expectativas de su labor en un proceso.
Tiene que ejercer el liderazqo en su tarea, y poner todo lo que se pueda de su parte, para que la tarea se
realice con exito, y se consigan los resultados deseados

« Los integrantes de la organizacion deben de sentir el deseo de participar y contribuir al proceso de
mejora continua. Los miembros de la organizacion, 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 |a gestion de la calidad. De este modo, el
proceso de mejora continua se consigue por el propio dinamismo de la organizacion

La aplicacion del principio de involucrarse, conduce a la gente fipicamente a:

* La gente entienda la importancia de su contribucién y papel dentro de la organizacion. Los miembros de
la organizacién, son fundamentales en esta, pues componen la propia organizacion. Todos los miembros,
han de estar motivados, y ser reconocidos al realizar su tarea. Conocen con claridad el ambito de su
nivel, lugar y medida de actuacién, y estan 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. E}
individuo, no es importante. Lo importante, es el grupo, la familia, la aldea, el clan, los antepasados, la
organizacion. El individuo, cumple con resignacion y buen talante en el peor de los casos, su deber para
con el grupo. Si el bienestar del grupo lo exige, el individuo esta 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 implicacidn, y del desec 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 patte en ef problema y su responsabifidad en resolverlo. Hay que asumir la
propia responsabilidad e iniciativa en ia necesidad de resolver los aspectos no satisfactorios de su
actividad. Para ello, hay que afrontar la realidad de los hechos y poner el maximo interés en resolverlos.
Todos forman parte de una maquinania ajustada, que tiene funcionar con eficacia y precision.

« El personal, evalia su rendimiento contra sus metas y objefivos personales -dentro del desarrolio del plan
de objetivos y metas globales de la empresa. Logrando los resultados marcados por la organizacion y las
metas propias. Los miembros de la organizacion han de ser quienes realicen acertadamente su
autoevaluacion. Este punto que afecta a los miembros individuales de la organizacion, es dificil de
obtener. Para ello, es necesario conocer y dominar previamente el procese asociado a su labor. Como
interactia con el resto de procesos. Qué se necesita y espera de él. Por la razon, de gue no hay
consejeros con capacidad y experiencia para ordenar o recomendar. Ni mas punto de comparacion
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 emulacidn.

« Buscar activamente oportunidades para mejorar sus capacidades, conocimiento y experiencia. La
motivacion, implicacion y deseo de mejora, tiene como consecuencia, que el individuo por aficion y
enfretenimiento. Busque las mejores formas de mejorar el rendimiento de su farea, adquiriendo
conocimientos, experiencia y habilidades técnicas

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

= Elpersonal, discute -trata amigablemente de temas- sobre problemas y desajustes - hacia los cbjefivos

« 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 |a informacion, no
debe de existir traba para que se resuelvan los problemas siguiendo los mismos principios.

» Este es otro punto, que requiere especial atencion respecto al patrén cultural. No es facil aceptar fas
realidades negafivas. Y por este motivo, los miembros de la organizacion, requieren medios de
transmisidn de la informacién adecuados.

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

» Sien las discusiones no se fogran obtener los hechos negativos que perjudican la marcha del proceso,
puede que se requiera a los miembros informar de forma anonima sobre los problemas, e incluso de las
conclusiones.
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Explique algunos beneficios que usted destacaria 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 mas eficiencia cuando sus actividades y recursos relacionados,
son manejados como procesos.

El enfoque orientado hacia los procesos, permite una rapida y sencilla identificacion de los problemas. Asi como
la rapida resolucién 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 organizacién, y su capacidad para adaptarse
el exigente y cambiante mercado.

El sistema por procesos, es mas facil de implementar, y mas econdémico 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 pracesos, sin que el resto de procesos se vea afectado de forma negativa por
la transfermacion.

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

Aungue 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 costose de mejorar,
por lo que para mejorar el producto, es mejor mejorar otros aspectos de la organizacién, como las retaciones
entre ios miembros de la organizacion. ‘

Una mejora tecnolégica, produce resultados exponenciales. Mientras que una mejora de la organizacion, sigue
una pauta directamente proporcional. Las mejoras tecnoldgicas, producen resultados inmediatos. Mientras que la
mejora de |a organizacion, produce resultados en el tiempo.

Para conseguir la maxima satisfaccion en el cliente. Ha de mejorar la tecnologia cuando resulte rentable. Pues los
beneficios son inmediatos. Y mejorar la organizacion en el resto de los casos, que produce un aumento constante
y predecible de la calidad final. La maxima calidad se obtiene con la unién de las mejoras tecnolégicas y en el
funcionamiento de la organizacién.
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Beneficios claves del principio

Menores costes y ciclos de tiempo méas cortos mediante el uso efectivo de los recursos. Al tener una
organizacion optimizada, pueden aprovecharse y obtener mejor uso de los recursos de la empresa,
trabajo, materias primas, cadena de suministro, financiacion, entre otros. Todo esto, ademds, pemite
aprovechar las cportunidades cuando se presenten sin involucrar costes adicionales.

Mejora consistente y resultados predecibies Conocida como funciona nuestra organizacion, y lo que es
capaz de lograr. Es posible aplicar formulas matematicas objetivas que obtengan resultados exacios y
predecibles gracias a fa mejora de la informacion. Con ello, se eliminan incertidumbres, y permite tograr
metas y objetivos. El punto de enfoque hacia los procesos, consigue unos datos de mayor calidad. Es
mas sencillo hacer planes, tomar decisiones, iguaimente modificar y mejorar ios procesos individuales
para adecuarse al plan global de la organizacion .

El enfoque adecuado y prioritario, mejora fas oportunidades. El enfoque adecuado de los procesos clave,
permite obtener ventajas, al adecuar solo los procesos gue requieran ser modificados para aprovechar
las oportunidades, y obtener mejores resultados. Asi como una mejor forma de adaptarse a las
necesidades y expectativas de los elementos de gestién de la organizacion.

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

Definir de forma sistematica las actividades necesarias para obtener el resultado deseado. Es necesario
definir clara y exhaustiva los requerimientos y procedimientos del sistema productivo para con esta
informacion fiable y estructurada se puedan tomar decisiones mas acertadas por cualguier miembro de la
organizacion que necesite consultar esa informacion. Permite definir con mayor precision, 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 analisis, por afectar de
forma importante al resto de procescs.

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

Identifica los intermediarios de las actividades claves entre las funciones de la organizacidén. Cada
miembro de la organizacion, sabe cual es su grado de responsabilidad e impiicacion en los procesos de
fos que forma parte y ejercer el liderazgo en su tarea. Sabe lo que se necesita y espera de el. Y no se
enfromete en ofros procesos mas alla de lo que le requiera la organizacién. Es posible seguir la
secuencia de acontecimientos programado para encontrar el proceso con deficiencias.

Centrandose en factores como los recursos, métodos y materiales que mejoraran las actividades claves
de la organizacion. Es posible obtener un mejor aprovechamiento de los recursos, y conseguir una
asignacion dptima de los elementos que requieran para lograr sus objetivos. Favorece el rendimiento
general de {a organizacion y a conseguir mejores costes al aprovechar las oportunidades.

Evaluar riesgos, consecuencias € impactos de las actividades de los consumidores, suministradores y
ofras partes interesadas. :
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» Resumiendo, la organizacién estructurada en procesos, mejora las posibilidades y la capacidad de
adaptacion. Minimiza la influencia sobre el resto de procesos y el resultado final. Permite una mas rapida
resolucion, y se obtiene mejor informacion con la que elaborar un plan estratégico lo mas acertado
posible.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
MEJORA CONTINUA

At

AIERNNESEEENNIEpARERNINDER Responscbilidcd

' Direccion

¥ : _ SATISFACCION
REQUISTTOS Gesfién Hedida, andlisis a@ied  PARTES
PARTES Recursos ¥ mejora INTERESADAS
INTERESADAS \ /
Realizacién
& ;7 del Producie

PRODUCTO
Y/O SERVICIO

/o Serdcio

Explique algunos beneficios que usted destacaria 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 gestion

Identificando, entendiendo y gestionando -dirigiendo, previendo o, actuando- los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la efectividad de la organizacion 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 ios lideres y sus analistas, puedan realizar predicciones de futuro que beneficien a la
compafiia y mejoren la calidad de su sistema procesos y organizacion. Ademas, hay que implantar un sistema de
gestion valido y consistente en toda la compafiia. Debe de documentarse y los datos e informacion, estaran a
disposicion de todos los miembros de la organizacion. Los miembros de la organizacion deben de ser instruidos
en la gestion del sistema de procesos, en particular del suyo, y en general del resto.

Si los planes y sistemas de gestion, son buenos. Estan elaborados partiendo de informacion fiable obtenida
mediante la logica el frio analisis de los hechos. Y se difunde y educa en este sistema de gestion a la
organizacion. Se produce una mayor implicacion y participacion de los integrantes de la organizacién, se logra un
mejor resultado en los procesos, y una mayor motivacion. Lo que influye de manera positiva en la eficiencia de Ia
organizacion, y a que se alcancen los objetivos propuestos.

Beneficios claves del principio

» la integracion y alineacién -buena marcha- de los procesos, que mejor alcancen los resulfados
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, €l sistema obtiene los resultados
deseado

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

» Laseguridad probada de las partes interesadas, asi como la consistencia, efectividad y eficiencia de la
organizacion. Conociendo las capacidades, necesidades, debilidades y fortalezas de nuestra
organizacion. Lo que permite una mayor precision en las evaluaciones y obtencion de resultados.

Aplicar los principios de aproximacion a la gestion, conduce a:

= Estructurar un sistema para alcanzar los objetivos de la organizacion de la forma més efectiva y eficiente.
Los procesos son mas sencillos de organizar € integrar en un sistema global. Lo no eficiente, mas
costoso, menos efectivo que obstaculice la produccion o la calidad, ha de ser mejorado o eliminado.

» Entendiendo las interdependencias entre los procesos del sistema. Es mas 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. Si no se cumplen, es mas facil identificar el proceso
causante.

» Estructurando aproximaciones que armonicen e integren los procesos. Los buenos datos informacion y
gestion facilita la buena marcha e integracion del resto de los procesos, al estar |as decisiones basadas
en los mejores criterios.
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» Gracias a la mejora continua las infemrelaciones entre cada proceso, frute de la innovacion y la
experiencia, mejoran {a armonia de los diferentes procesos, eliminando defectos del producto.

» Proporcionando una mejor comprension de los papeles y responsabilidades necesarias para alcanzar
objetivos comunes y mediante esta forma, reducir cruces de funciones que se convierien en una barrera
Se obtiene una visibn mas clara de la organizacion, 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 organizacién, y estableciendo un recurso previo necesario a la accion
Estudiando los procesos, es mas sencillo comprender y analizar las capacidades de la organizacién. Y
permite establecer la asignacién de recursos necesarios para lleva a cabo determinada accion.

s Identificando y definiendo cémo especificas actividades denfro de un sistema pueden operar -de forma
coordinada-. -

« Con una mejora del conocimiento global y especifico de los elementos de fa organizacion, es mas
sencilio conocer las posibilidades de accidn adaptacion y mejora. Es mas sencillo determinar las salidas
de cada proceso que es necesario mejorar.

« A una mejora continua del sistema mediante la medida y la evaluacion.
Con una division y compartimentacidn en procesos. Es mas sencillo implantar la mejora continua a al
sistema aplicandolo a los procesos, Para ello, tendremos instrumenios de medida, y medios de
evaluacién objetivos, consistentes y eficaces. Se pueden centrar los esfuerzos con menos coste en los
procesos que se desea mejorar.

Explique algunos beneficios que usted destacaria a! 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 organizacion, debe ser el objetivo permanente de la
organizacion. ‘

La excelencia, ha de alcanzarse mediante un procesc de mejora continua, en todos los campos, de las
capacidades del personal, eficiencia de la maguinaria, de las relaciones con el pablico, entre los miembros de la
organizacion, 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 satisfaccion que el consumidor obtiene de su producto o servicio.

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

Si tecnoldgicamente no se puede mejorar, 0 no tiene un coste razonable, ta Unica forma de mejorar el producto,
es mediante un sistema de mejora continua. Siempre hay que intentar mejorar los resultados. Lo que lleva
aparejada una dinamica continua de estudio, analisis, experiencias y soluciones, cuyo propio dinamismo tiene
come consecuencia un proceso de mejora continua de fa satisfaccion 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 organizacion, y preparase para los proximos requerimientos
superiores. Por lo que necesitaremos obiener un rendimiento superior en nuestra tarea y resultados det conjunto
de la organizacion.

Es mejor mejorar un poco dia a dia, y tomarlo como hébito, que dejar las cosas tal como estan, tener altibajos. Lo
peor es un rendimiento irregular. Con estas ultimas situaciones, no se pueden predecir los resultados de la
organizacion, porque los datos e informacion, no es fiable ni homogénea. Como conclusién, 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

» Lamejora del rendimiento mediante la mejora de las capacidades de la organizacién. Al disponer de una
buena técnica dificilmente mejorable a un coste aceptable. Es mas barato intentar mejorar el producto
final por otros métodos mas econdmicas, e igualmente eficaces. La organizacion, tiene un carécter social,
puesta esta formada por miembros con un mismo objetivo comdn. Mejorando ta marcha de las relaciones
de la organizacion, 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
organizacion. Han de mejorarse las actividades que reaimente tengan influencia en la calidad final de!
producto. No han de desperdiciarse esfuerzos y recursos hacia mejorar los aspectos que no tengan
relacidn con la consecucion de los objetivos.

* Flexibilidad para reaccionar rapidamente 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 mas para obtener los mismos recursos y resultados? La mejora que supone
aprovechar la oportunidad, hace mas facil la consecucion de los objetivos de la organizacitn.

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

= Elempleo de toda una organizacion censistente, utilizando la mejora continua mejora el rendimiento de la
organizacion. Con una sélida organizacién, que se adapte a las necesidades y expectativas del proceso
productivo. Es mas sencillo mejorar el rendimiento de la organizacion

« Proporcionar gente con entrenamiento en los métodos y herramientas del proceso de mejora continua
Mediante Ia implicacion y la mejora confinua, los miembros de la organizacidén pueden afrontar los
cambios en la organizacion, 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
organizacion. La mejora continua, ha de aplicarse a todos los miembros, resultados, componentes y
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procesos de la organizacion. Es algo en el que cada individuo debe de ser su propio lider, y obtener
resultados.

» fEstablecer 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 organizacion. Basandose en anteriores resultados, los datos v fa experiencia.
Este es el método para establecer la mejora continua.

« Reconociendo y aprendiendo de las mejoras. Hay que reconocer a fos componentes de la organizacion
sus mejoras, difundirlas y aprender de ellas. Con buena disposicién en intencién. El objetivo, es no
retroceder en las conquistas de calidad.

Explique alguncs beneficios que usted destacaria al utilizar estos principios:

Principio Beneficio (s) a destacar

Apilicar el principio conduce a:

Principio 7 - La toma de decisiones mediante los hechos

La toma de decisiones estd basada en el andlisis de Jos datos y la informacién

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

El sistema de gestion de la calidad, mejora fa calidad de la informacion obtenida, y mejora los cauces para su
obtencton. Con buena informacion, se pueden hacer estudios y analisis de futuro, y mejora del producto a corto
plazo. Otro problema que presentan los datos, es su aceptacion por parte de los miembros de |a organizacion.
Los datos, son frios 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
organizacion, han de autoanalizarse con fa ayuda del reste del colectivo para intentar mejorar los resultados.
Conseguir fas metas y objetivos marcados en el plan de la organizacion. No hay que tener reparo en tratar estos
temas, ni sentir vergiienza. El intercambio de informacién, positiva o negativa, debe de fluir por la organizacion.
Han de senalarse los defectos y poner un pronto remedio sin perjudicar a ningtn miembro o proceso de la
crganizacion. Los hechos, son los hechos. Y es responsabilidad de todos aceptarlos y ponerles remedio.
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Es habitual que se omita esta definicién en el procedimiento, aunque estd implicito: la informacién es la
herramienta o materia prima fundamental en la toma de decisiones de la empresa. A mayor calidad de la
informacion, mejor calidad en la toma de decisiones. Se pueden sequir criterios analiticos cuantificables y
exactos, si se tiene informacion perfecta. La informacién, vale tanto como el beneficio, o ausencia de pérdidas
gue se obtengan en base a esa informacion.

Beneficios claves del principio

Decisiones basadas en la informacion y el conocimiento. Debemos de fener conocimiento de nuestra
organizacion. Y sobre todo, de fa opinion del consumidor. Hay que establecer cauces de comunicacion
para que esta informacion 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 informacion sobre hechos pasados, es muy importante.
Asi como los resultados obtenidos por las estrategias pasadas basadas en esa informacién. Su objeto, es
tomar decisiones acertadas en el presente basandose solo en el método y analisis.

Aumentar la capacidad para revisar, afronfar 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 instantaneamente cuando se
presenten, para conseguir cumplir los objetivos del plan estratégico de la organizacion

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

Aseguran que Ilos datos e informacion, son suficientemente precisos y fiables
Con unos datos precisos, es posible aplicar méfodos de evaluacion adecuados. Realizar predicciones
fiables, y tomar las decisiones adecuadas.

Hacen que los datos sean accesibles para cualguiera que los  necesite
La informacién, ha de estar disponible para quien la requiera, y ha de ser facilmente obtenible. La
informacion, no tiene connotaciones de ningin 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
organizacion, permitiendo lograr mas faciimente fos objetivos de la organizacion.

El andlisis de los datos vy la informacibn  ulilizando  métodos  vélidos
Ha de emplearse una buena metodologia y procedimiento para analizar la informacion, y toma de
decisiones.

Tomar decisiones y realizar acciones basadas en el analisis de los hechos, equilibradas con la
experiencia y la intuicion. Es primordial a la hora de tomar decisiones analizar los hechos friamente,
apoyandose 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
contradiccion con las futuras decisiones.
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Explique algunos beneficios que usted destacaria al utilizar estos principios:

Principio Beneficio (s) a destacar

Aplicar el principio conduce a:

Principio 8 - el beneficio mutuo en fa relacidn con los Proveedores

Una organizacion 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 organizacion. Y su supervivencia, depende de la
de la organizacion. Ayudandose mutuamente y atendiendo a las necesidades de la ofra parte. Se logra optimizar
el beneficio mutuo de |a relacion 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 caracter vital para la empresa, en donde
se inicia la gestién de la calidad. Y necesita a los suministradores para mantener su nivel de acfividad. Por
consiguiente, los suministradores son integrados en la organizacion, o colectivo. En un asociacion de mutuo
beneficio.

Las buenas relaciones y marcha de los negocios entre los proveedores y el resto de la organizacién, redundan en
beneficio de ambas partes, y ayuda a mejorar fa 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 coordinacién con los
proveedores, produce una mejora del producto final al estar bien encaminado desde el principio. Una
mayor satisfaccion 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 organizacion, los proveedores, han de
adaptarse rapidamente 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 podran
satisfacer las necesidades de los consumidores.
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» Optimizacion 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 ia
empresa quiere permanecer en el negocio, debe de realizar planteamientos de gestion a largo plazo. Si
se quiere una relacion estable enfre organizacion y suministradores, que permitan mantener una
estabilidad en la actividad productiva. Es preciso establecer vinculos mas 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 informacién, siempre vital, y puede
provenir de distintas fuentes. Si es una informacion obtenida mediante criterios de calidad, siempre
resulta util, y permite un mejor desarmollo de las potencialidades de la refacion. Las alianzas estratégicas,
permiten compartir, y dar mejor uso a los recursos existentes ahorrando costes.

» |dentificar y seleccionado a los suministradores claves. Un buen suministrador, no se consigue
facilmente. 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 organizacion.

« Compartir informacion y planes de fufuro. La organizacion, ha de compartir sus planes de futuro con el
suministrador, para que esie pueda adecuarse a su vez en el futuro, y poder mantener el nivel y calidad
de la cooperacion. El proveedor, en sus planes de futuro, debe de incluir los planes de futuro de sus
clientes para determinar cuai 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 gestidn 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 gestion de las partes.

Explique algunos beneficios que usted destacaria al utilizar estos principios:

Principio Beneficio (s) a destacar

Aplicar el principio conduce a:

DECF] -UNAM INSTRUCTOR: LIC-FRANCISCO MARTINEZ GARCIA 19



MOD. iI. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Taller .Use los recuadros para sefialar algunos conceptos sobre cada no de ellos:

El primer principio establece tas

organizaciones dependen de.

que

El segundo principio pone de manifiesto que a la
direccion de la organizacion

La importancia del capital humano, es puesta de
manifiesto en la redaccion del tercer principio,
considerando los aspectos.

En el principio cuarto se establece la necesidad
de que las organizaciones identifiquen

El quinto principio establece la utilidad

En relacibn con el principio sexto, |la
organizacion debe promover

En el séptimo principio se destaca

1]

El octavo principio establece que la organizacién
debe integrar a.
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2.

Definicién en la organizacion de:

21 La alta direccién

El jefe ejecutivo principal se apoya en el equipo de alta direccién para el disefo y la implantacion de la estrategia
de la empresa. En consecuencia, el desarrollo de este grupo de personas en cierta forma "su equipc” dentro del
gran conjunto de personas que conforman la empresa, deberia ser su principal tarea. Tienen la calificacidn 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 Direccion. Se desenvuelven bajo los Principios de actuacion
aplicables en el ambito de sus respectivas funciones y competencias que cada empresa establece para
interpretar: Conducta Etica, Profesionalidad, Dedicacién y Confidencialidad entre otros.

La Alta Direccion de ia Organizacién debe dar evidencia de su compromisc con el desarrollo e implementacin
del Sistema de Gestion de la Calidad-y con la mejora continua del mismo:

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

Fijando la Politica de la Calidad.
Asegurando que se establecen los Objetivos de la Calidad.
Realizando las Revistones por la Direccion.

Asegurando la disponibilidad de tos Recursos.

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

Comunica a la organizacion 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 direccidn en su empresa o institucion:
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2.2 El representante de la direccion {5.5.2 de la NMX-CC-3001-IMNC-2000)

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

» Asegurar que se implementa el Sistema de Gestién de la Calidad
» Mantener informada a ia Direccion

» Asegurar que se tiene el enfoque al cliente en todos ios niveles de la Organizacién

2.3 Alcance del sistema de gestion de la calidad

Es necesario definir gue significa sistema. Formalmente sistema es un conjunto de elementos que estan
relacionados entre si. Es decir, hablamos de sistema, no cuando tenemos un grupo de elementos que estan
juntos, sino cuando ademas estan relacionados entre si, trabajando todes en equipo. Entonces, Sistema de
Gestion de la Calidad significa disponer de una serie de elementos como Procesos, Manual de la Calidad,
Procedimientos de Inspeccion y Ensayo, instrucciones de Trabaijo, Plan de Capacitacion, Registros de |a Calidad,
etc., todo funcionando en equipo para producir bienes y servicios de la calidad requerida por los Clientes.

Ejemplo de la definicion del alcance:

Este manual tiene el propésito fundamental de establecer y describir los lineamientos del sistema de calidad
basado en la Norma 1SO 9001:2000, Sistemas de Gestion de fa 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 Administracion de la Calidad describe el sistema de gestion de la calidad vigente para la
realizacion 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 Ia fabricacion de los siguientes productos:

Producto: Presentacion:

1 1 A 1
Agua Purificada baja en sales: 191ts. 5lts. 11ts. 1 %2 lis. Y2 ts. 1 galon. %

Agua purificada 1%1-:32'3
Hielo Cilindrico potable: 15kg. 5 kg, Y ’2 5 kg
Hielitos de Sabores ' 100 'mI B
Bebida Hidratante de Sabores % It )
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Taller: ; Puede usted definir el alcance del SGC de su empresa o institucién? 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 aln para fidelizarios, debemos concentramos en afiadir €l maximo
valor a productos y servicios de forma que éstos sean capaces de proporcionar bienestar y satisfaccion de fas
necesidades especificas de cada uno de nuestros clientes. La tarea radica en agregar valor al trabajo; Tres
son los elementos basicos a partir de ios cuales podemos gestionar nuestra capacidad de afiadir valor:

a) Las personas de nuestra organizacion,
b) los recursos disponibles y
c) los procesos que se lievan 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 XXl se han dado cuenta que todas ellas estan 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 gestion adecuada de los proceses nos permitira evaluar, analizar y mejorar continuamente el rendimiento
de la organizacion, asegurando una optima actuacion de las personas y utilizacién de los recursos.

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

En la Introduccion de la 1ISO 9001:2000 ya se insiste explicitamente 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 organizacion son distintas, por tanto la Norma no tiene por objeto tratar de
establecer sistemas de la calidad iguales. El disefio y la implementacion de un sistema de la calidad
estaran influenciados por los objetivos de cada organizacién y por la naturateza de los requisitos de sus
usuarios, por los productos o servicios suministrados y por los procesos y actividades especificas
utilizadas.

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

0 La documentacion del sistema de la calidad de cualquier organizacién debe ser apropiada para su
actividad y estar de acuerdo con los reguisitos de la Norma.

Elaborar una documentacion para el Sistema de Calidad obliga a:

Alinear operaciones con |a misidn institucional

Analizar la estructura y ef funcionamiento de la organizacion

Determinar varios referentes de su operacién entre ellos, el marco juridico
Definir la conveniencia y/o la necesidad de los procesos lievados a cabo
Definir los procedimientos que se aplican en cada proceso
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Como resultado de este andlisis, se genera gran cantidad de documentacion, pero en un Sistema de Cafidad
hecho a la medida, esta documentacion es la base para el buen funcionamiento de la misma y supone una gran
ayuda para identificar areas de mejora y tomar decisiones basandose en los datos recogidos. Para simplificar el
papeleo y dar mas claridad al sistema se puede actuar de las siguientes maneras:

» Utilizar alguna herramienta informatica para controlar la documentacion 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 metodologia de trabajo
empleada.

Las normas no han de ser un fin en si mismas, sino el medio para conseguir mejorar la coordinacion y la calidad
del producto y/o servicio Tienen exigencias que muchas veces se consideran excesivas, pero reaimente 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 Gestion de Calidad:
e (Organiza el frabajo por procesos.

o Establece un sistema para la medicion y evaluacion continua mediante la aplicacion de métodos
objetivos

« Seiala y refrenda el compromiso entre la direccion de cada organizacion y su personal, en la mejora
continua de la gestién y reconoce el caracter permanente y continuo de la mejora.

31 Caracteristicas de los procesos

La gestion y mejora de procesos es uno de los pilares sobre los que descansa la gestion segln los principios de
Calidad Total/ Excelencia. Por tanto se actua, principalmente, en el criteric 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 ios (ACTORES) o bien que se consumen (Entradas al proceso). Son ejemplos de
procesos:

« Elproceso que estampa y rosca un tomillo.

» Elproceso que ensambla un conjunto concreto de una maquina de transformacion eléctrica.

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

» Ef 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 seccién, Asistente a

una jomada, Ciudadana /o}, y que son sus procesos los que condicionan |a satisfaccion de estos y por lo tanto la
probabilidad de que en el futuro sigan contando con la organizacion.

La norma 1SO 9001:2000, se basa entre otras caracteristicas en procesos, que define como un "conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales transfoman 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 gestion de la calidad basado en
proceses, considera los requisitos de los clientes como enirada. Estos requisitcs son transformados en un
producto (salida) que (esperemos) aumenta la satisfaccion del cliente. Esta transformacion involucra a la
organizacion en cuatro areas:

« gesiién de la cual la alta direccion es responsable.

« gestién de los recursos.

« realizacion del producto.

« medicion, analisis y mejora.

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

a)

Identificar tos procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacién a
través de la organizacion

Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos

Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion como el
control de estos procesos sean eficaces.

Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la €) operacion
y el seguimiento de estos procesos.

Realizar el seguimiento, la medicion y el anélisis de estos procesos, e

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

En los casos en que la organizacion 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 gestién de la calidad.

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

Guias y Orientaciones:

1-

2-

3-

Se determinaran los procesos basicos de la organizacion (aquelios para las actividades de
gestion, provision' de recursos, realizacion del productos y las mediciones) y las interacciones
entre se incluye, si hubieran los subcontratados.

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.

Puntos criticos
a No haber considerado los procesos de determinadas areas (i.e. administracion...)

o Confundir los procesos con el organigrama de la organizacion.
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o No definir la interrelacion entre los procesos.

o No realizar medidas sobre ningln proceso, ni disponer de datos para establecer mejoras
sobre esfos.

3.2 Tipos de procesos en el sistema de gestion de la calidad
La utifizacién del modelo, permite diferenciar los procesos segun 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 anéfisis de todo ello y el conocimiento de las
posibilidades de los recursos propios, emitir las guias adecuadas al resto de procesos de la organizacion para
asi asegurar |a respuesta a las mencionadas necesidades y condicionantes.

- Procesos clave.- Son los procesos que fienen contacte directo con el cliente, de hecho son los procesos a
partir de los cuales el cliente percibira y valorara nuestra calidad.

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

33 Diseio 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 metodologia sélida y consistente que no solo permita construir un
Mapa de Procesos (Ver figura 1 — Mapa de procesos) sino que garantice la fiabilidad de! disefio de las
interrelaciones implicitas en el mismo.
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MOD. Hl. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Taller de Mapeo
DOCUMENTACION 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 comprension: sefiale como fue hecho, por ejempio transversal en la organizacion y
en los procesos a partir de una estrategia, etc. Utlhce tres niveles de realizacion basado en la clasificacidn:
estratégicos, clave y de soporte.

Estratégicos

Clave

Soporte

Preferentemente construya una ficha de procesos en los que sefiale entradas, propdsitos, saiidas procesos
con los que interactia y mediciones.

DECFI -UNAM INSTRUCTOR: LIC. FRANCISCO MARTINEZ GARCIA 8



MOD. II. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

FICHA DE PROCESOS
PROPUESTA
ENTRADAS PROPOSITOS SALIDAS
PROCESOS CONLOS QUE MEDICIONES
INTERACTUA AREAS
INVOLUCRADAS
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MOD. 11. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

PROCESQC Y PROCEDIMIENTO

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

¢ Un proceso es un ambito de actuacion que define un curso de accion compuesto por una serie de
etapas, las cuales afiaden valor a las entradas con el fin de producir unas salidas que satisfagan las
necesidades del cliente del proceso. ‘

» Un procedimiento es la descripcion o representacion grafica de las actividades inherentes a un proceso.

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

Identificacion de Procesos Criticos

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 Criticos de Exito
(FCEs) de la organizacion.

* 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 organizacion.

+ Deben de satisfacer la condicion de “necesario y suficiente” asegurando que cada uno de ellos es
necesario para la Mision de la organizacion y que fa suma de todos es suficiente para alcanzarla.

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

3.4 Requisito 4.1 de la Norma

Una organizacion 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 Organizacion (Empresa 0 Compafia) debe establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de
Gestion de la Calidad, y mejorar confinuamente su eficacia de acuerdo con los requisites de esta Norma. El
Sistema de Gestion de la Calidad es el proceso global que incluye todos los otros procesos.

Para ello, la Organizacién parte de:

» Identificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de ta Calidad.

+ Determinar la secuencia € interaccion de estos procesos.
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MOD. II. PAPEL DE LA ALTA DIRECCION EN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

»  Determinar los criterios y métodos para asegurar que la operacion y el control de estos procesos sea
eficaz.

» Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar fa operacion y el
seguimiento de estos proceses. )

» Realizar el seguimiento, la medicién y el analisis de estos procesos.

« |mplementar acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos
procesos.

Identificar las procesos necesarias para el
Sistema de Gestlan de la Calidad.

“LalOrganizacién,
debg:‘ n T

ssmliie- | Determinar la secuencla e
interaccian de estos pracesas.

Determinar tos criterios v métados para asegurar gue
la aperaclan y el cantrol de estos pracesas sea eflcaz.

Asegurar la disponibliidad de recursos ¢ Infarmacion
para la operaclon y seguimlento de estos procesas.

p 4

L:a.Organizacién
¢ debe ademas:

- Reallzar ef seguimiento, mediclon
y andllsls de estas procesas.

Implementar las acclones para alcanzar los resultados
planificados ¥ [a mejora ¢ontlnua de estas procesas,
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SER el“*PIan ac10na| e Desarrollo el gobierno de la Republica expresa su conviccion del papel cen-
= iral que “debé tener la educacion en las politicas publicas, sefialando que no podemos aspirar a

f;,\ﬁfconstrulr un pais en el que todos cuenten con la oportunidad de tener un alto nivel de vida, si nues-
2% tra poblacion no posee la educacion que le permita, dentro de un entorno de competitividad, planear

' su destino y actuar en consecuencia.

¢ Esta politica en busqueda de la calidad responde a diversos factores, como una mayor participacion
*social en la educacion, una creciente diversidad de necesidades e intereses de los estudiantes, y una
naturaleza cambiante del trabajo, dado que se requiere de niveles mas avanzados de educacion gene-

#r % val y formacion profesional, asi como de una fuerza laboral més flexible, para adaptarse a las

necesidades actuales del sector productivo nacional y a las demandas de la vida moderna.

Como se sabe, la norma 1SO 9001:2000 tiene gran aceptacion mundial, y las organizaciones que
logran esta certificacion son reconocidas por su compromiso con la calidad y la satisfaccion de sus
clientes. Dentro de las ventajas de implantar un sistema de gestion de la calidad, basado en la norma
15O 9001:2000, estan: tener una mejor comunicacion con los clientes, una gestién de recursos mas
Llicaz 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 anuncid, en el Diario Oficial de la Federacion, la entrada en vigencia de la
norma NMX-CC-023-IMNC-2004, Sistemas de gestion de la calidad — Directrices para la aplicacion de
la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000 en educacion, promovida por la Secretaria de Educacion Publica
(SEP) con el apoyo de la Secretaria de Economia (SE). Los trabajos para la adopcion de la guia inter-
nacional como norma mexicana se iniciaron en septiembre de 2003 con una consulta publica en el

pais, que recogio las opiniones y expectativas de instancias interesadas en la educacion, como edu- ;%

cadores, directivos, padres de familia y representantes del sector empresarial.

L& norma permitira reducir el costo y el tiempo de implementacion de un sistema de gestion de la caI|- :

dad en instituciones educativas, ademas de promover la participacion de educadores y educandos, :
dado que esta redactada usando un lenguaje familiar para la comunidad educativa.

Agradezco a la Direccion General de Normas de la SE, al Instituto Mexicano de Normalizacion y-f:%
Certificacion (IMNC), al Comité Técnico de Normalizacion Nacional de Sistemas de Caiidads';-‘i
{COTENNSISCAL), al grupo de trabajo conformado por representantes de prestigiosas instituciones -

£ducativas y dentro de ellas, a la Unidad de Coordinacién y Administracion del Proyecto para la s

Modernizacion de la Educacion Técnica y la Capacitacion (PMETyC), por proporaonarnos este docu-ﬁlw

mento para el beneficio de la calidad de la educacion.
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Informacién para personal de la SEP

Este ejemplar de esta norma mexicana forma parte de una serie de 220 000 gjemplares v fue impreso por
encargo de la Secretarla de Educacion Pablica, con la autorizacion del Instituto Mexicano de Normalizacion
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Cebe recalcar cue esta norma mexicana no debe ser reproducida por cualquier medio {fotocopia, electroni-
co. microfim, en paginas en internet).
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En la elaboracion de la presente norma participaron las siguientes organizaciones:
ASECAD de México
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Prologo

B Instituic Mexicano de Normalizacion y Certificacion (IMNC) es una asociacion civil, que cuenta con el Registro
No 002 como Organismo Nacional de Normalizacion (ONN), para elaborar, actualizar, expedir y cancelar Normas
Mexicanas, con fundamento en los Articulos 39 fraccidn IV, 65 y 66 de la Ley Federal sobre Metrologia y Normali-
zacion y 23 fraccion IV del Reglamento interior de la Secretaria de Economia, en el campo Sistemas de Calidad
como se indica en el oficio nimero 1246 de fecha 1 de marzo de 1994.

Se llama ‘a atencién sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de esta normma mexicana puedan estar
sujetos a derechos de patente. EI IMNC no asume responsabiidad por la identificacién de cualguiera o todos los
derechos de patente, ni ctorga licencias de uso sobre dichos derechos de patente.

La norma mexicana NMX-CC-023-IMNC-2004 ha sido elaborada por el Comité Técnico de Normalizacion Nacional
de Sisternas de Calidad en el grupo de trabajo IWA-2, IMNC/COTENNSISCAL/GT IWA 2,

Esta pnimera edicion de esta norma mexicana fue emitida por el Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion,

A.C.; y su declaratoria de vigencia ha sido publicada por ta Direccidén General de Normas de la Secretaria de Eco-
nomia, en €l Diario Oficial de la Federacion el martes 27 de julio de 2004,

Primera Edicion.

Mexico, D. F, julio 2004,

el Derechos reservades © IMNC 2004
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Prélogo de Ia norma internacional

La 18O (la Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacion mundial de organismaos nacionales de
normalizacion (organismos miembros de 1S0). El trabajo de preparacién de los documentos normaimente se real-
za en los comités técnicos de ta 1SO en los que cada organismo miembro de la 1SO tiene el derecho a estar
representado. Las organizaciones internacionales, piblicas y privadas, en coordinacion con la 1SO, también partici-
pan en &l trabajo.

A fin de responder a los requisitos urgentes del mercado, la ISO también ha introducido la posibilidad de preparar
docurnentos a través de un taller, externc a los procesos comunes de los comités. Estos documentos son publica-
dos por ia ISO como Talleres de Acuerdo Internacional {International Workshop Agreements, IWA). Las propuestas
para realizar estos talleres pueden provenir de cualquier fuente y estan suietas a la aprobacion del Consejo de Ggs-
tién Técnica (TMB) de la IS0, el cual designa a un organismo miembro para auxiliar al proponente en la organizacion del
taler. Los Talieres de Acuerdo Internacional son aprobados por consenso entre las personas que participan en di-
chos talleres. Aungue se permite la existencia de Talleres de Acuerdo Internacional sobre €l mismo tema;. un Taller
de Acuerdo Internacional no debe estar en conflicto con alguna norma ISO o IEC existente. 5

Un Talier de Acuerdo Internacional es revisado después de tres anos, bajo la responsabilidad det organismo miem-
bre designade por el TMB, para decidir si serd confirnado por un periodo adicional de tres afcs, transferido a un
organisme técnico de |a 18O para su revision, o cancelado. Si el Taller de Acuerdo Internacicnal es confirmado, es
revisado nuevamente después de un periodo adicional de tres afios, en cuyo momento debe ser revisado por el or-
ganismo técnico correspondiente de la 1ISC o cancelado.

Se hace notar ia posibilidad de que algunos elementos de este Taller de Acuerdo Internacional puedan estar suie-
tos a derechos de patente. La ISO no asume la responsabilidad de identificar cualesquiera de tales derechos.

Ei Taller de Acuerdo Internacional IWA 2 fue aprobado en un taller realizado en Acapuico, México, en Octubre de
2002, convecado por la Direccidn General de Nommas (DGN) con el apoyo y cooperacién de las organizaciones en-
cargadas de coordinar el Subcomité Espejo para Sistemas de Gestion de la Calidad dentro dei Comité Mexicano de
Atencion a la ISO (CMISQ), el Instituto Mexicano de Nomalizacion y Certificacion (IMNC) v el Comité Técnico Na-
cional de Nommalizacion de Sistemas de Calidad (COTENNSISCAL). El evento fue auspiciado por el Instituto
Latinoamencano de Calidad (INLAC).

£l texto que esta en letra cursiva sin recuadro representa el texto aprobado en el taller. Para beneficio del usuario,
los requisitos de la norma NMX-CC-8001-IMNC-2000 estan incluidos indicados en recuadros conlinea sdlida con-
tinua antes del apartado correspondiente de este Taller de Acuerde Internacional. La informacion insertada como
*NOTA" es para orentar. o=

El texto de la norma NMX-W-8004-IMNC-2000 también esta incluido para aquellos usuarios que deseen ir més alla
ae los requisitos de la NMX-CC-9001 AMNC-2000 para mejorar la eficiencia de sus sistemas de gestion de la cali-
dad, en busca de la mejora continua del desemperio. El texto de NMX-CC-8004-IMNC-2000 esta enmarcado con
finea discontinua después del numeral correspondiente.
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Suplemento

Esta propuesta fue preparada en México durante el taller realizado en Acapulco, y fue elaborada bajo el liderazgo
cel Cormité Téconice Nacional de Normalizacion de Sistemas de Calidad (COTENNSISCAL), con ia participacion de
las siguentes organizacionas:

ASECALD de México

Centro de Investigacion y Desarrollo de la Formacién para el Trabajo (CIDFORT)

Eoiéglo de Caldad Empresarial, S.C.

Corporativo en Asesorias, Analisis y Productividad

Centro de Soluciones de Calidad, S.C.

Gripo Raloy

inspeccion, Testificacion v Servicios, S.A. de CV.

Instituto d= Ciencia y Tecnologia del Estado de Guanajuato (ICYTEG)

Instituto Latinoamericano para la Calidad {INLAC)

nsttuto Mexicano de Normalizacion y Certificacion (IMNC)

Instituto Poltecnico Nacional (IPN)

—(Ceniro de Estudios Cientificos y Tecnologicos No. 7 *Cuauhtémoc®

—enuo de Investigacion e Innovacion Tecnoldgica

—Dision de Metrologia, Normas y Calidad industrial

_—Unldad Profesional Interdisciplinaria de Biotecnologia

lns—titulo Tecnologico de Oaxaca

instituto Tecnoldgico v de Estudios Superiores de Monterrey (ITESM)

Quiglitec Iniernacional, S.A. de C.V.

Secretaria de Educacién Publica (SEP)

—Coordinacion de Asesores de la Subsecretaria de Educacion Superior e Investigacion Cientifica

-—Coordinacion General de Universidades Tecnoldgdicas

—Unidad Admirustrativa del Proyecto para la Modernizacidon de la Educacion Técnica v la Capacitacién

i Derechos reservagos © IMNC 2004
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Sindicato Nacional de Trabajadores de la Educacién
Tecno-ingenieria Computacional, S.A. de C.V.
Universidad Nacional Autdnoma de México, UNAM
—Facuitad de Ingenieria

Universidad Tecnologica de Tula Tepeji

Universidad Tecnoi¢gica Fidel Velazguez

Delegados y observadores de los siguientes paises y organizaciones participaron

Acapuico:

Delegados

Argentina, Instituto Argentinc de Normalizacion {IRAM)
Australia, Standards Australia International {SA)

Brasil, Petrobras and DS

Canada, Canadian Center for Management Development
Colombia, Instituto Colombiano de Normalizacion Técnica y Calidad (ICONTEC)
Denmark, TQM I/

Germany, DIN

México, COTENNSISCAL, IPN, SEP, INLAC and ITESM
Spain, AENOR

Sweden, RFK AB

United Kingdom, British Standards Institute (BS!)

United States, DPA Traning and INFORM

Venezuela, FONDORAMA

Observadores

Centros de Bachillerato Tecnolégico, Industrial y de Servicios (CBTIS)

Centro de Investigacion y Desarrolle de la Formacion para el Trabajo (CIDIFORT)
Colegio Nacional de Educacion Profesional Técnica (CONALEP)

Colegio Nacional de Educacion Profesional Técnica (CONALEP) Nuevo Ledn

Colegio Nacional de Educacion Profesional Técnica {(CONALEPR) Sonora

durante el taller realizade en
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Colegio Nacional de Educacién Profesional Técnica (CONALEP) Tabasco

Det Norske Veritas

Jnstituto Argentino de Normalizacion (IRAM)
Instituto Chapultepec
Instiuto de Ciencia y Tecnologia del Estado de Guanajuato (JICYTEG)
Instituto Latinoamericano para la Calidad (INLAC)
Institute Palitécnico Nacional (IPN)
—ESIME Azcapotzalco
INTERPRC Consuttores
Secretarié de Educacion del Estado de Tabasco
Secretaria de Educacion Publica (SEF)
—Colegio de Posgraduados
—Ccordinacion General de Universidades Tecnologicas (CGUT)
—Direccién General de Centros de Formacién Para el Trabaje (DGCFT)
TESCAP

-
Universidad ETAC
Universidad Nacional Autdnoma de México
—Facultad de Ingenieria
Universidad Tecnologica de Aguascalientes
Universidad Tecnologica de Tula Tepeii
Universidad Tecnolégica de Tecamac

Universidad Tecnologica de Torredn
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Introduccion

NMX-CC-8001-IMNC-2000, Sisternas de gestion de la calidad - Requisitos
1 0.1 Generalidades

La adopcién de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision estratégica de la organizacién.

St diseho vy la implementacién del sisterna de gestidn de la calidad de una organizacién estan influenciados
nor diferentes nzcesidades, objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos empleados v el

I lamano v la estructura de la organizacion. No es el proposito de esta norma mexicana proporcionar unifor- o
micdad en la estructura de los sistemas de gestidn de la calidad o en la documentacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta norma mexicana son complemen-
tanos a los requisitos para los productos, La informacion identificada como *“NOTA" se presenta a modg de
orientacion para ta comprension o clarificacion del requisito cormrespondiente.

Esta norma inexicana pueden utilizara partes intemas y externas, incluyendo organismos de certificacion, pa-
ra evaluar la capacidad de la organizacion para cumplir 10s requisitos del cliente, los reglamentarios vy los
propios de la organizacion.

&n el desarrollo de ¢sta norma mexicana se han tenido en cuenta los principios de gestion de la calidad enun-
ciados en las nommas NMXCC-3000-IMNC y NMX-CC-9004-IMNC.,

DATEChos resenvacos @ IMINC 2004 xi
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Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la aplicaciéon de
la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000 en educacion

0.1 Generalidades

El objetivo de esta norma mexicana (Taller de Acuerdo Internacional WA 2) es proporcionar directrices para auxiliar
a las organizaciones gue proporcionan productos educativos, a implementar un sistema de gestion de la calidad efi-
caz que cumpla los requisitos de la norma NMX-CC-8001-IMNC-2000.

NOTA 1 El texte de la norma NMX-CC-9004-IMNC-2000 es proporcionado sin comentarios para aquellas or-
ganizaciones educativas que deseen ir mas alld del simple cumplimiento datos requisitos de la norma
NMX-CC-8001-IMNC-2000 para mejorar la eficiencia de su sisterma de gestion de la calidad. Es bien conocido que
el costo de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad eficaz y eficiente es aquel en el que 103 bene-
ficios obtenidos contintan indefinidamente. Se anima a las organizaciones educativas a tener un entendimignto claro
de las directrices de NMX-CC-8004-IMNC-2000 y de los ocho principios de gestion de la calidad cuando imple-
menten el sistema de gestion de la calidad que se ajuste a sus necesidages.

NGTA 2 Para asegurarse de que e! costo total de la implementacion es apropiadamente recompensado por ef exi-
o de la ganancia continua de la organizacion en su conjunto, la implermentacion deberla ser planificada y realizada
como un proyecto o programa de proyectos dependiendo del tamario y de las dircunstancias individuales de la orga-
nizacion educativa.

La siguiente onentacion general es proporcionada para auxifiar a las organizaciones educativas a relacionar los con-
ceptos de las normas mexicanas de sisteras de gestion de la calidad con la practica educativa. -

Un plan de estudios puede espectiicar lo que se espera que sea aprendido y como su aprendizaje va a ser evaluado.
Sin embargo, el plan de esfudios por sf rismo no asegura que las necesidades y expectativas serdn cumplidas si exis-
ter: procesos deficientes en las organizaciones educativas. La necesidad de evitar estas deficiencias ha flevado a la
elaboracion de esta norma mexicana para auxliar a las organizaciones educativas en la implementacion de un sistema
de gestion de la calidad que sea eficaz. La evaluacion continua del plan de estudios y de los procesos educativos en
los cuales se sustenta la ensefanza pusde asegurar ia eficacia del proceso de aprendizaje. Las audrorias intermas de
calidad proveen verificacion del cumplimiento de los requisitos, por gfemplo, las deciaraciones de logros.

El sisterna de gestion de la calidad deberia ser &l mas simple y comprensible para alcanzar 1os objetivos de calidad de
la organizacion educativa. El control de la calidad es un proceso esencial en un sistema de gestion de.la calidad. La me-
dicion exacta no es facil cuando se evalla ef desernpeno humano y ésta se realza normalmente durante el proceso
eciucative,

NMX-CC-98001-IMNC-2000, Sistemas de gestién de la calidad - Requisitos
0.2 Enfoque basado en procesos
Esta horma mexicana promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, im-

plementa y mejora la eficacia de un sistema de gestién de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de sus requisitos.
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Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar numercsas activida-
des relacionadas entre si. Una actividad gque utiliza recursos, y que se gestiona con el in de permitir que tos
elementes de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un preceso. Frecuenternen-
te el resuitado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con ta identificacién e interaccio-
nes de estos procesos, asi como su gestion, puede denominarse como "enfoque basado en procesos”.

Una ventagja del enfogue basado en procesos es &l contral continue que proporciona sobre los vincuios en-
tre ios procesos individuales dentro del sisterna de procesos, asi como sobre su cormbinacion e interaccian.

Un enfogue de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la calidad, enfatiza la impor-
tancia de: '

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos;

b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor;

¢) la obtencion de resultados del desempefio v eficacia del proceso; y

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objgtivas,

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que Se muestra en la figura 1 ilustra
los vinculos entre los procesos presentados en los capitulos 4 a 8. Esta figura muestra que los clientes jue-
gan un papel significativo para definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimento de la
satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la informacion relativa a 1a percepcién de! cliente acerca de
si la organizacion ha cumplido sus requisitos. El modelio mostrado en la figura 1 cubre todos los requisitos
de esta norma mexicana, pero no refieja los procesos de una forma detallada.

NOTA. De manera adicicnal, pueds aplicarse a todos los procesos ka metodolegia conocida como “Plani-
ficar-Hacer-Verificar-Actuar” PHVA puede describirse brevemente como:

Pianificar:  establecer los objetvos y procesos necesanos para conseguir resuttados de acuerdo con ios
requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar, realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos respecto a las politicas, los
objetivos y l0s requisitos para el producto, e informar sotwe 1os resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempeno de 10s procesos.
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Mejora continua del sistema de
gestién de la calidad

Responsabilidad
aRLERLLEELV.CLILE o RN

/4

Gesticn de los Medicion, analisis)_ _
recLrsos y mejora
Entradas :

-' " izacio Salidas
' Requistos | :Ezeiﬁig?od-——{PmductoP

Leyenda

Clientes

Clientes

-—— Actividades que aportan valor
- ---# Flyo de informacidn

Figura 1- Modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos

0.2 Enfoque basado en procesos en la organizacion educativa

Las organizaciones educativas que proporcionan productos educativos deberian definir sus procesos. Estos proce-
s0s, que generalmente son multidisciplinanos incluyen servicios administrativos y otras formas de apoyo, asf como
aquellos concernientes con la evaluacion, tales como.

—Uun proceso estrategico para determinar el rol de la organizacidn educativa en el entorno socio-econdmico;
—a provision de la capacidad de enserianza de los educadores;

—ef mantenirmiento del ambiente de trabajo;

—el desarrofio, la revision y la actualizacion de planes y programas de estudio,

—la admusion y fa seleccion de solicitantes;

—el sequimiento v la evaluacion de la educacion del educando;

Lerechos reservadcs © IMNG 2004 3100
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—la evaluacion final aplicada para otorgar un grado escolar, que sera respaldado por un diplorma, un reconocimie.
ro. un titulo de licenciatura o un certificado de competencias, entre otros;

-—~{0s $ervicios de apoyo para el proceso de ensenanza-aprendizaje realizados para el cumplimiento satisfactorio de sus
planes de estudio, y el apoyo al educando hasta que pueda obtener con éxito su grado escolar o su certificado;

-—iz comunicacion interma y extemna; y

-~z medicion de los procesos educaiivos.

! HMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad —- Requisitos
0.3 Relacién con la norma NMX-CC-9004-IMNC

Las eacionas actuales de las normas NMX-CC-9001-IMNC y NMX-CC-9004-IMNC se han desarrollado co-
inc un par coherente de normas para los sistemas de gestion de la calidad, las cuales han sido disenadas
seara complementarse entre si; pero que pueden utilizarse igualmente como documentos independienies.
Aunaue las dos normas tienen diferente objeto y campo de aplicacion, t|enen una estructura similar para fa-
citiian su aphcacion como un par ccherente.

L.a norma MMX-CC-8001 -IMNC especifica los reguisitos para un sistema de gestion de la calidad que pueden
uidizarse para su aplicacién inlerna por jas organizaciones, para certificacion o con fines contractuales. Se cen-
tra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para dar cumplimiento a los requisitos de! cliente.

La norma NMX-CC-9004-IMNC proporciona orientacidon sobre un rango mas amplio de objetives de un sis-

tema de gestion de la calidad que la norma NMX-CC-8001 -IMNC, especialmente para la mejora continua del
desempefio y de la eficiencia globales de 1a organizacion, asi como de su eficacia. La norma NMX-CC-8004-
IMNC se recomienda como una guia para aquellas organizaciones cuya alta direccidn desee ir mas alla de
los requisitos de fa norma NMX-CC, persiguiendo la mejora continua del desempefio. Sin embargo, no tiene
ia miancion de que sea utilizada con fines contractuales o de certificacion.

0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestién

Ssta norma mexicana se ha alineado con la nomma 1SO 14001:1996, con la finalidad de aumentar la compa-
tibiidad de las dos normas en beneficio de la comunidad de usuarios.

csla norma mexicana no inchuye requisitos especificos de otros sistemas de gestion, tales como aquellos
particulares para la gestion ambiental, gestion de la seguridad y salud ocupacional, gestion financiera o ges-
Hen de nesgos. Sin embargo, esta norma mexicana parmite a una organizacion integrar o alinear su propio
sistema de gestion de la calidad con requisitos de sistemas de gestion relacionados. Es posible para una or-
aanizacion adaptar sufs) sistemals) de gestion existente{s) con la finalidad de establecer un sistema de
a=sudn de la calidad que cumpla con los requisitos de esta norma mexicana.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos

1 Objeto y campo de aplicacion
1.1 Generalidades

Esta norma mexicana especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad, cuando una organi-

[ = e e e e

Zacion:
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Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta norma mexicana a menos que di-
chas exclusiones gueden restringidas a los requisitos expresados en el capituic 7 v que tales exclusiones no
afecten a la capacidad o responsabilidad de la organizacion para proporcionar productcs que cumplir con
los requisitos del cliente y los regiamentarios aplicables.

2 Referencias normativas

£l documento nomativo siguiente, contiene disposiciones que, a través de referencias en este texto, consti-
tuyen disposiciones de esta norma mexicana. Fara las referencias fechadas, las modificaciones posteriores,
o las revisiones, de la citada publicacion no son aplicables. No obstante, se recomiencia a las partes que ba-
sen sus acuerdos en esta norma mexicana gue investiguen la posibilidad de aplicar la edicion mas reciente
del documento nomative citado & contnuacion. El IMNC mantiene el registro de las normas mexicanas
MNX-CGC-IMNC vigentes.

NMX-CC-8000-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y vocabulario.

2 Referencias normativas en la organizacion educativa

En los Estados Unidos Mexicanos se debe respetar ia Lev General de Educacion, los reglamentos, la nommatividad
y demas disposiciones derivadas..

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestidon de la calidad - Requisitos

3 Términos y deﬁnicit_)nes

" Para el propésito de esta norma mexicana, son aphcables ios términos y definiciones dados en la norma
NMX-CC-900-IMNC,

Los terminos siguientes, utilizades en esta edicion de la norma NMX-CC-3001-IMNC para describir la cade-
na de suministro, se han cambiado para reflejar el vocabulario actuaimente en uso.

proveedor <sw--s=c--ee- P Organizacion --==--==-2==- » cliente
El termino "organizacion® reemplaza 2l término "proveedor® que se utilizé 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 utifice el término “producto”, éste puede significar
también “servicio”.

3 Teérminos y definiciones en la organizacion educativa

Para los propositos de esta NMX-CC-023-IMNC-2004, aplican los términos y definiciones dados en NMX-CC-8000-
IMNC-2000 v los que se indican a coninuacion,

3.1
cliente

o Organizacion (3.3.1) o persona que recibe un producto (3.4.2)
[NMX-CC-8000-IMNC-2000]
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a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente productos que satisfagan los re- -
auisitos del cliente y los reglamentarios aplicables: y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los pro-
cesos para la mejora continua dej sisterma y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del
chente v los reglamentarios aplicables.

NOTA  En esta norma mexicana, el término “producto” se aplica Unicamente al producto destinado a un
cliente o solicitado por él.

1 Objeto y campo de aplicacion en Ja organizacion educativa

Esta norma mexicana, denvada del Taller de Acuerdo Internacional IWA 2, proporciona directrices para la aplicacion
de la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000 en organizaciones educativas que proporcionan productos educalivos.

Estas directrices no agregan, cambian o modifican los requisitos de NMX-CC-9001-IMNC-2000 y no estan previs-
tas para su Uso en contrates, evaluacion de la conformidad, ni para propdsitos de cerdificacion.

Cada clausula de NMX-CC-9001-IMNC-2000, enmarcada con linea solida continua, aparece antes del texto corres-
pondiente de este documento. El texto integro de NMX-CC-9004-iIMNC-2000, enmarcado con linea discontinua, se
incluye para proporcionar una vision completa de la mejora continua del desempefio de las organizaciones.
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NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Directrices para la mejora
del desempeno

1 Cbjeto y campo de aplicacion
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i Esta norma mexicana proporciona directrices que van mas alla de los requisitos establecidos en la norma
1 NMX-CC-8001-IMNC, con el fin de considerar tanto la eficacia como la eficiencia de un sistema de gestion
! de la calidad y por lo tanto el potencial de mejora del desempeno de la organizacién. Si se compara con la
! norma NMX-CC-9001-IMNC, los objetivos relativos a la satistaccion del cliente y a la calidad del producto se
1 extienden para inclur la satisfaccion de las partes interesadas y el desempeno de la organizacion,
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" Esta norma mexicana es aplicable a los procesos de fa organizacion y peor lo tanto se pueden difundir en la or-

. ganizacion los principios de gestion de la calidad en los que esta basada. El objetivo de esta norma mexicana
es la consecucion de la mejora continua, medida a través de la satisfaccion del cliente vy de las demas partes
interesadas.

Esta norma mexicana esta constituida por orientaciones y recomendaciones v no ha sido concebida para su
uso, contractual, reglamentada ¢ en certificacion ni tampoco como una guia para la implementacion de la
riorma NMX-CC-9001-IMNC.
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NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
1.2 Aplicacion

Todos los requisitos de esta norma mexicana son genericos y se pretende que sean aplicables a todas las
organizaciones sin importar su tipc. tamano y producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta norma mexicana no se puedan aplicar debido a la naturaleza de la
orgamzacion y de su producto, pueden considerarse para su exclusion,
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EJEMPLO  Un cliente puede ser un consumidar {en educacion, es usualmente un educando), Un comprador (en
educacion, es usualmente una persona u organismo que financia af educando, quien puede también ser ef educan-
do) y un usuario final {en educacion, es usuaimente la persona u organizacion que se beneficio del aprendizaje
alcanzado por el educandp).

3.2

parte interesada

persona o grupo que tiene interés en el desemperio o el éxito de una organizacion;
INMX-CC-8000-IMNC-2000]

EJEMPLO  Una parte interesada puede ser un cliente (3.1), una asociacion de padres de familia, otra
organizacion educative (3.5) relacionada o la sociedad:

NOTA Un grupo puede comprender una organizacion, una parte de ella, oa mas de una organizacion.

3.3
proceso educativo
proceso que da por resultado un producto educative (3.4)

3.4 -
producto educativo
producto relacionado con fa equcacion

NOTA Un producto educativo generaimente involucra la provision de un servicio que inciuye el software inte-
lectual de la informacion y alguna forma de software de computadora ¢ documentos Impresos que ayudan en la
transferencia de la inforrmacion y rétencidn para referencia continua. '

3.5
organizacion educativa
organizacion que provee un producto educativo (3.4) s

36
educador .
persona que entrega un producto educativo (3.4) a los educandos

NOTA Se hace referencia el educador mediante terminos habituales que varian de un pals a otro y de acuer-
do a la jerarquia de los niveles educativos, fos cuales incluyen, por elemplo: maestro, instructor, docente o profesor.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestiéon de la calidad - Requisitos

4 Sistema de gestion de la calidad
4.1 Requisitos generales

La organizacitn debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad
y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta norma mexicana.

La organizacion debe:

a) identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a través de la
organizacion (véase 1.2);

b} determinar la secuencia e interaccidon de estos procesos;
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c) determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion como el control
de estos procesos sean eficaces;

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacidn necesarios para apoyar la operacion y el segui-
miento de estos procesos;

e) realizar el seguimiento, la medicién y el analisis de estos procesos; e

i} implementar las acclones necasanas para alcanzar los resuttados planificados y la mejora continua de es-
10s procesos.

La organizacion debe gesticnar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta norma mexicana.

En los casos en que la organizacion opte por contratar extermamente cualquier proceso que afecte la con-

formidad del producto con los requisitos, la organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos. Ei

cortrol sobre dichos procesos contratados externamente debe estar identificado dentro del sistema de ges-
_ fion de la calidad.

NOTA  Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a los que se ha hecho referencia
anteriormente deberian incluir Ios procesos para las actividades de gestidn, la prowisidn de recursos, la reali-
zacion del producto y las mediciones.

4 Sistema de gestion de la calidad en la organizacion educativa
4.1 Requisitos generales

Debido al caracter fundamental de esta cldusula y al hecho de que establece las bases para el resto de la norma
NMX-CC-8001-IMNC, las directrices estan limitadas a lo siguiente:

&) las organizaciones educativas deberian definir y gestionar aquellos procesos incluidos en el disernio educativo, de-
sarrollo educativo v los procesos educativos de entrega, los procedimientos para la implementacion y la medicion
de resultados;

b) las condiciones para la aceptacion de la educacion en el momento de ia entrega, v

¢} la mefjora continua de estos procesos y la provision de recursos.

La organizacion educativa deberia definir con claridad la parte de la estructura de la organizacion en la que se pre-
tende aplicar el sisterna de gestion de la calidad desarrollado. Por ejemplo: si ha de ser a un departamento o a una
« ESCUEla en una organizacitn educativa grande, a toda la organizacién educativa o a todas las organizaciones edu-
cativas en una entidad o en una division local de la entidad.

Realizar este esfuerzo ayudaré a la organizacion educativa a identificar quign funge como la “alta direccién”, asf co-
mo la naturaleza de los sistemas y procesos que deben entenderse si se desea lograr la mejora continua y la
satisfaccion def cliente.

Estos ayudaran a identificar los servicios que se brindan, lo cual es esencial en la identificacién y distincién de clien-
tes v paries interesadas.

Un sistemma de gestion de fa calidad en la educacion deberia ser entendido en términos de los planes de estudio, un
sisterna de procesos de aprendizaje, la estructura organizacional, las responsabilidades, los procesos y los recur-
ses que aseguran la calidad de la educacion. Esto incluye la mayoria de las actividades de los empleados de la
organizacién educativa o de los proveedores adecuados. E control de la educacion puede ser efercido durante 1os
siguientes procesos:
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a) analisis de las necesidades de la ensefianza;
b) disefo del proceso educativo;

¢} desarroffo del proceso educativo;

d) imparticion de la educacion;

@) evaluacion de la ensefianza;

fi formacion de! personal educativo, y

funcionamiento de bibliotecas, tafleres y laboratorios.

Q

1
1
1
]
1
1
1
[}
1
]
1
1
]
]
1
1
]
]
1
[]
1
]
]
1
1
1
1
1
1
1
1
I
]
1
1
§
1
]
]
]
1
1
i
)
1
]
]
1
1
]
]
1
1
1
1
1
1
1
]
1
]
1
1
[}
]
]
1
]
1
]
1
1
'
]
1
1
1
1
1
1
1
3

NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestién de la calidad - Directrices para la mejora
del desempefio
4 Sistema de gestion de la calidad
4.1 Gestion de sistemas y procesos
Dirigir y operar una crganizacidn con éxito requiere gestionarla de una manera sistematica y visible. El éxito
deberia ser el resultado de implementar y mantener un sistema de gestidn que sea disenado para mejorar
continuamente la eficacia y eficiencia del desempefio de la organizacion mediante la consideracion de las ne-
cesidades de ias partes interesadas. Gestionar una organizacion incluye gestionar la calidad enire otras
disciplinas de gestion.
La alta direccion debéria establecer una organizacion orientada al cliente:

B K - -
ay mediante la definicion de sistemas y procesos claramente comprensibles, gestionables y mejorables, en

o que a eficacia y eficiencia se refiere; vy

b) asegurandose de una eficaz y eficiente operacion y control de los procesos, asi como de las medidas y
datos utilizados para determinar el desempeno satisfactorio de la organizacion.

Ejemplos de actividades (tiles para establecer una organizacion orientada al cliente son:
—definir y promover procesos que lleven a mejorar el desemperio de la organizacion;
—adquirir y utilizar informacicén y datos del proceso de manera continua;

—dirigir el progreso hacia la mejora continua; y

—utilizar métodos adecuados para evaluar la mejora del proceso, tales como autoevaluaciones y revisiones por
parte de la direccion.

En los anexos A y B se dan, respectivamente, ejgmplos de autoevaluacion y de procesos de mejora continua.
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NMX-CC-8001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos

* -4.2 Requisitos de la documentacién

4.2.1 Generalidades

La documentacion dei sistema de gestion de la calidad debe incluir;

a) declaracicnes documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad;
D) un manual de la calidad;

¢) los procedimientos documentados requeridos en esta norma mexicana;

d) los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y
control de sus procesos; y

€) los registros requeriaos por esta norma mexicana {véase 4.2.4).

NOTA 1 Cuando aparezca e término "procedimiento documentado® dentro de esta norma mexicana, sig-
nifica que el procedimiento sea establecido, documentado, implementado y mantenido.

NOTA 2 La extensién de fa documentacion U sistema de gestion de la calidad puede diferir de una organi-
zaclion a otra debido a:

a) eltamano de la organizacion y el tipo de actividades;

.' " b) la complejidad de los procesos y sus interacciones; y

¢) la competencia de! personal.

NOTA 3 La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio,
4.2.2 Manual de la calidad

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

a) el alcance del sistema de gestién de la caldad, incluyendo los detalles v la justificacion de cualquier ex-
clusion (véase 1.2);

k) ios procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestidn de la calidad, o referencia a
los mismos; v :

€) una descripcion de la interaccion entre os procesos del sistema de gestidn de la calidad.
4.2.3 Control de los documentos

Los documentos requeridos por & sistema de gestion de la calidad deben controlarse. Las registros son un
tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los requisitos citados en 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentade que defina los controles necesarios para:

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision:

10°10G Darachos reservados © IMNG 2004
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b} revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente;
¢) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revisién aciual de los documentos;

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles en
los puntos de usoc;

e) asegurarse de que los documentos permanecen iegiles y facilmente identificables;
f) asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se controla su distribucion; y

9) prevenir el usc no intencionado de documentos obsoletos, vy aplicaries una identificacién adecuada en el
caso de que se mantengan por cualquier razon.

4.2.4 Control de Jos registros

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la conformidad con los re'c';}u?
sitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad. Los registros deben permanscer
legibles, facimente identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado para
definir los controles necesarios para la identificacidn, el almacenamiento, la proteccién, la recuperacmbn el
tiempo de retencion y la disposicicn de los registros.

4.2 Requisitos de la documentacion en la organizacion educativa

4.2.1 Generalidades

Cuando se planifica un sistema de gestion de la calidag, las organizaciones educativas que estan desarrollando su
manual de la calidad deberian incluir 0 hacer referencia a aspectos adicionales a los establecidos por NMX-CC-
Q001-IMNC (véase NMX-CC-10013-IMNC} tales como, sin estar limitados a éstos:
—ia terminologla y las definiciones requeridas por la organizacion,;

—politicas gubernamentales y reglamentarias,

—jeyes v reglamentaciones aphcables,

—ifas competencias de los educadores;

—programas de acreditacion y cerfificacion;

—planes y programas de estudio;

—los programas de competencias, toma de conciencia, educacion, formacidn y actualizacion, y servicios de apoyo.
4.2.2 Documentacion en la organizacion educativa

4.2.2.1 Manual de la calidad

El manual de la calidad deberia describir el alcance del sistema de gestién de la calidad de la organizacién educa-
tiva y fas interacciones de sus procesos educativos y de apoyo. Deberia incluir o contener referencias a todos los
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procedimientos docurmentados aplicables que son requeridos por la norma NMX-CC-9001-IMNC vy otros criter
en.los cuales esta basado el sistema de gestion de la calidad.

4.2.2.2 Control de documentos en la organizacion educativa

El propacsito del control de fa documentacion es asegurar que los documentos del sistema de gestion de la ca-
lidad estan vigentes, actualizados y disponibles para su uso. Para lograr este objetivo, la organizacion educativa
deberia establecer un procedimiento documentado que describe los mecanismos para:

-——editar, revisar y aprobar los documentos internos, incluyendo su identificacion y su estado de revision,

—controlar documentos externos, principalimente las reglamentaciones pertinentes que deberian estar vigentes
v actualizados;

—asegurar que los documentos estan disponibles para el personal de la organizacion, v

——gastionar v controlar los documentos legales de los educandos, para asegurar la rastreabilidad de los servi-
cios educativos y verificar el cumplimiento de requisitos en las etapas educativas establecidas.

Los documentos utilizados para definir, dirigir y controlar las actividades educativas y de apoyo deberian ser
controlados (véase 7.1). Los documentos generados internamente, deberfan ser revisados y aprobados para su
adecuacion y conformidad.

La informacion sobre fa edicidn de libros de texto o de materiales de aprendizaje, textos complementarios, cua-
dermnos de trabajo u ofros recursos educativos deberlan controlarse y ser trazables a los procesos de diseno y
desarrolio.

LI

Los procedimientos para el registro de los cursos, los formatos para los planes de actividades educativas,
instructivas para los formatos de informes de investigacién, etc., deberian mantenerse para proporcionar los
cumentos necesarios compietos y actualizados.

El sistema de control de la documentacién deberia incluir provisiones para el control de los documentos exter-
nos (por ejemplo, sin estar limitadas a éstas: leyes, reglamentos, circulares gubernamentales, reglamentaciones
para fa acreditacion).

4.2.2.3 Control de registros en la organizacion educativa

Un registro proporciona informacién sobre las actividades realizadas en la organizacion, tales como, los resul-
tados cbtenidos en cada etapa del proceso de ensenanza/aprendizaje (provision de la educacion).

La orgamzacion educativa deberia prestar atencion a los tiempos de retencion y a la eliminacién de los regis-
tros, que generalmente estan bien establecidos por ia legislacion o reglamentacian.

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 informe del diserio del proceso educativo;
—el informe del desarrollo del proceso educativo;
—las certificacionss o calificaciones del instructor,
—evaluaciones del impacto de la educacion;
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—registros del desemperio de los educandos y revisiones de su educacion,

—avidencias de terminacion de estudios (certificado, boleta de calificaciones, diploma, etc.);

—pérdida, dafios o uso inadecuado de materiales proporcionados por los educandos;

—quejas o reclamaciones,

—participacion en actividades de investigacion,

~—perfil de habilidades previamente requeridas; y

—registros sobre derechos de autor 0 permiso para uso de la informacidn.

[.os requisitos especificos para los registros del sistema de gestion de la calidad de la organizacion educativa, se
definen en las clgusulas 5 a 8 con referencia al punto 4.2.4.
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NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora
del desempenio

4.2 Documentacion

La direccidn deberia definir la documentacion necesana, incluyende 103 registros pertinentes, para estable-
cer, implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y para apoyar la operacién eficaz y eficiente

de los procesos de la organizacion.

La naturaleza y extensién de la documentacion deberia satisfacer los requisitos contractuales, legales y re-

glamentarios, y las necesidades y expectativas de ios clientes y de otras partes interesadas y deberian ser -

apropiadas para la propia organizacion, La documentacion puede encontrarse en cualquier forma o medio
adecuado para las necesidades de la organizacion.

Con el fin de proporcionar una documentacion que satisfaga las necesidades y expectativas de las partes in-
teresadas, la direccién deberia tener en cuenta:

—requisitos contractuales de los clientes y otras partes interesadas;

—aceptacién de normas intérnacionales. nacionales, regionales y del sector industrial;

—fequisitos legales y regiamentados pertinentes;

—decisiones de la organizacién;

—fuentes externas de informacion pertinente para el desarrollo de las competencias de la organizacion; e
—informacién acerca de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

La generacion, uso y control de la documentacion deberia evaluarse con respecto a la eficacia y eficiencia
de la organizacion frente a critenos tales como:

—funcionalidad {tal como la velocidad de procesamiento);

—facilidad de uso;
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—recursos necesarios,

—-politicas y objetivos;

~—requisitos actuales y futuros relativos a la gestiéon del conocimiento;

—comparacion entre los sistemas de documentacion de diferentes organizaciones (benchmarking); e
—Intertaces utiizadas por los clientes, proveedores y otras partes interesadas de la organizacién.

£l acceso a la documentacion debernia estar asegurado para las personas de la organizacion y para otras
partes interesadas, basandose en la politica de comunicacion de la organizacion.

4.3 Uso de los principios de gestién de la calidad

Para dirngir y operar una crganizacion con éxito es necesario gestionaria de manera sistematica y visible. La orien-
tacion para la direccion presentada en esta norma mexicana se basa en ocho principios de gestion de ia calidad.

Estos principios se han desarrollado con la intencion de que ia alta direccion pueda utilizarios para liderar la
crganizacion hacia la mejora del desempefio. Estos principios de gestién de fa calidad estén incorporados
en el contenido de esta noma mexicana y se citan a continuacion.

a) Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberlan comprender las necesidades actuales
y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de
los chentes.

b) Liderazgo

L.os lideres establecen la unidad de proposito vy la orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y man-
tener un ambiente intermo, en el cual € personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los
objativos de la organizacion.

c) Participacion del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacién y su total compromisc posibilita que sus
nabildades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

d) Enfoque basado en procesos

Jn resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y tos recursos relacionados se
gestionan Como un proceso.

e} Enfoque de sistema para la gestion

Identiicai, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y |
giiciencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

fi Mejora continua

La mejora continua del desemperio global de la organizacién deberia ser un objetive permanente de ésta.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision

i as decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.
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h} Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumen-
ta la capacidad de ambes para crear valor.

El uso exitoso de los ocho principios de gestidn por una organizacion resultara en beneficios para las partes
interesadas, tales como mejora en la rentabilidad, la creacién de valor y el incremento de la estabilidad.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos

5 Responsabilidad de la direccion
5.1 Compromisc de la direccion T -

La alta direccidn debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacion del sis-
tema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia:

a) comunicando a ia organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los ]éga-

£

les y reglamentarios; A
b) estableciendo la politica de la calidad;
¢) asegurando que Se establecen los objetivos de la calidad;
A

d) lievando a cabo las revisiones por la direccion; y

€) asegurando la disponibiidad de recursos.

5 Responsabilidad de la direccion en la organizacion educativa
5.1 Compromiso de la direccion

La afta direccion (una persona o un grupo de personas gque dirigen y controlan al nivel mas afto una organizacion
educativa) debera identificar los factores que satisfacen las necesidades y expectativas del cliente.

La afta direccion deberia asegurar que el programa y 10s procesos educativos cumplan con los requisitos Iegé'le? }%
reglamentarios, para su certificacion o acreditacion.

Elrequisito principal de esta clausula es que la alta direccidn identifique y muestre su cCompromiso para lograr el de-
sarrollo y ta mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

Algunas estrategias que podrian utilizarse en organizaciones educativas son:

—politicas de cahdad de la organizacion;

~—dar a conocer el plan del sistera de gestion de la calidad en toda la organizacion;
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~—revisar y dar seguirniento al plan de comunicacion. ,

Establecer, entre otras cosas, un plan de comunicacion y asegurar su revision y seguimiento que garantice la clari-
dad del compromiso y Ios valores de la alta direccion, que crean un ambiente apropiado para:

—establecer una politica de cafidad que permita que todos los miembros de la organizacion conozcan y entiendan
la vision y la misién, con la cual la afta direccion ha decidido gestionar los procesos relativos a la calidad;

~—establecer objetivos de calidad para convertir los propdsitos y teras expresados en la politica de calidad, en ac-
ciones operativas;

~—asegurar la disponibifidad, hasta donda sea posible, de los recursas materiales y humanos necesarios para lograry
los objetivos;

—comunicar a toda la organizacion educativa, a traves de su estructura formal, la importancia de cumplir con los
requisitos de los educandos/clientes, asi como con los requisitos legales y reglamentarios para el servicio educa-
tivo proporcionado; .

—fa publicacion de boletines de la organizacién para comunicar 10s asuntos importantes relativos a la calidad, co-
rmo objetivos de calidad del desemperio, que proporcionan retroalimentacion a los educandos/clientes;

—la evaluacion del desemperio de la organizacion para dar seguimiento al cumplimiento de las politicas y objetivos
establecidos.

NMX-CC-98004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de 1a calidad ~ Directrices para la mejora
del desempeiio

5 Responsabilidad de la direccién

5.1 Orientacién general

5.1.1 Introduccién

El liderazgo, compromiso y la participacion activa de la alta direccidn son esenciales para desarrollar y man-
tener un sistema de gestion 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 satisfaccion det
cliente. La alta direccion deberia considerar acciones tales como:

—establecer una vision, politicas y objetivos estratégicos coherentes con el propodsito de la organizacion;

—liderar la organizacion con el ejemplo, con el fin de desarrollar confianza entre el personal;

—comunicar la crientaciéon de la organizacion vy los valores relativos a la calidad y al sistema de gestion de la
calidad;

—participar en proyectos de meyora en la busqueda de nuevos métodos, soluciones y productos;
—obtener directamente retroalimentacion sobre la eficacia y eficiencia del sistema de gestion de la calidad,

—identificar ios procesos de realzaciéon del producto que aportan valor a la organizacion;
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—identificar los procesos de apoyo Que influencian a la eficacia y eficiencia de los procesos de realizacidn;
—crear un ambiente que promueva la participacion activa y el desarrollo del personal; v
—proveer la estructura y 108 recursos necesarios para apoyar los planes estratégicos de la organizacion.

La alta direccion deberia definir también métodos para medir el desempeiio de la organizacién con el fin
de determinar si se han alcanzado 'os objetivos planificados.

Estos métodos incluyen:

—mediciones financieras;

—medicicnes del desempeno de os procasos a través de toda la organizacion;

—mediciones externas, tales corhé eétudios comparativos (benchmarking) y evaluacion por tercera parte;
—evaluacion de la satisfaccion de los clientes, personal de i{a organizacion y otras partes interesadas;

—evaluacion de la percepcion de los clientes y de otras partes interesadas del desempefic de los produc-
tos proporcionados; y

—medicién de otros factores de éxito que identifique la direccion.

La informacion que se obtenga de dichas mediciones y evaluaciones deberia considerarse también como
un elemento de entrada para la revision por la direccién con el fin de asegurarse de que la mejora continua
del sistema de gestion de la calidad es el motor de la mejora continua de la organizacién.

5.1.2 Aspectos a considerar

Cuando se desarrolla, implementa y administra el sistema de gestién de la calidad de la organizacion, la di-
reccion deberia considerar los principios de la gestidon de ia calidad descritos en 4.3.

Basado en esos principios. la alta diroccion deberia demostrar su liderazgo y compromiso con fas
siguienties actividades: .-

—comprension ds las necesidades y expectativas actuales y futuras del cliente, ademas de los requisitos;

—la promocion de politicas y objativos para incrementar la conciencia, la motivacion vy la participacion acti-
va de las personas de la organizacion,

—el establecimiento de la mejora continua como un objetivo de los procesos de la organizacion;

cmmcnmem—aem—canl e v em e e m e e —————

—la planificacion dsl futuro de la organizacion y la gestion del cambio; y

—el establecimiento y comunicacion de un marco de referencia para el logro de la satisfaccion de las par-
tes interesadas.

Como complernento a la mejora continua escalonada ¢ progresiva, la alta direccion deberia considerar igual-
mente cambios radicales en los procesos como una manera de mejorar el desempeno de la organizacion,
Curante dichos cambios, la direccidn deberla tomar las medidas apropiadas para asegurarse de que se pro-
porcionan los recursos y las comunicaciones necesarias para mantener las funciones del sistema de gestién
de la calidad.
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La alta direccion deberia identificar los procesos de redlizacién de producto de la organizacion, dado que és-
tos estan directamente relacionados con el éxito de la organizacion. La alta direccién deberfa también
identificar aguellos procesos de apoyo que afectan a la eficacia y eficiencia de ios procesos de realizacion o
las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

La gestidn deberia asegurarse de que todos los procesos operan como una red de trabajo eficaz y eficien-
te. La gestidon deberia analizar y optimizar la interaccion de los procesos, incluyendo tanto ios procesos de
realizacion como los procesos de apoyo.

Conviene:

—asegurarse de que la secuencia e interaccion de los procesos se disenan para lograr eficaz y eficientemen-
te los resultados deseados;

—asegurarse de que los elemenios de entrada, tas actividades y los elementos de salida de los proceses es-
tan claramente definidos y controlados;

—realizar el seguimiento de los elementos de entrada y de salida para verificar que los procesos individuales
estan vinculados y operan eficaz y eficientemente;

—identificar y gestionar los riesgos, y aprovechar las oportunidades de mejora del desempefio;
—llevar a cabo el andlisis de los datos para facilitar a mejora continua de los procesos;

—identificar a los duefics de cada proceso y dotarles de plena responsabilidad y autonidad,

——gestionar cada proceso para alcanzar los objetivos de los mismos; vy

—las necesidades y expectativas de las partes interesadas. .

I e A ik e S . S N o (S P D . B Y R Y e S
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NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos

5.2 Enfoque al cliente

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el pro-
posito de aumentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1 y 8.2.1).

5.2 Enfoque al cliente en la organizacion educativa

La alta direccion de la organizacion educativa deberia identificar las necesidades y expectativas de sus clientes pa-
ra esforzarse en su curnplimiento y lograr su satisfaccion.

Las necesidades y expectativas deberian identificarse, tomando en cuenta que la organizacion educativa tiene ne-
cesidades y expectativas especificas; por lo tanto, las necesidades y expectativas de los clientes deberian estar
definidas por la organizacién educativa en lo particular.

Los requisitos de los clientes estan a menudo implicitos; deberfan definirse y documentarse como requisitos del plan
de estudios que incluyen resultados concretos del aprendizaje e indicadores de desempefio especificados, disefios de
la ensefanza que deberian ser revisados en la elapa de propuesta, por o menos anualments, para asegurar que
todos los requisitos se cumplen y estan alineados con los objfetivos de la organizacion.
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MA 2:2003 NMX-CC-023-IMNC-2004

NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora
del desemperio :
5.2 Necesidades y expectativas de las partes interesadas

5.2.1 Generalidades

Joda organizacion tiene partes interesadas, cada una con necesidades y expectativas. Las partes interesa-
das de las organizaciones inCluyen:

—clientes vy usuarios finales;
—personal de la organizacion;

—duenos/inversores, (tales como accionistas, individuos o grupos, inciuyendo el sector pablico, que tienen
un interes especifico en ia organizacion);

~—proveedores y aliados de negocios; vy

—la sociedad en términos de la comunidad y e! publico afectado por la organizacion o sus productos.

5.2.2 Necesidades y expectativas . °©
ras de los clientes y usuarios finales actuales y potenciales, asi como de comprender y considerar ias de
otras partes interesadas.

Para satisfacer las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas, una organizacion deberia:
—identificar a sus partes interesadas y mantener una respuesta equilibrada a sus necesidades y expeciativas;
—itraducir las necesidades y expectatsvas identificadas en requisitos; comunicar los requisitos a través de to-

da ia orgamzacion; y

—enfocarse en la mejora de los procesos para asegurar la creacion de valor para las partes interesadas
identificadas.

Para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente y usuarios finales, la direccion de
una organizacion deberia:

—entender las necesidades y expectativas de sus clientes, incluso aquellas de los clientes potenciales;
—determinar las caractenisticas clave de! producto para los clientes y usuarios finales;

—identificar y evaluar a los competidores en su mercado; ¢

—identificar oportunidades del mercado, debilidades y ventajas competitivas futuras.
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—seguridad de funcicnamiento;
—disponibilidad;
—entrega,

—actividades posteriores a la realizacion;

_ —precio y costos del ciclo de vida;
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1 —seguridad del producto;

! g

1

|  —responsabilidad legal por el producto; e

]

1

! —impacto ambiental.

1

1 La organizacion deberia identificar las necesidades y expectativas del personal en aspectos como el reco-
H nocimiento, la satisfaccion en el trabajo v & desarrollo personal. Tal atencién ayuda a asegurarse de que el
I compromiso y la motivacién del personal sean tan fuertes como sea posible.

)

1 . .

I La organizacion deberia definir resultados financieros y otros que satisfagan las necesidades y expectativas
¢ -aorg _getinir y

! identificadas de los duehos e inversores.

]

! La direccion deberia considerar los beneficios potenciales de establecer alianzas de negocios con los pro-
! veedores de la organizacion, a fin de crear valor para ambas partes. Una alianza de negocios deberia
I basarse en una estrategia conjunta, compartiendo conocimientos, asi como beneficios y pérdidas.

t eg }

]

1 . . . . .

! Cuando se establecen alianzas de negocios, una organizacion deberia:

]

i —identificar proveedores claves, y otras organizaciones, como aliados de negocios potenciales;

1

1

i —establecer conjuntamente un entendimiento claro de las necesidades y expectativas de los clientes;

I

1 . - . ) .

! —establecer conjuntamente un entendimiento claro de las necesidades y expectativas de los aliados de ne-
! gocios; y

1

| —establecer metas que aseguren oportunidades para continuar las alianzas.

]

1 . . . o ,

' Al considerar su relacion con la sociedad, la organizacion deberia:

1 g

1

t " .

1 —demostrar su responsabilidad para con la salud v la seguridad;

]

! —considerar el impacto medioambiental, incluyendo la conservacion de energia y recursos naturales;

]

[ . . - . .

1 —identificar los requisitos legales y reglamentarios aplicables; e

1

]

1 —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.

1

1
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5.2.3 Requisitos legales y reglamentarios

La direccion deberia asegurarse de que la organizacion tiene conocimientos de los requisitos legales y regla-
mentarios aplicables a sus productos, procesos y actividades y deberfa incluir tales requisitos como parte dej
sistema de gestion de la calidad.

También se deberian tener en consideracion:

—la promocién del cumplimiento ético, eficaz y eficiente de los requisitos actuales y los esperados;

—los beneficios para las partes interesadas resultantes de exceder la conformidad; y

—el papel de la organizacion en la proteccién de los intereses de la comunidad. R

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestién de la calidad — Requisitos

5.3 Politica de la calidad
La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

a) es adecuada al proposite de la organizacion;

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar confinuamente la eficacia del sistema
de gestion de la calidad;

€) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad,
d} es comunicada y entendida dentro de la organizacion; y

e} es revisada para su continua adecuacion,

5.3 Politica de la calidad en la organizacion educativa

La politica de la calidad deberfa estar documentada y ser coherente con las leyes, reglarmentos y otras disposicion
gubemamentales, asi como con otras politicas de la organizacion educativa. La afta direccion deberia asegurar que
la politica de la calidad se entlends, implemnenta y mantiene en toda la organizacion.

La alta direccidn de la organizacion educativa deberia utilizar la polftica de calidad para guiar y conducrr en la toma de
decisiones el personal involucrado en la mejora continua del proceso educativo.
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NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora
del desempeiio

5.3 Politica de 1a calidad

La alta direccion deberia utilizar la politica de la calidad como un medic para conducir a la organizacion ha-
cia la mejora de su desempeno.,

La politica de la calidad de la organizacién deberia tener una consideracién igual, y ser coherente con las
otras politicas y estrategias globales de la organizacion.
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t B
1 Alestablecer la politica de la calidad, la alta direccion deberia considerar: i
1 1
i —el nivel y tipo de mejoras futuras necesarias para el éxito de la organizacion; i
] 3
! —el grado esperado ¢ deseado de satisfaccion del cliente; :
] 1
i —el desarrollo de las personas en la organizacion; E
1 [}
1 —las necesidades y expectativas de otras partes interesadas; !
1 k
! —los recursos necesarios para ir mas alla de los requisitos de la norma NMX-CC-9001-IMNC; y -
1
1
I —las potenciales contribuciones de proveedores y asociados. E
1 ]
E La politica de la calidad puede utilizarse para la mejora siempre que: '
]

1 . x
I —sea coherente con la vision y estrategia de la alta direccion para el futuro de la organizacion, i
' ]
| -—permita que los objetivos de calidad sean entendidos y perseguidos a través de toda la organizacion; !
] ]
1
! —demuestre el compromiso de la afta direccion hacia la calidad y la provision de recursos adecuados para i
! el logro de los objetivos; b
1 1
1 —ayude a promover un compromiso hacia la calidad en todos los niveles de la organizacion, con claro lide- !
! razgo por la atta direccién; !
] ]
1 —incluya ia mejora continua en relacion con la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes ,
! y ofras partes interesadas; y :
]
E ——se formule de manera eficaz y se comunique eficientemente,
v
! Algual que sucede con otras politicas de la organizacion, la politica de la calidad deberia re\nsarse periodi- '
1 camente,
e e ——————— e ————————————————— ————— e ————————— ————

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestién de la calidad — Requisitos

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquélios necesarios para

cumplir los requisitos para el producto [véase 7.1 a} se establecen en las funciones y niveles pertinentes den-

1ro de organizacion. Los objetivos de l1a calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de ta calidad.
5.4 Pianificacitn

5.4.1 Objetivos de la calidad en la organizacion educativa

Los objetivos deberian ser medibles y pertinentes a las actividades y procesos def sistema de gestién de la calidad,
ademas de estar alineados con la politica de calidad de la organizacion,

22100 . Derachas reservados © IMNC =
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Los ohjetivos de la calidad deberian estar integrados a los objetivos globales de la organizacion educativa, 1as espe-
cificaciones de los servicios de apoyo, y también deberian incluir mediciones del desemperio o indicadores.
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NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora
del desempeho

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

La planificacion estratégica de la organizacion v la politica de la calidad proporcionan un marco de referencia
para el establecimiento de los objetivos de la calidad. La alta direccién deberia establecer estos obijetivos pa-
ra conducir a la mejora del desempefio de la organizacion. Los objetivos deberian poderse medir con €l fin
de facilitar una eficaz y eficiente revision por la direccion.

En el establecimiento de estos objetivos, se deberia considerar tambien:

—las necesidades actuales y futuras de la organizacion y de los mercados en los gue se actla;

—los hallazgos pertinentes de las revisiones por ia direccion;

—el desempeno actual de los productos y procesos;

—los niveles de satisiaccién de las partes interesadas;

—los resultados de las autoevaluaciones;

—estudios comparativos (benchmarking). andlisis de los competidores, oportunidades de mejora; vy

—recursos necesarios para cumplir ios objetivos.

- O vt B S ot S D g e S S S e A B S . (D Y A - ko ot ol e Al e o B S Y

Los objetivos de la calidad deberian comunicarse de tal manera que el personal de la organizacion pusda
contribuir a su logro. Deberia definirse la responsabilidad para efectuar el despliegue de los objetivos de la
calidad. Los objetivos deberian revisarse sistematicaments y modificarse si fuera necesario.

--------------------- T 1 S e Tt 0 D T B T . B e S S R Y O W Y N A R P e N R S WS 4

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad
La alta direccion debe asegurarse de que:

a) la planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados
en 4.1, asi como los objetivos de la calidad; vy
. ]
b) se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se planifican e implementan cam-
bins en éste. .

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad en la organizacion educativa

La planificacion del sistema de gestion de la calidad deberia incluir las actividades y los recursos necesarios para al-
canzar los objetivos de la organizacion educativa, Véase ejempios en la NMX-CC-9004-IMNC.
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del desempefio

5.4.2 Planificacion de la calidad

La direccion deberia asumir la responsabilidad de la planificacion de la calidad de la organizacion, Esta pla-
nificacion deberia enfocarse en la definicién de los procesos necesarios para cumplir eficaz y eficientemente
los ijetivos de la calidad v los requisitos de la organizacion coherentemente con la estrategia de la organi-
zacion.

Entre la informacidn de entrada para una planificacién eficaz y eficiente se incluyen:

—tas estrategias de la organizacion;

—ios chjetivos definidos de la organizacién;

—-las necesidades y expectativas deﬁnidés de los clientes y de otras partes interesadas;

—ia evaluacion de los requisitos legales y reglamentarios;

—la evaluacion de los datos de desempeno de los productos;

—la evaluacion de 10s datos de desempeno de los procesos;

—ias lecciones aprendidas de experiencias previas;

—ias oportunidades de mejora sefialadas; v

—los datos retacionados con la evaluacion de los niesgos vy la atenuacion de los mismos.

Los resultados de la planificacion de la calidad de la organizacidn deberian definir los procesos de realiza-
cion del producto y de apoyo necesarios en términos de:

—las habilidades y conocimiento necesitados por la orgénizacién;

—la responsabilidad y autoridad para la implementacion de los planes de mejora de procesos;
—los recursos necesarnos, tales come los financieros y de infraestructura;

—ilos indicadores para evaluar el logro de la mejora del desemperio de la organizacién,

—las necesidades de mejora, incluyendo métodos y herramientas; vy

—las necesidades de documentacion, incluyendo registros,

La direccion deberia encargarse de revisar de manera sistemnatica las salidas para asegurarse de la eficacia
v eficiencia de los procesos de la organizacion.
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5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alla direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y son comuni-
cadas dentro de la organizacion.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccién de la organizacion educativa deberia describir claramente la estructura organizacional. con un enfo-
que basado en procesos, que apoye ef desarrollo y despliegue del sistema de gestién de la calidad. Esto deberia
incluir el delegar la responsabilidad y autoridad por area funcional del personal involucrado en los procesos del siste-
ma de gestion de la calidad.

NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora
del desempeno

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alia direccion deberia definir y después comunicar la responsabilidad y autoridad con el objeto de imple-
mentar y mantener un sistema de gestién de la calidad eficaz y eficiente,

Se le deberia atribuir al personal de la organizacion la responsabilidad y autoridad que le permita contribuir
en el logro de los objetivos de calidad y establecer su pamqpamén motwacuén y COMpromiso.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos

5.5.2 Representante de 1a direccion

La alta direccion debe designar un miembro de la direccién quien, con independencia de ctras rasponsabili-
dades, debe tener la responsabilidad y autoridad que inciuya:

a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesancs para el sistema de
gestion de la cailidad;

b} informar a la afta direccidn sobre el desempefio del sisterna de gestion de la calidad y de cualquier nece-
sidad de mejora; y

c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles
de la organizacion.

NOTA La responsabilidad del representante de la direccion puede incluir relaciones con partes externas so-
bre asuntos relacionados con el sistema de gestiéon de la calidad.

Derechos reservados © IMNC 2004
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, 5.5.2 Representante de la direccion en la organizacion educativa

La organizacion educativa deberfa designar a una persona o grupc de personas la responsabilidad para asegurar que
se curnplen los requisitos de la norma NMX-CC-3001-IMNC-2000 sobre una base continua, y que la orientacion pro-
porcionada por esta norma se implementa. Esta persona deberia conocer ef contenido de este documento y estar
disponible para brindar asesoria sobre su implementacion.

NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora
del desempeno

5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccion deberia designar y dotar de autoridad a un representante de la direccion para gestionar, dar
seguimiento, evaluar y coordinar el sistema de gestion de la calidad. E! propdsito de esta designacion es au-
mentar la eficacia y eficiencia de la operacion y de la mejora del sistema de gestion de la calidad. El
representante deberia depender de la alia direccion y comunicarse con los clientes y otras partes interesa-
das para asuntos relacionados con el S|sterna de gestidn de la calidad.

NMX~CC—90ﬁ1-lMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos

5.5.3 Comunicacién interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesoes de comunicacion apropiados dentro de la
organizacion y de que la comunicacion se efectiia considerando la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

5.5.3 Comunicacion interna en la organizacion educativa

La alta direccion de la organizacion educativa deberia asegurarse de que existen procesos de comunicacion vertica-
les, entre los diversos niveles de la organizacion, asi como horizontales, a través de las diferentes dreas y
departamentos, para compartir informacion relacionada con la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestién de la calidad - Directrices para la mejora
del desempeio

5.5.3 Comunicacion interna

La alta direccion de la organizacion deberia definr e implementar un proceso eficaz y eficiente para fa comuni-
cacion de la politica de la calidad, los requisitos de calidad, los objetivos de la calidad y los logros. Proporcionar
esta informacion puede ayudar a la mejora del desempefio de la organizacion y compromete directamente a las
personas en &l logro de los objetivos de la calidad. La direccidn deberia promover activamente la retroalimenta-
cion y la comunicacién del personal de 1a organizacién como un medio para su participacion.

Los siguientes son ejemplos de actividades de comunicacion:

—comunicacion conducida por la direccion en 1as areas de trabajo,

—reuniones informativas en equipo y otras reuniones, como por ejlemplo aquellas para realizar reconocimien-
tos a los logros;

—tableros de noticias, periddicos vy revistas internas;
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~—medios audiovisuales y electrénicos, tales como comeo electronico o sitios en fa red {websites), y

—encusstas a los empleados y esquemas de sugerencias.
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NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos

5.6 Revision por la direccion
5.6.1 Generalidades

La aita direccion debe, a intervalos planificados, revisar el sistermna de gestién de la calidad de la organizacion,
para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. La revision debe incluir la evaluacion de
las oportunidades de mejora y 1a necesidad de efectuar cambios en el sisterna de gestion de la calidad, inclu-
yendo la politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

Dzben mantenerse registros de las revisiones por la direccion (véase 4.2.4).

5.6 Revision por la direccion
5.6.1 Generalidades -

L g afta direccién de la organizacion educativa deberia llevar a cabo la revision periddica del sistema de gestion de la
calidad, de acuerdo con las necesidades de la organizacién para evaluar la eficacia del cumplimiento de los requisi-'
tos e indicadores del sistema de gestidn de la calidad, y deberia establecer acciones preventivas y correctivas para
las no conformidades identificadas ¢ potenciales.

Una revision def sisterna de gestion de la calidad deberia incluir la revision calendarizada de los sistemas de ensefian-
za v de apoyo. la satisfaccion del cliente, los criterios de evaluacién, los resuftados de la evaluacidn y las:mejoras
documentadas. Esta lista no es exhaustiva ni prescnptiva. Los registros de estas revisiones deberian ser conservados.

NMX-CC-9004-IMNC- 2000 Sistemas de gestion de la calidad - Dlrectnces parala me;ora
del desempeno

5.6 Revision por la direccién

5.6.1 Generalidades
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! la alta direccion deberia desarrollar la actividad de revision por la direccién mas alla de la verificacién de la ofi-
! cacia y eficiencia del sistema de gestion de la calidad, convirtiendola en un procesc que se extienda a la
1 lotakdad de la organizacion y que evalie también la eficiencia del sistema. Mediante su liderazgo, la alta direc-
1 Ccion deberia estimular el ntercambio de nuevas ideas con discusiones abiertas y evaluacion de la mformamén
i de entrada, durante las revisiones por ia direccion. -
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Para aportar valor a la organizacion a parlr de la revision por la direccion, la alta direccién deberia controlar el de-
sempeno de los procesos de realizacion y de apoyo mediante revisiones sistemdticas basadas en l0s principios
de gestion de la calidad. La frecuencia de la revision deberia detenminarse en funcion de las necesidades de la
organizacidn. La informacién de entrada para el proceso de revision deberla proporcionar resuttados que vayan

mas alla de la eficacia y eficiencia del sistema de gestion de la calidad. Los resuttados de las revisiones deberian i
proporcionar datos gue puedan utiizarse en la planificacion de la mejora del desempefio de la organizacion. i
- H
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5.6.2 Informacién para la revision

La informacién de entrada para ta re;.dsiOn por la direccion debe incluir:
a) resultados de auditorias;

b) retroalimentacion del cliente; B

¢) desempeno de los procescs y conformidad del producto;

d} estado de las acciones correctivas y preventivas;

e} acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas;

f) cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad; y

g) recomendaciones para la mejora.

5.6.2 Informacion para la revision en la organizacién educativa

La informacién de entrada para evaluar la eficacia def sistema de gestion de la calidad deberfa considerar a los edu-
candos y otros cClientes, asi comeo, por gjempio:

~—estudios comparativos con otras instituciones, por efemplo, modelos de referencia;

[

~—estado de las acciones de seguimientc de los graduados, y {

—propuestas para mejoras/cambios.
Una revision del sistema de gestion de la calidad deberia incluir fa programacién de la revision peniddica de los pro-

cesps educalivos y de soporte, la satisfaccion del cliente, critenos de evaluacion, resuftados de la evaluacion y
mejoras documentadas. Esta lista no es exhaustiva ni prescriptiva.
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NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Directrices para la mejora
del desempeiio
5.6.2 Informacién para la revision

La informacién de entrada para evaluar la eficiencia y la eficacia del sistema de gestion de ia calidad deberfa
considerar al cliente y a otras partes interesadas y deberia incluir:

—a! 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 revision por la direccion;

—los resultados de las auditorias y de las autoevaiuaciones de la organizacion;

—la retroalimentacion relativa a la satisfaccion de las partes interesadas, pudiendo llegarse incluso a consi-

derar su participacion;
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—los factores relacionados con el rnerc,ddo tales como la tecnotogia, 1a nvestigacion v el dosarrolio v i ¢
sempefio de los competidores;

—los resultados de actividades de es{udi_us comparatives {benchmarking); :
—el desempefio de los proveedores;
—las nuevas oportunidades de mejora; ;
—el control de no conformidades de procesos y productos:

—la evaluacion y estrategias del mercado;

—el estado de las actvidades de asociacion estratégica;

—los efectos financieros de las actividades relacionadas con |2 calidad; v

—aotros factores que puedan tener irﬁnéc:to en la organizacion, tales come ias condiciones financi:

ciales ¢ ambientales y cambios legates o reglamentados pertinenies.

LA
4
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5.6.3 Resultados de la revision
Los resultados de la revision por la direcciér deben incluir todas las decisionss y actiones jelacionaads oo

a) la mejora de la eficacia del sisterma de gestion de la calidad v sus precesos;

b) la mejora del producto en relacidn con los requisitos del cliente; v

C) ias necesidades de recursos.

-t -
5.6.3 Resultados de la revision en la orgarnizacion educativa
La afta direccion de la organizacion educativa, comio resultacio de revisar el sisierna de gestion de la cafiiad, debene;

—establecer pardmetros de mejora para ios procesos de la organizacion educativa, por ejamplo, & jxncssd dz en-
sefianza-aprendizaje; v

—actualizar o flevar a cabo nuevamente la rovision del disenia cuando es cambiado un libro cie

fextry o of frograma
' de aprendizaje interactivo,

P A Y o g —— -

NMX-CC- 9004 IMNC-2000, Sistemas de geslion de ia caticiad - Directrices
del desempeto

5.6.3 Resultados de la revision

Mediante la extension de la revision por la direccion mas alla de la verificacion del sistema de gesiion d¢ la
calidad, los resultados de la revision por la direccion pueden ser ut tilizacios por la aita dirsccion como elemsn-
tos de entrada para los procesos de mejora. La alta direceidn puede utilizar este proceso como una PCO‘-“IC’-
herramienta para la identificacion de uportunidades para la mejora dn desempenio de la organizacion. O ca-

f"-"-""-"-----
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lendario de revisiones deberia facilitar 1a provisidén oportuna de datos en el contexto de la planificacién estra-
iégica de ia organizacién. Los resultados seleccionados deberian comunicarse para demostrar al personal de
la organizacion como ef proceso de revision por la direccion conduce a2 nuevos objetivos que beneficiaran a
la organizacion,

Los siguientes son gjermnplos de resultados adicionales que sirven para aumentar ia eficiencia:

——objetivos de desempeno para productos y procesos,

—objetivos de mejora del desempeho para la organizacion;

-—vatoracion de la idoneidad de la estructura y de log recursos de la organizacion;

—ostrategias e iniclatwas de mercadotecnia {marketing), productos v satisfaccion del chente y otras partes
interesadas;

—pravencion de pérdidas y planes de atenuacion de riesgos identificados; e
—informacion para Iz planificacion de necesidades futuras de la organizacion.
Los registros deberian ser suficientes para proveer la trazabilidad vy facilitar la evaluacion del propio proceso

de revision por la direccion. con el fin de asegurarse de su eficacia continua y del aporte de valor a la orga-
nizacion.
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6 Gestion de los recursos
6.1 Provision de recursos
La organizacion debe determunar y proporcionar 10s recursos necesarios para:

al implamentar y mantener el sistema de gestion de la calidad v mejorar-continuamente su eficacia; y
b} aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

6 Gestion de los recurses en la organizacion educativa

6.1 Provision de recursos

La orgamizacion que proporciona servicios educativos deberia establecer mecanismos para identificar los recur-
$0S necesanios para la reahzacion del proceso de ensefanza-aprendizaje. La organizacién también deberia
asegurar la disponibifidad de recursos para el funcionamiento eficaz def sisterna de gestién de fa calidad, asi co-
mao la prowvision de recursos para incrementar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos. La arganizacion deberia.

a) establecer la informacién de entracia para detectar las necesidades de recursos, -

b} efectuar la planificacion de los recursos en el corto, mediano y largo plazo,

cl reahzar ef sequirriertto de las tareas de verificacion y evaluacion, y

300 Derectios reservadus © tMNC 2004
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di proporcionar los recursos para establecer una comunicacion eficaz con e cuerpo docerite, & personal admiris-
Irativo, empleados y clientes.

NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestién de la calidad - Directrices para la
mejora del desempenfo

¢ Gestidn de los recursos

6.1 Orientacion general

t.1.1 introduccion

La alta direccion deberia asegurarse de que los recursos esenciales tanto para la implementacion de
las estrategias como para el logro de los objetivos de la organizacion se identifican y se encuentran dis-
ponibles. Esto deberia incluir los recursos para la operacion y mejora de! sistema de gestion de la cali-
dad, asi como para la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas. Los recursos puaden ser

personas, infraestructuras, ambiente de trabajo, informacion, proveedores y allados de negocios, recursos
raturales y recursos financieros.

6.1.2 Aspectos a considerarse

—la provision oportuna, eficaz y eficiente de recursos en relacion con las oportunidades y restricciones; re-
cursos tangibles tales comoe mejores instalaciones de realizacion y apoyo;

—recursos intangibles tales como la propiedad intelectual;

—TrecursQs y mecanismos para alentar la mejora continua innovadora,

—estructuras de organizacion, incluyendo la gestion de proyectos y la gestién matricial necesarias;
—qgestion de la informacién y tecnologia;

—incremento de la competencia del personal a través de la formacidn, educacion y aprendizaje dirigidos;
—desarnrollo de habilidades de liderazgo y perfiles de los futuros directores de la organizacion;

—el uso de recursos naturales y el impacto de los recursos sobre el medio ambients; y

—la planificacion de futuras necesidades de recursos.
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6.2 Recursos humanos

6.2.7 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser competente con base en la
educacion, formacidn, habilidades y experiencia apropiadas.
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6.2 Recursos humanos en la organizacion educativa
6.2.1 Generalidades

Las organizaciones educativas deberian establecer un sistema de gestion del personal para martener y mejorar la
competencia del personal docente y de apoyo.

La competencia puede incluir elementos como:
—adecuacion de planes de estudios para integrar avances cientificos y tecnoldgicos;

—evaluacion del desempefio del educando y de la eficacia de la organizacion basada en el logro de los objetivos
educativos especificos; y

—asegurar la competencia del personal para realizar sus funciones.
Se deberia asegurar a los clientes que la organizacion educativa cuente con el personal docente calificado para
cumplir con Jos requisitos de ensefianza para los educandos. La calificacion puede incluir los grados académicos

obtenidos por los edlucadores, su experiencia profesional, cursos especiales 0 certificados, y formacion en el traba-
Jjo, que deberian formar parte de los registros de calidad.

—comunicando sugerencias y opiniones;
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mejora del desempeio !

:

!

6.2 Personal

6.2.1 Participacion del personal i

- 1

La direccién deberla mejorar tanto la eficacia como la eficiencia de la organizacién, incluyendo el sistema 1

de gestion de Ia calidad, mediante la participacion y el apoyo de las personas. Como ayuda en el logro de |

sus objetivos de mejora del desempeno, la organizacion deberia promover la participacion y el desarro- |

llo de su personal; i

[}

—proporcionando formacion continua y 1a planificacion de carrera; :

1

, I ) 1

—definiendo sus responsabilidades y autoridades; '

]

—estableciendo objetivos individuales y de equipo, gestionando el desempeno de los procesos y evaluando |

los resultados; .

1

—facilitando la participacion activa en el establecimiento de objetivos vy la toma de decisiones; i

1

—mediante reconocimientos y recompensas; !

]

~—facilitando la comunicacion de informacion abierta y en ambos sentidos; !

1

i

—revisando continuamente las necesidades de su personal; !

]

—creando las condiciones para promover la innovacion;, H

1

—asegurando el trabajo en equipo eficaz; E
L

1

J
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1

}  —utilizando mediciones de la satisfaccién del personal; e
[ ] .

3

1

—investigando las razones por las que el personal se incorpora a la organizacion y se retira de ella.
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NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacién

La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la calidad del producto;
b) proparcionar formacién o tomar otras acciones para satistacer 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
como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad; y

e) mantener los registros apropiados de la educacidn, formacion, habilidades y experiencia {(véase 4.2.4),

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacién

' a alta direccion deberia proporcionar al personal docente y de apoyo informacion sobre la forma en que su com- -
etencia, torna de conciencia y formacion estan alneadas con sus responsabilidades, autoridades y actividades
acaadmico administrativas.

La organizacion educativa deberia:

a) efectuar acciones sisternaticas para detectar las necesidades de competencia, mediante la comparacion de ro-.
quisitos curriculares con las competencias actuales del personal;

b} deterrminar las necesidades de formacion u otras actividades, para cubnr las ausencias de cualquier tipo de com-
petencia;

¢} asegurar que los docentes opearan con criterios de evaluacion actualizados y armonizados, y

d) mantener los registros de la competencia def personal académico y administrativo {véase 4.2.2 de la norma
NMX-CC-9001-IMNC-2000).

Los registros deberian evidenciar que se hace una revision periddica de las necesidades de formacion y de Sus re-
sulftados.

NMX-CC- 9004 IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la
mejora del desempenio

6.2,2 Competencia, toma de conciencia y formacién

6.2.2.1 Competencia

La direccion deberia asegurarse de que se dispone de la compeatencia necesana para la operacion eficaz y
eficiente de la organizacion. La direccion deberia considerar el anélisis tanto de las necesidades de compe-
tencia presentes como de las esperadas en comparacion con la competencia ya existente en la organizacion.

e -
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La consideracion de necesidades de competencia incluye fuentes tales como:
-—demandas futuras relacionadas con los planes y los cbjetivos estratégicos y operacionales;
—anticipacion de las necesidades de sucesion de la direccion y de la fuerza laboral;

—cambios en los procesos, herramientas y equipos de la organizacion;

P

. —evaluacién de la competencia individual del personal para desempefiar actividades definidas; y

—requisitos legales y reglamentanos y normas que afecten a la organizacién y a sus partes interesadas.

6.2.2.2 Toma de conciencia y formacion

La planificacién de las necesidades de educacion y formacion deberia tener en cuenta el cambio provoca-
do por ta naturaleza de los procesos de la organizacion, 1as etapas de desarrollo del personal y 1a cultura de
la organizacion.

Bl objetivo es proporcionar al personal los conocimientos y habifidades que, junto con la experiencia, mejo-
ren su competencia,

La educacion v la formacion deberfan enfatizar la imporntancia del cumplimiento de 1os requisitos v 1as ne-
cesidades y expectativas del cliente y de otras partes interesadas. Deberia también incluir la toma de
conciencia de las consecuencias sobre la organizacidn y su personal debido al incumplimiento de los requi-
sitos.

Para apoyar el logro de los objetivos de la organizacion y el desarrolio de su personal, la planificacién de la
educacion y la formacion deberia considerar:

—la experiencia del personal;

—los conocimientos tacitos y explicitos;
—las habilidades de liderazgo v gestién;
—ias herramientas de planificacion y mejora;
—la creacién de equipos;

—ia resolucion de problemas;

—las habiidades de comunicacion,

—a cuftura 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 innovacion.
Para facilitar la participacion activa del persenal, la educacién y la formacidn también incluyen:
—la wision para el futuro de la organizacion;

—las politicas y objetivos de la organizacién;
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—¢| cambio y desarrollo de la organizacion;

—la miciacion e implementacion de procesos de meiora;

—los beneficios de la creatividad vy la innovacion;

—egl| impacto de la organizacion en la sociedad;

—programas de induccidn para el nuevo personal; y

—los programas para actualizacidn periédica del personal ya formado.
Los planes de formacidon deberian inciuir;

—Objetivos:

—prograrnas y metodologias;

—EeCUrsos necesarios,;

—identificacién del apoyo interno necesano;

—evaluacion en términos de aumento de la competencia del personal; vy
—medicion de la eficacia y del impacto sobre la organizacion.

-'r'

La educacién y formacion proporcionadas deberian evaluarse en términos de expectativas e impacto en la
eficacia y eficiencia de la organizacién como medio para la mejora de futuros planes de formacion.

A Ve e B e A e e G Y B o £ T -
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6.3 infraestructura

La organizacidn debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la confor-
midad con los requisitos del producte. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a) edificios, espacio de trabajc y servicios asociados,
b) equipo para los procesos, {tanto hardware como software); y

c} servicios de apoyo tales (como transporte © Comunicacion),

6.3 Infraestructura en la organizacion educativa

Las organizaciones educativas deberian establecer mecanismos, para identificar la infraestructura especifica y equi-
Do necesanos, para lograr la conformidad con los requisitas del producto.

La organtzacicn deberia definir las responsabildades y autoridades para efectuar actividades de oferta, compras, re-
cepcion, almacenamiento, vigilancia, instalacion, uso y mantenimiento.

La organizacion educativa debena establecer programas para la planificacién, provision y mantenimiento de la in-
fragstructura necesana, y para analizar los riesgos asociados a la seguridad e higiene.

Darechos reservados © IMNC 2004 3I5/100
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Lainnassiruciuna incluve, cuando sea apiicable:
ol omorieion, @SDACIoS da trabajo: salones de clase, laboratonos, talleres, bibliotecas, dreas verdes, entre otros;
JdnU e 3n0cCkdos tales como:
R L I R
— e @RCInea con las instalaciones apropiadas,
s - camibisiisies, inciuyendo 1os necesarios para el uso de ia instrumentacion,
Lo de cohed;
o para el procesou de ensenanza-aprendizaje; esto inCluye accesorios, suministros y consumibles, y

o apoya tales como: transporte, hbreria, articulos escolares, cafeterias, comedores v guarderfas, se-
VLIRS eSanGo

Vel mntendos yvlas instajiaciones que se van a usar en ia ensenaniza no han sido desarroliadas de acuerdo a es-
e wen itofin, I0S 1eCIr 508 cleberian estar disponibles y describir los prerrequisitos, objetivos, normas para la
R e sohileqas para la ensenanza, los controles necesarios, y ajustes en todos los materiales e instalacio-
Tt e led e e N eRenanza ’
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soovme oen chebuoria definer a infraestructura necesana para la realizacion de los productos teniendo en
~edes s nRcasictiades v expentativas de las parles interesadas. La infraestructura incluye los recursos ta-
e cOne I3 planla, espacio de trabgio. herramientas y equipos, servicios de apoyo, tecnologia de la
waontasson y do comunicanion e instalaciones para el transporte.,

see oo o @ aue se define la infraestructura necesarnia para lograr la realizacion eficaz y eficiente del pro-
Gl e o NS O Sigunentes

<4 peuonhar ung nfracsimclura en terminos tales como objetivos, funcion, desempeio, disponibilidad,
oo sefpndid, proteecion v rinovacion;

el & wmpleiientar tetodos de mantenimiento, para asegurarse de que la infragstructura continoe

~unanlienddo g nocesidiades de la organizacion: estos metodos deberian considerar el tipo v frecuencia

CormERneInene y ia venfivacion de la operacion de cada glemento de la infraestructura, basado en su
ot v en su aphoacion, '

Caoral g S miiacntiveiang rente o fas necesidades y expectativas de todas las partes interesadas; y

Geacciesderfn uecton enblentales asociados con ta infraestructura tales corno conservacién, contamina-
o enechins y reciciacdo

sevnenes natonaler gue no pueden ser cantrolados pueden tener impacto en la infraestructura. El plan
Pdo W cnaeehactui o detoria considerar la identificacion y atenuacion de los nesges asociados e incluir es-
roteannes para protecer 10s intereses de las pares interesadas.
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6.4 Ambiente de trabajo

L a organizacidén debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con
los requisitos del producto.

6.4 Ambiente de trabajo en la organizacién educativa

El plan de ensenanza deberia requenr que las condiciones para e 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 deberian reforzar el aprendizaje y no interferir con su proceso. Las organizaciones educati-
vas deberian considerar el ambiente de aprendizaje y las condiciones del mismo fuera del campus educativo.

NMX-W-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestién de la calidad - Directrices para la mejora
del desempeno

6.4 Ambiente de trabajo

La direccion deberia asegurarse de que el ambiente de trabajo tiene una influencia positiva en a motivacién, |
satisfaccién y desempeno del personal con ¢l fin de mejorar el desempeno de la organizacién. La crea-

cién de un ambiente gde trabajo adecuado, como combinacién de factores humanos v fisicos, deberia tomar
en consideracion lo siguiente:

—metodologias de trabajo creativas y oportunidades de aumentar la participacion activa para que se ponga
de manifiesto el potencial del personal;

—reglas y orientaciones de seguridad, incluyendo el uso de equipos de proteccidn: ‘
—ergonomia;

—la ubicacion del lugar de trabajo;

—interaccién social;

—instalaciones para el personal en la organizacion;

—calor, humedad, luz, flujo de aire; e

—higene, limpieza, ruido, vibracicnes y contaminacion.

6.5 Informacién

La drreccion deberia tratar los datos como un recurso fundamental para su conversién en informacion y
para e! desarrolio continuo del conocimiento de una organizacion, el cual es esencial para la toma de deci-

siones basada en hechos y ademas puede estimular ia innovacion. Con el fin de gestionar la informacion, la
organizacion deberia:

~idantificar sus necesidades de informacion;

—identificar y acceder a las fuentes intemnas y externas de informacion;
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—convertir la informacion en conocimiento de utiidad para la organizacion,
—usar los datos, la informacién y el conocimiento para establecer y cumplir sus estrategias y objetivos;
—asegurarse de la proteccion y confidencialidad apropiadas; y

—evaluar los beneficios derivados del uso de la informacion con el fin de mejorar la gestion de la informa-
¢ion y €l conocimiento. :

“6.6 Proveedores y alianzas

La direccién deberia establecer las relaciones con los proveedores y los aliados de negocios para promover
y facilitar la comunicacion con e! objetivo de mejorar mutuamente la eficacia y eficiencia de los procesos que
crean valor. Existen varias oportunidades para gue las organizaciones incrementen el valor a través del tra-
bajo con sus proveedores vy aliados de negocios tales como:

—optimizande el numero de proveeddres y de aliados de negocios;

—estableciendo comunicacion en ambas sentidos en los niveles apropiados en ambas organizaciones pa-
ra faciltar la solucion rapida de preblemas y evitar retrasos y disputas costosos;

—cooperando con proveedores en |a validacion 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;

—alertando a los proveedores a implerantar programas de mejora continua del desempeno y a participar
en otras iniciativas conjuntas de meiora;

—involucrando a los proveedores en las actividades de disefo y desarrolio de la organizacion para compar-
tir el conocimiento y mejorar eficaz vy eficientemente los procesos de realizacion y entrega de productos
conformes;

s—involucrando a los aliados de negucios en la identificacion de necesidades de compra y en el desarrollo
de estrategias conjuntas; y

—evaluando, reconociendo y recompensando los esfuerzos y los logros de los proveedores y de ios aliados
de nagecios.

6.7 Recursos naturales

Deberia considerarse la disponibilidac de recursos naturales que puedan influir en el desempefio de'la orga-
nizacién. Aunque tales recursos estan frecuentemente fuera del control directo de la organizacion, pueden
tener efectos positivos 0 negativos significativos en sus resultados. La organizacion deberia tener planes, o
planes de contingencia para asegurarse de la disponibilidad o sustitucién de esos recursos para prevenir o
minimizar efectos negativos en e desempeno de a organizacion.

6.8 Recursos financieros

La gestion de los recursos deberia incluir actividades para determinar las necesidades de recursos financie-
ros y las fuentes de los mismos. Bl control de los recursos financieros deberfa incluir actividades para
comparar el uso real frente al planificado y tomar las acciones necesaras.
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La direccion deberia planificar, tener disponibles y controlar los recursos financieros necesarios para imple-
mentar y maniener un sistema de gestdn de la calidad eficaz y eficiente y para lograr los objetivos de fa
organizacion. La direccion deberia considerar también el desarrollo de métodos financieros innovadores para
apoyar y alentar la mejora del desempeno de la organizacion.

La mejora de la eficacia y eficiencia del sisterna de gestion de la calidad puede influir de manera positj\lra en
los resuttados financieros de la organizacién, por ejemplo:

a) internamente, mediante la reduccion de fallas en los procesos y en el producto, ¢ el desperdicio de ma-
terial y tempo;

b} externamente, mediante la reduccion de fallas en el producto, costos de compensacién por garantias, v
costos por pérdida de clientes y mercados.

Informar sobre estos aspectos puede proporcionar un medio para determinar actividades ineficaces o inefi-
cientes e iniciar tas acciones de mejora apropladas.

Los informes financieros de 1as actividades relacionadas con el desempeno del sistema de gestion de la ca-
Iidad vy la conformidad de! producto debenan utilizarse en las revisiones de la direccion.
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NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestién de la calidad - Requisitos
7 Realizacién del producto
7.1 Planificacion de la realizacion del producto

La organizacion debe plandicar y dosarmollar 10s procesos necesarios para la realizacion del producto. La pla-
nificacion de la realizacion del producto debe ser coherente con los requisitos de ios otros procesos.del
sistema de gestion de la calidad (vease 4.1).

Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacion debe determinar, cuando sea apropia-
do, lo siguiente:

a) lcs objetvos de la calidad vy los requisitos para e producto;

b} la necesidad de establecer procesns. documentos y de proporcionar recursos especificos para el pro-
ducto:

¢} las actvidades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccién y ensayo/prueba especffi-
cas para el producto asi como los critenos para la aceptaciéon del mismo; y

d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realizacidn y el pro-
ducto resultante cumplen los requisitos (vease 4,2.4}.

El resultado de esta planificacién debe presentarse de forma adecuada para la metodologia de operacion de
fa organizacion.

NOTA 1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestidn de la calidad (incluyendo los pro-
cesos de realizacion del producto) vy los recursos que deben aplicarse a un producto, proyecto o contrato
especifico, puede denominarse como un plan de la calidad.

NOTA 2 La organizacion también puede aplicar los requisitos citados en 7.3 para el desarrollo de los proce-

.
&
+—

s0s de reglizacion del producto.
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T Realizacién del producto en la organizacién educativa

7.1 Planificacion de la realizacién del producto

Las organizaciones educativas deberian planm'car las diferentes etapas de! disefio, desamolic, entrega y evaluacion
de la educacion, y las actividades de los servicios de apoyo, asignacion de recursos, criterios de evaluacion y pro-
cedimientos de mejora para alcanzar los resuftados deseados

La organizacion educativa debenia planificar los recursos necesarios para todos 10s procesos.

En las organizaciones educativas, algunos procesos para la realizacién del producto son:

a} actividades de ensenanza - aprendizaje,

b) diseno y desamollo de los planes y programas de estudio,

¢) elaboracion o establecimiento de areas de investigacion o proyectos,

d) formacion del personal y otras actividadss,

e} contratacion de personal,

ﬁ adquisicion de materiales y otros recursos,

g} admisién de candidatos (educandos),

h) control de los cambios del diseno y desarrollo de los planes de estudios, calendarios de cursos, horanos y pre-
rrequisitos,

) asegurar ia acreditacion de programas, los ttulos profesionales y estudios de postgrado,
) proporcionar el acervo de referencias documentales, equipo audiovisual, equipo de cémputo, y otros servicios,
k} proporcionar vigilancia, segundad, higiene y servicios de proteccion civil,

I} asignacion de aulas, laboratorios, talleres, auditorios, aulas para ceremonias, salas de usos multiples y otros es-
pacios similares, y

m) mantenimiento de las instalaciones.

Los procesos principales de la ensefanza que deberian controlarse pueden incluir Ia evaluacion de necesidades,
el diseno, desarmolio y entrega de la ensenianza, y ka medicién de resulfados. También deberfan controlarse los pro-
cesos principales de apoyo descritos en la nomma NMX-CC-9001-IMNC. Para organizaciones que seleccionan
NMX-CC-8001-IMNC, pueden establecerse métodos de control desamollados por los docentes 0 por un comité de
control. £l método de control deberia ser parte de la revision por la direccion para asegurar que ias especificacio-
nes de la ensefianza se cumplen y que los métodos de control son coherentes con las practicas de calidad

eaceptadas. Los cambios en el método de control de estos procesos prncipales deberfan documentarse y la ense-
fianza deberia evaluarse despuéds de que haya ocumdo cualquier cambio.

Deberian hacerse observacionas para verificar que los métodos de control son eficaces. Los métodos de control
que no son eficaces deberian modificarse.
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del desempeno

7 Realizacion del producto
7.1 Orientacion general
7.1.1 Introduccion

La alta direccion deberia asegurarse de la operacion eficaz vy eficiente de los procesos de realizacion y de
apoyo asi como de la red de procesos asociados de manera tal que la organizacion tenga la capacidad
de satisfacer a sus partes interesadas. Si bien los proceses de realizacion resultan en productos gue apor-
tan valor a la organizacion, 10s procesos de apoyo son también necesarios para la crganizacion y aportan
valor de manera indirecta.

Todo proceso es una secuencia de actividades relacionadas o una actividad gue tiene tanto elementos de
entradas como resultados. La direccidn deberia definir los resultados requeridos de los procesos, y deberia
ideniificar los elementos de entrado vy las actividades necesarias para su logro eficaz y eficiente.

La interrelacién de los procesos puede ser compleja, dando como resultado redes de procesos. Para ase-
gurar la operacion eficaz y eficiente de la organizacion, a gestion deberia reconocer que el resuttado de un
proceso puede convertirse en el elemento de entrada de uno © MAas procesos,

7.1.2 Aspectos a considerarse

Entender que un proceso puede representarse como una secuencia de actividades ayuda a la direccion a

definir los elementos de entrada a los procesos. Una vez 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 verificacion y 1a validacion de los procesos y las salidas deberian ser también conside-
rados como entradas para un proceso, para lograr la mejora continua del desempeno y la promocién de la
excelencia a través de toda la organizacion, La mejora continua de 10s procesos de la organizaciéon mejora-
ra la eficacia y eficiencia del sistema de gestion de ia calidad, y & desempefio de la organizacion. El anexo
B describe un “Proceso para la mejora continua® que puede ser Util para ayudar en la identificacion de las
actividades necesarias para la mejora continua de la eficacia y eficiencia de los procesos.

L0s procesos deberian documentarse tanto como sea necesario para apoyar una operacion eficaz y eficien-
te. La documentacion relacionada con los procesos deberia ayudar a:

—identificar y comunicar 1as caracteristicas significativas de 10s procesos;
—formar al personal en 1a operacién de 10S procesos;

—compartir conocimiento y expenencia en equipos vy grupos de trabajo,
—medir y auditar los procesos; y

—analizar, revisar y mejorar los procesos.

—El papel del personal en 10s procesos deberia evaluarse para:

—asegqurarse de la salud y seguridad del personal,

e e e e e e e g e e e g
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—asegurarse de gque existen las habilidades necesarias;

—apoyar la cocrdinacién de 10s procesos;

—posibilitar el aporte del personal en el anahsis de procesos; y

—promover la innovacion proveniente del personal.

El motor para la mejora continua del desempeno de la organizacién deberia enfocarse en la mejora de la efi-
cacia y eficiencia de los procesos como el medio para obtener resuttados provechosos. El Incremento de los
beneficios, 1a mejora de la satisfaccion del cliente, Ia mejora del usoc de los recursos y la reduccién de desper-
dicios son ejemplos de resultados medibles logrados por una mayor eficacia y eficiencia de los procesos.
7.1.3 Gestion de procesos

7.1.3.1 Generalidades

La direccion deberia identificar los procesos necesanos para la realizacidén de productos que satisfagan los
requisitos de los clientes y ofras partes interesadas. Para asegurarse de la realizacién del producto deberian
tomarse en consideracion los procesos de apoyo asociados, asi como los resuftados deseados, las etapas
del proceso, las actividades, los fiujos, las medidas de control, las necesidades de forrnacion, los equipos,
las metodologias, la informacion, los materiales y otros recursos.

Deberia definirse un plan operativo para gestionar los procesos, incluyendo:

. e Ty W D " S Ak kA D T P P I D N D e [y S S e

—requisios de entrada y salida (por ejemplo, especificaciones y recursos),

’

—actividades dentro de 10s procesos:;

—wverficacion y validacion de los procesos y productos;
—andlisis de los procesos incluyendo la segundad de funcionamiento;
—identificacion, evaluacidon y mitigacion 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:
—geshon de la informacion:

—formacion del personal;

—actvidades relacionadas con las finanzas;
—mantenimiento de la infraestructura y de 10s senvicios;

—aplicaciéon de segundad industrial/equipos de proteccion; y
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—mercadotecnia (marketing).

7.1.3.2 Entradas, salidas y revision del proceso

Bl enfogue basado en procesos asegura que los elementos de entrada del proceso se definan y registren
con el fin de proporcionar una base para la formulacion de requisitos que pueda utilizarse para fa verificacion
y validacion de los resultados. Los elementos de entrada pueden ser internos o externos a la organizacion.
La resolucion de requisitos de entrada ambiguos o conflictivos puede implicar la consulta con las partes inter-
nas y externas afectadas. Las entradas denvadas de actividades ain no evaluadas completamente deberian
estar sujetas a evaluacion a través de revision, verificacion y validacion subsiguientes. La organizacion deberia
identificar las caracteristicas significativas o criticas de los productos y los procesos con €l fin de desarrollar un
plan eficaz y eficiente para controlar y dar seguimiento a las actividades dentro de sus procesos.

Ejemplcs de elementos de entrada a considerar incluyen:

—la competencia del personal;

—la documentacidn;

—el seguimiento y capacidad del equipo; ¥

—la salud, la seguridad y el ambiente de trabajo.

Los resuitados del proceso que se hayan verificado frente a los requisitos de entrada del proceso, incluyen-
do, los criterios de aceptacion, deberian considerar las necesidades y expectativas del cliente y de otras
partes interesadas. Para propdsitos de verificacién, los resuttados deberdan registrarse y evaluarse contra los
requisitos de entrada y los critenos de aceptacion. Esta evaluacion deberia identificar las acciones comecti-
vas, las acciones preventivas o las mejoras potenciales necesanas en la eficacia y eficiencia del proceso,, La
verificacién del producto puede lievarse a cabo durante el proceso con el fin de identificar la variacion.

La direccion de la organizacién deberia llevar a cabo revisiones periédicas de! desempenio del proceso pa-
ra asegurarse de que el proceso es coherente con el plan de operacién.

Los siguientes son ejemplos de elementos a considerar para esta revision:

—la confiabilidad y repetibilidad del proceso;

—la identificacion y la prevencion de no conformidades potenciales;

—la adecuacién de los elementos de entrada y resultados de diseno y desarrollo;

—la coherencia de ios elementos de entrada y los resuliados con los objetivos planificados;

—=el potencial para mejoras; y

—los asuntos no resuettos

7.1.3.3 Validacion y cambios del producto y proceso

La direccién deberia asegurarse de que la validacién de los productos demuestre que éstos cumpilen las ne-
cesidades y expectativas de los clientes y otras panes interesadas. Las actividades de validacién incluyen

modelado, simulacién y ensayos/pruebas, asi como revisiones que involucren a los clientes o a otras partes
interesadas.
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Los aspectos a considerarse deberfan incluir:
—la politica y objetivos de la calidad;

—la capacidad o calificacion det equipo;
—las condiciones de operacion del producto,
—el uso 0 aplicacion del producto;

—la disposicion del producto;
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-—¢l ciclo de vida del producto;

—el impacto ambienta! del producto; y

—el impacto del uso de los recurses; naturales incluyendo materiales y energia.

La validacion del proceso deberia llevarse a cabo a intervalos apropiados para asegurarse de la reaccion
oportuna a los cambios gue impactan sobre el proceso. Deberia darse atencidn particular a la validacion de
procesos:

—de productos criticos de alto valor y seguridad;

—en los que la deficiencia de un producto unicamente ssa aparente cuando éste se use;
—que no puedan repetirse; y

—en l0s que No es posible ia verificacion del producto.

La organizacion deberia implementar un proceso para el control sficaz y eficiente de cambios para asegu-
rarse de que los cambios en &l procese o producto beneficien a la organizacion y satisfagan las necesidades
y expectativas de las partes interesadas. Los cambios deberian identificarse, registrarse, evaluarse, revisar-
se y controlarse, con el fin de comprander 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 deberian ser registrados y
comunicados con e! fin de mantener la conformidad del producto y proporcionar informacion necesaria pa-
ra las acciones comectivas ¢ para la mejora del desempefio de la organizacion Deberia estar definida la
autoridad para iniciar cualquier cambio, con el fin de mantener e controi.

Los resuitados en forma de productos deberian validarse después de cualquier cambio relacionado con los
mismoes, para asegurarse, de que € cambio efectuado ha tenido el efecto deseado. 1

El uso de las técnicas de simulacion puede considerarsa con el fin de planificar la prevencién de fallas o erro-
res en los procesos.

La evaluacion de riesgos deberia lievarse a cabo para evaluar & potencial y & impacto de posibles fallas o
errores en los procesos. Los reésultados deberian usarse para definir e implermnentar acciones preventivas pa-
ra atenuar los riesgos identificados.

Los siguientes son glemploes de herramientas para la evaluacion de riesgos:

—analisis de modo y efecto de falla;
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—técnicas de simulacion; y

—andlisis del arbol de fallas;

-

—diagramas de relaciones;

—prediccion de la confiabilidad.

e ot -

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestiéon de la calidad - Requisitos
7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto

l.a organizacién debe determinar: |

a) los requisitos especificades por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega vy las
posteriores a la misma,

b} los requisitos no establecidos por el cliente pero necesanos para el uso especificado o para el uso pre-
visto, cuando sea conocido;

¢) los requisitos legales y reglamentanos relacionados con o producto; y

d) cualguier requisito adicional determinado por la orgarizacion.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto "

La organizacién debe revisar ios requisitos relacionados con el producto. Esta revision debe sfectuarse an-
tes de que la organizacidon se comprometa a proporcionar un producto al cliente (por ejemplo envio de
ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceplacion de cambios en los contratos o pedidos) y debe ase-
gurarse de que;

a) estan definidos los requisitos del producto;

b} estan resueltas las diferencias existentes; entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados pre-
viamente; y

¢) la organizacion tiene la capacidad pare cumplir con ios requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revisién y de las acciones originada por la misma {véa-
se 4.2.4).

Cuando el cliente no proporcione una declaracién documentada de los requisitos, la organizacion debe con-
firmar 10s requisitos del cliente antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacién debe asegurarse de que la documentacién per-
tinente sea modificada y de que el personal comespondiente sea consciente de los requisitos modificados.

NOTA En algunas situaciones, tales como las ventas por intemet, no resulta practico efectuar una revisién
formal de cada pedido. En su lugar, la revision puede cubrir la informacion pertinente del producto, como
son los catalogos o el material publicitario.
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7.2.3 Comunicacién con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicacion con fos clien-
tes, relativas a:

2 la informacion sobre el producto;
b} las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo tas modificaciones; y

¢} la retroahmentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

7.2 Procesos relacionados con el cliente en la organizacién educativa

£n su mayoria, las organizaciones educativas proporcionan un servicio que es intangible, no almacenable, v consu-
mido al momento de la entrega. Las organizaciones, educativas proporcionan la oportunidad a los educandos de
estudiar el conocimiento existente y practicar su aplicacidn. Estas organizaciones también tienen sistermas de apo-
Yo administrativo que ayudan a asegurar Ja cafidad de Ja ensefianza. Los requisitos genéncos de clientes
independientes pueden incluir, sin estar kimitados a éstos, lo siguiente:

a) proveer instalaciones seguras e higignicas con un encargado;

b} asegurarse de gue Jos procedimientos de intercomunicacion de los individuos con la organizacion educativa son
receptivos;

c) asegurarse de que exista un trato respetuaso del personal de las organizaciones educatwas hacia las partes in-
teresadas; y

gi proveer que las actividades apropiadas estén dingidas por pe,rsona! calificado.
*7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto en la organizacién educativa

Los requisitos de fa educacion son expresados come fas acciones necesanas para cumplir i2s expectativas acadé-
micas, profestonales y de la sociedad.

NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora
del desempefio

7.2 Procesos relacionados con las partes interesadas

L a direccion deberia asegurarse de que la organizacion ha definido procesos aceptados mutuamente para la
comunicacion eficaz y eficiente con los clientes y otras partes interesadas. La organizacién deberia imple-
mentar y mantener dichos procesos para asegurarse de la comprension adecuada de tas necasidades y
expectativas de las partes interesadas, y para que facilite su traduccion a requisitos para ta organizacion. Es-
tos procesos deberan incluir la identificacién y revision de 1a informacion pertinente y deberian involucrar
activamente al cliente y a otras partes interesadas.

{_os siguientes son gjemplos de informacién pertinente para e proceso:.

—requisitos del cliente v otras partes interesadas;

—investigacion de mercado, incluyendo datos del sector y del usuario final;
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—-requisitos del contrato;
—anadlisis de los competidores;

—estudios comparativos (benchmarking); v

i —— ey vyl

—procesos debidos a requisitos legales o reglamentanos.

La organizacion deberia comprender completamente los requisitos del proceso del cliente, © de otras partes
interesadas, antes de iniciar sus acciones de cumplimiento. Este entendimiento v su impacto deberian ser
mutuamente acepiables para los participantes.
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7.3 Diseno y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefic y desarrollo

La organizacidon debe planificar y controlar el diseno y desarrollo del producto.

Durante la planificacion del disenc y desarrolle la organizaciéon debe determinar:

a) las etapas del diseno y desarmollo;

b} la revisidn, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo; y
c) las responsabilidades y autondades para el diseno y desarmollo.,

La organizacidn debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el disefio y desa- ™
rrollo para asegurarse de una comunicacién eficaz y una clara asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segun sea apropiado, a medida que progresa el dise-
no y desarrollo.

7.3 Diseho y desarrollo en la organizacién educativa
7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

Cuando se disena y desarrolia el plan de estudios. la organizacion deberia considerar que el ingreso al siguiente ni-
vel escolar, es el nivel de salida del grado o nivel de competencia en curso.

La afta direccion deberia considerar que el diserfio y desarrolio de la educacion es para beneficio de los educandos
y de otros clientes.

Las actvidades de control del diseno deberian ser apropiadas al propdsito y duracion de la educacion.

Los procedimientos deberian asegurar que los materiales apropiados para la ensefianza coincidan con los requisi-
tos de la ensefianza.

Puede requenrse equipo calibrado para algunos fines de la ensenanza.
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Puesto que las evaluaciones de las nece.sidades incluyen el logro del educando y la eficacia de la organizacion, es-
tas evaluaciones deberian incluir los requisitos de desemperio potencial o real para determinar

;-cémo puede la ensefianza ayudar a que los educandos sean competentes;
—como pueden alcanzarse los nuevos requisitos;

—medidas especificas de la eficacia de la ensefianza educativa; y

—si las habilidades a ensefiarse coinciden con los requisitos de los planes de estudio.

Estas evaluaciones deberfan proporcionar informacion que pueda usarse en ef procesc de revision de la ensenan-
za. Cuando la validacidn experimental de la ensenanza no esta permnitida, podria adoptarse un proceso de revision

por pares.
Un informe del analisis de necesidades deberia proporcionar la informacion de entrada para e proceso de disefio
de la ensefianza, descnbir Jos resuftados de la evaluacion de necesidades y establecer los objetivos especificos pa-
ra el disefio.

Tipicamente, un informe deberia:

—establecer por qué la formacion fue seleccionada como el medio para mejorar el desemperio;

—establecer cualesquier diferencias entre ef desempeno requerido y el adquirido, brechas que se identifican con ef
disefio de la ensenanza;

—establecer como se van a eliminar las bréchas en terminos del desernperic y exponer la justificacion;
—identificar la poblacion estudiantif objetive;,

—dentficar las acciones preventivas,

—especificar cualesquier cambios en las actividades de ensefanza; y

—establecer que todos los reglamentos pertinentes de segunidad y otros legales se respeten, aun cuando no estén
estipulados en un contrato, una especificacion de la ensefianza, o un plan de estudios.
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NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestién de la calidad - Directrices para la mejora
del desempeno

7.3 Diseio y desarroilo

7.3.1 Orientacién general

La alta direccion deberia asequrarse de que la organizacion ha definido, implementado y mantenido los pro-
cesos de disefio y desarrolio necesarios para responder de manera eficaz y eficiente a las necesidades y
expectativas de sus clientes y de otras panes interesadas.

En el diseno y desarrolio de productos © procesos, la direccion deberia asegurarse de que la organizacién no sé-
l0 sea capaz de considerar su desempeno vy funcidn basicos, sino también todos 1os factores que contribuyen al
cumplimento del desempefic del producto vy del proceso esperada por los clientes; v los otras partes; interesadas.
Por glemplo, la organzacidn deberia considerar el ciclo de vida, la salud vy la seguridad, la capacidad para poder

.
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ensayarse, su aptitud al uso, la facilidad de utilizacion, la seguridad de funcionamiento, durabilidad, ergono- )
mia, medio ambiente, disposicién del producto vy los riesgos identificados. 1
- I
La direccién 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 organizacion. La evaluacion |
de nesgos deberia llevarse a cabo para evaluar et potencial y el efecto de posibles fallas en los productos o |
Procesos. !
[}
Los resultados de la evaluacidn deberian usarse para definir e implementar acciones preventivas para mitigar ]
los riesgos identificados. i
]
Los siguientes son ejemplos de herramientas para la evaluacion de nesgos del diseno y desarrollo: !
1
—analisis de modo y efecto de falla en el disefio; i
N ]
—andlisis del arbol de fallas; i
]
—prediccion de la confiabilidad; !
[]
—diagramas de relacion, !
- |
—técnicas de priorizacién; y H
1
—técnicas de simulacion. i
NMX-CC-90014 M NC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisites del producto y mantenerse re-
gistros (véase 4.2.4). Estos elementos de entrada deben incluir:
a) los requisitos funcionales y de desempeio;
b} los requisitos legales y reglamentarios aplicables;
¢} la informacion proveniente de diserios previos similares, cuando sea aplicable; y
d} cualquier otro requisito esencial para el disefic y desarrolio.
Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacion. Los requisitos deben estar completos, sin am-
biguedades y no deben ser contradictorios.
7.3.3 Resuttados del diseiio y desanollo -
Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal manera que permitan la verificacién res-
pecto a los slementos de entrada para el disenc y desamollo, y deben aprobarse, antes de su liberacién.
Los resultados det disefio y desamolio deben:
a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo;
b) proporcionar informacion apropiada para la compra, la produccién y la prestacion del servicig;

Derechos resarvacos © IMNC 2004 491100
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c} contener o hacer referencia a los cnterios de aceptacion del producto; y

d) especificar las caracteristicas dei producto que son esenciales para el uso seguro y cormecto.

7.3.2 Elementos de entrada para ef diseno y desarrolic en la organizacion educativa

La organizacion educativa deberia identificar la informacion de entrada del disefio del plan de estudios. Esta debe-
ria inclurr:

—I0s resuftados de la eficacia de los matanales para la ensenanza;

—fa certificacion, licencias o los requisitos para el ejercicro profesional,

_—los datos de la investigacion sobre 2 capacidad de aprendizaje del educando;
—la competencia requerida de los doc:ent.es;

—J0S pre-requisitos para los cursos; y

—el grado de aificultad de los objetivos.

7.3.3 Resultados del disefio y desarroiio

Los resultados del disefio y desarrollo debenan, cuando menos, incluir lo siguiente:
—I5s habilidades y ef conocimento a sar adquinao,

—la evaluacion del desemperio,

—i/as estrategias apropiadas de la ensenaiza, y

—ios medios de entrega confiables.
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.7.3.2 Elementos de entrada y resultados del disefio y desarrolio

La organizacion deberia identificar los elementos de entrada del proceso que afectan al disefic y desarrolio
de los productos y faciitan el deserpenc eficaz vy eficiente de los procesos para satisfacer las necesidades
y expectativas de los clentes y do las partes interesadas. Estas necesidades y expectativas externas, aso-
cladas con las necesidades internas de la organizacion, deberian ser apropiadas para realizar su traduccion
a requisitos de entrada para los procesos de diseno y desarrolio.
Los elemplos incluyen:

a) elementos externos de entrada, tales como:

—necesigades y expectativas del cliente ¢ de!l mercado;

—necesidades y expectativas de otras partes interesadas;
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]
—contribuciones del proveedor; i
—informacion de entrada del usuaro 'pa.r_a consequir un diseno y desarrolio robusto; E
—cambios en los requisitos legales vy réglamentarios pertinentes; E

1
—normas nacienales ¢ internacionales; y . ‘i
—cddigos de practica de la industnia.

b} elementos internos de entrada tales como:
—politicas y cbjetivos, |

—necesidades y expectativas del personal de la organizacién, incluyendo aguelias que reciben los resulta-
dos de otros procesos; A

—desarrolios tecnolbgicos;

—requisitos de competencia pare el personal que realiza el disefio y desarrollo;
—informacién procedente de expenencias previas;

—registros y datos de productos y procesos existentes: v

-—salidas de otros procescs.

¢} elementos de entrada que 'dentifican aguellas caracteristicas del producto o proceso gue son cruciales
para la seguridad y el funcicnamiento y mantenimiento apropiados, tales como:

—operacién, instalacion y aplicacion;

- -
—almacenamiento. manipulacidn y entrega;
—parametros fisicos y ambientales; vy
—requisitos sobre la disposicion de los productos.
Los elementos de entrada relativos al producto basados en la apreciacion de las necesidades y expectati-
vas de 105 usuanos finales, asi como las del chente directo, pusden ser imporiantes. Tales elementos de
entrada deberian formularse de tal forna gue el producto pueda verificarse y validarse de manera eficaz y
eficiente.

El resultado deberia inclurr la informacidn necesaria para permitir la varificacion y validacion de los requisitos
planificados.

Los siguentes son ejemplos de resuftados del disefo y desarrollo:
—datos que demuestren la comparacion entre los elementos de entrada y los resultados del proceso;
—especificaciones de producto, incluyendo los criterios de aceptacién;
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—especificaciones de materiales;
—aspecificaciones para los ensayos/pruebas;
—requisitos de formacién de personal;

—informacién para el usuario y el consumidor;

—informes de los ensayos/pruebas de calificacion.

Los resultados del diseno y desarrollo deberian compararse con la informacion de entrada para proporcionar
la evidencia objetiva de que los resultados han alcanzado sficaz y eficientemente los requisitos del proceso
y del producto.
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NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestidn de la calidad - Requisitos
7.3.4 Revision del diseno y desarrolio

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefo y desarrollo de acuerdo con lo
planificado (véase 7.3.1):

a) evaluar la capacidad de los resultados de disefic y desarrollo para cumplir los requisitos; e
b) identificar cuaiquier problema y proponer las acciones necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones relacionadas con la(s)
etapa(s) de diseno y desarrollo qua se esta(n) revisando. Deben mantenerse registros de los . esi.tados de las
revisiones y de cualquier accidén necesarna (véase 4.2.4).

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1), para asegurarse de qua los re-
sultados del disefo y desarrolic cumpien los requisitos de los elementos de entrada del diserio y desarrolio.
Deben mantenerse registros de los resultados de la verificacion y de cualquier accion que ssa necesaria (véa-
se 4.2.4).

7.3.6 Validacién del diseio y desarrolio

Se debe realizar la validacion del diseno 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 aplicacion especificada o
uso previsto, suando sea conocido. Siempre que sea factible, la validacion debe cormnpletarse antes de la en-
trega o implementacion del producto. Deben mantenerse registros de los resultados de la validacién y de
cualguier accion qua sea necesaria (véase 4.2.4).

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrolio

Los cambios del disefio y desarrolio deben identificarse y deben mantenersa registms. Los cambios deben
revisarse, verificarse y validarse, segun sea apropiado y aprobarse antes de su implementacion. La revision
de los cambios del disefc y desarrolio debe incluir la evaluacion 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 revisién de los cambios y de cualquier accion que sea
necesaria (véase 4.2.4}. -

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo en la organizacion educativa

Dependiendo de su complgidad, fa revision del disefio y desarrollo deberia realizarse en una o varias fases, o debe-
ria planificarse de acuerdo al punto 7.3.1 de la norma NMX-CC-9001-IMNC. Los participantes en las actividades
relevantes en cada fase, deberian revisar los resuftados del diserio v desarrolio contra los requisitos correspondien-
tes (es decir: los perfiles profesionales, cerificacion de fa competenicia). Los acuerdos de asuntos complejos
deberian registrarse en las minutas de reuniones formales.

Deberia emplearse un proceso de revision del informe del disefio (verificacion y evaluacion) para todes los diserios
ge la ensefianza. La revision deberia realizarse por un equipo de personas que incluya a aquellas que son respon-
sables del disefio, otras que no o son y algunas partes interesadas. Este grupo revisa los informes del disefio y
aeberia ser responsable de juzgar la adecuacion del disenio pare cumplir los requisitos.

El proceso de disefic deberia evaluarse y revisarse en términos de los resultados deseados de Ja ensefanza. Esta
rewision deberia basarse en la experiencia de proyectos exitosos e informacion de las fases de desarrolio a imploe
mentacion subsecuentes.

Un proceso de desamolio deberia docurnentarse y usarse por las desarrolladores. Podria existir una declaracion es-
pecifica del proceso para cada medio de entrega, ¢ un proceso geneanco para todos. Estos procesos incluyen la
secuencia de los pasos en ef proceso de desarrollo, el personal involucrado, los procesos de revision, v los crterios
asociados.

Un informe del desarrolio o lista de verificacicn debena generarse para documentar los procedimientos usados y cé-
mo aseguraron que la ensefanza cumple las especificaciones del diserio.

Un procesc de revision de la ensenanza deberla usarse para todos los niveles. £l personal que participa en‘la revi-
S0, y que es responsable de sus revisiones, debera identificarse. Los crterios de aceptacion, en términos de la
disponibilidad para su uso en la ensefanza, deberian ser especificados y pueden incluir lo siguiente:

al la aprobacion del contervco exacto por uno 0 mas especialistas en el terna que no participaron en ef desarrolio
de la ensehanza;

b} la aprobacion del texto, las idustracicnes y presentacion por especialistas editoriales y graficos;

¢} la aprobacion, en su caso, da la tecnologia de punta por un especialista; de los ensayos de aplicacion tanto de
la ensenanza como de las evaluaciones de los criterios de referencia con educandos de la poblacion objetivo, y
de las revisionas hechas con base en la experiencia de los educandos, y

gl por fo menos uno de los ensayos de aplicacion deberia estar en un ambiente similar a aquél en que la enserian-
za serd lievada a cabo, incluyendo los materiales de apoyo para los educandos asf como los procedimientos P
maleriales de apoyo para preparar a los docentes.

En la fase de implementacion, las organizaciones debenan describir como deberia revisarse y actualizarse al proce-
50 de desarroflo con base en la experiencta de los diversos proyectos con el proceso, incluyendo cualquier queja
de los chentes gue se haga disponible durante el proceso.

1.3.5 Verificacion del disefio y desarrolio en la organizacion educativa

La verificacion del diserio deberia realizarse en una o varias etapas de acuerdo con el plan de diseno y desarrolio.
Esta actividad podna realizarse va sea internamente por cualQuier especialista que no haya participado en ef disefio y

Derachos reservados © IMNG 2004 53100



NMX-CC-023-IMNC-2004 IWA 2:2003

desarrolio, 0 externamente. Los resuftados del disenio y desarrolio deberian cumplir las especificacionss de entrada -
del disernio y desarrolfo.

7.3.6 Validacion del disefio y desarrolio en la organizacion educativa

Este proceso se lleva a cabo para asegurar que las caracteristicas del producto planificado se cumplen por los pla-
nes o programas de estudio resuftantes.

La validacion deberia efectuarse generalmente en las etapas finales del disefio. Entre otros, el piloteo y la certifica-
cion son métodos de validacion aceptados.

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrolio en la organizacion educativa

En el ambiente educativo, la evolucidn rdpida del conocimiente fleva a una revision periddica de los planes y progra-
7as de estudio. Estos cambios deberian identificarse, documentarse, autonzarse y comunicarse.

La actualizacion de cualquier materia deberfa incluir la evaluacion de su efecto en el plan de estudio compieto, y los
registros deberian conservarse.
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NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora
del desempeiio )

7.3.3 Revision del diseno y desarrollo

La alta direccidn debena asegurarse de que se designa al personal apropiado para gestionar y conducir las
revisiones sistematicas para determinar el logro de los objetivos del diseno y desarrolio. Estas ravisiones pue-
den Hlevarse a cabo en puntos seleccionados del proceso de disefo vy desarmollo, asi como a la finalizacion
del mismo. )

}

Los siguientes son gjemplos de puntos a considerar en dichas revisiones:

—adecuacion de los elementos de entrada para llevar a cabo las tareas de diseno y desarrollo;

—-progreso del proceso planificado de diseno y desarrolio;

—logro de las metas de vertficacion y validacion,

—evaluacién de los riesgos potenciales o mados de falla del producte en uso;

—datos del ciclo de vida sobre el desempefio del producto,

—control de cambios y sus efectos durante el proceso de disefio y desarrollo;

—identificacion y correccidn de problemas;

—oporunidades para mejorar el proceso de diseno y desanollo; e

—impacto potencial del productc en el medio ambiente.

En las etapas convenientes, la organizacion debera encargarse de las revisiones de los resultados del dise-
no y desarrollo. asi como de los procesos, a fin de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes

y de las personas dentro de la organizacién que reciben los resultados del proceso. Deberian considerarse
también las necesidades y expectativas de otras partes interesadas.
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Los siguientes son ejlemplos de actividades de verificacion de los resultados del proceso de diseno y desarrolio:
—comparaciones entre los requisttos de entrada y los resultados del proceso;
—métodos comparativos, tales como célculos alternativos de diseno y desarrollc;

—evaluacion contra productos similares;

—ehsayos/pruebas, simulaciones o pruebas para verificar el cumplimiento con los requisitos de entrada es-
pecificos; y

—evaluacion frente a la experiencia de procesos pasados, tales como no conformidades y deficiencias.

La validacion de los resurtados de los proceses de diseno y desarrollo es importante para la ex@tosa recepcion
y utilizacion por parte de los clientes, proveedores, personal de la organizacién y otras partes interesadas.

La participacion de las partes afectadas permite a los usuarios actuales evaluar los resultados mediante me-
dios como:

—la validacion de los disenos de ingenieria previamente a la construccion, la instalacion o la aplicacion;
-—la validacion del software resultante previamente a la instalacion o al uso;
—ia validacion de los servictos previamente a su introduccion generalizada.

La validacion parcial de los resuttados del diseno y desamolio puede ser necesaria pare generar confianza en
su aplicacion futura.

Deberian generarse suficientes datos a través de las actividades de validacion y verificacién como pare per-
mitir que se lleva a cabo la revisién de las decisiones y de los métodos de disefio y desarrollo. La revisidn de
los métodos deberia incluir:

—la mejora de los procesos y productos;

—aptitud al uso de los resultades:

—adecuacion de los registros del proceso y de la revision;

—actividades de investigacion de las falias; y

—necesidades futuras de 10s procesos de diseno y desarrollo.
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NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos

7.4 Compras

7.4.1 Proceso dg compras

ta organizacion debe asegurarse de que el producto adquinde cumple los requisitos de compra especifica-

dos. El tipo v alcance del control aplicado al proveedor y al producto adguindo debe depender del impacto
det producto adquirido en la postenor reahizacion del producto o sobre el producto final.

Derechos reservados © IMNC 2004
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La organizacién debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su capacidad para suministrar pro-

ductos de acuerdo con ios requisitos de la organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion,

la evaluacion y la reevaluacion. Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de
- cualguter accion necesaria que se derive de las mismas (véase 4.2.4).

7.4.2 Informacién de las compras

La informacion de las compras debe describir el producto a comprar, inciuyendo, cuando sea apropiado:

a) requisitos para ta aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos;

b) requisitos para la calificacion del personal; y

C) requisitos del sisterma de gestion de la calidag.

" La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra especificados antes de co-
municarselos al proveedor.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccion u otras actividades necesarias para asegurar-
se de que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las instalaciones del proveedor, la
organizacion debe establecer en la informacién de compra las disposiciones para la verificacion pretendida vy
el método para la liberacion del producto.

7.4 Compras en la organizacion educativa

No se considera necesaria la orientacion para este apartado.

NMX-CC-9004-IMNC- 2000 Sistemas de gestidon de la calidad - Directrices para la mejora
del desempenio
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E La alta direccidn de la organizacion deberia asegurarse de que se definen e implementan procesos de com-
1 pras eficaces y eficientes para la evaluacion y el control de los productos comprados, con el fin de satisfacer
s las necesidades y requisitos de la organizacion, asi como aquellos de las partes interesadas.
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Deberia considerarse el uso de medios de comunicacion electronicos con el proveedor de cara a la optimi-
zacion de la comunicacion de los requisitos.

Para asegurarse del desempeno eficaz y eficiente de la organizacion, la direccidn deberia asegurarse de que
los procesos de compras consideran las siguientes actividades:

—la identificacion oportuna, eficaz y precisa de las necesidades y especificaciones del producto comprado;

-—la evaluacion del costo del producto comprado, tomando en cuenta su desempefio, precio y entrega;

o I A e o A D e Y I T S R G S A S A N S S N S

o o i g kD D g s ) Qe S A ol A A ok i g Y P e e e S 4 o

56100 Derachos reservados © IMNC 2004



JWA 2:2003

NMX-CC-023-IMNC-2004

- . . — - — - — - e P S W il S S D Y T U S D SN A AN S A N B R S N ek U N N O N e A S

P o e o 8 M R o Ty 0wl O e B 8 T O N e O e 0 P e W o et A Al P 4 e S R i

—las necesidades y criterios de la organizacidn para verificar los productos comprados,
—los procesos ligados a un proveedor especial;

—+{a administracién de los contratos, para las disposiciones tanto con los proveedores como con los aliados
de negocios;

—sustitucion de la garantia para productos compradoes no conformes;

—requisitos logisticos;

—identificacion y trazahilidad del producio;

—conservacion del producto;

—-documentacion, incluyendo los registros;

—coentrol del producto comprado que se desvia de 10s requisitos;

—acceso a las instalaciones de los proveedores,

—historial de la entrega, instalacién y aplicacion del producto;

—desarrolio del proveedor;
—identificacion y mitigacidn de los nesgos asociados con & producto comprado.

Los requisitos para los procesos ds los proveedores vy las especificaciones del producto deberian elaborar-
se con los proveedores con el fin de beneficiarse de 1os conocimientos de los mismos. La organizacion
podria tambien involucrar a los proveedores en el procese de compras en relacion a sus productes con el
fin de mejorar la eficacia y la eficiencia del proceso de compras de la organizacion. Esto podria igualmente
ayudar a la organizacion en el control y disponibilidad de! inventario.

La organizacion deberia definir la necesidad de registros de verificacion, comunicacion y respuesta a no

conformidades del producto comprado, con el fin de demostrar su propia conformidad con ias especifica-
ciones.

7.4.2 Proceso de controi del proveedor

La organizacion deberia establecer procesos eficaces y eficientes para identificar las fuentes potenciales de
materiales comprados, para desamoliar 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 progeso de control det proveedor:
—la evaluacidn de la experiencia pertinente;

—el desempeno de los proveedores en relacién con los competidores;

—la revision del desempefio del producto comprado en cuanto a calidad, precio, entrega vy respuesta a los
problemas;
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—las auditorias a los sistemas de gestion del proveedor vy la evaluacion de su capacidad potencial para pro-
porcionar ios productos requeridos eficaz y eficientermente y dentro del calendario establecido;

—ia revision de las referencias del proveedor y los datos disponibles sobre la satisfaccion del clente;

—la evaluacion financiera para asegurar la viabilidad del proveedor durante todo ei penodo de suministro y
cooperacion previsto;

—la respuesta del proveedor a consuttas, solicitudes de presupuestos y de ofertas;
—iJa capacidad de servicio, instalacion y apoyo e historial del desempeno en base a los requisitos;

—la toma de cenciencia y el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios pertinentes por parte del
proveedor,

—la capacidad lcogistica del proveedor incluyendo las instalactones y recursos; y
—el papel del proveedor en la comunidad, asi como la percepcion de la sociedad.

La direccion deberia considerar las acciones necesanas para mantener el desempefo de la organizacion y
para sausfacer a las partes interesadas en el caso de que falle el proveedor.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
7.5 Produccion y prestacion del servicio
7.5.1 Control de la produccion y de la prestacién del servicio

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacion del servicio bajo condiciones con-
troladas. Las condiciones controladas deben inclur, cuando sea aplicable:

a) ta disponibiiidad de mformacién que describa las caracteristicas del producto;

b} la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesano;

¢) el uso del equipo apropiado;

d} la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion;

e) la implementacion del seguimiento y de la medicion; vy

f) lamplementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacién del servicio

La organizacion debe validar aguellos procesos de produccion y de prestacion del servicio donde los pro-
ductos resuttantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion postenores. Esto
incluye a cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan aparentes unicamente después de que el pro-

ducto esté siendo utiizado o se haya prestado el servicio.

L.a valaacidén debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados.

581100
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La brganizacién debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuando sea aplicable:

a) los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos:

by la aprobacion de equipos y calificacion del personal,

) el uso de métodos y procedmientos especificos; - -
d) los requisitos de los registros (véase 4.2.4); y

e) la revalidacion,

7.5 Produccicn y prestacion del servicic en la organizacion educativa
7.5.1 Control de Ia produccion y de la prestacion del servicio

La aita direccion (supenntendentes, rectores, directores, cuerpo docente, decanos, vicepresidentes, presidentes) en
cocperacisn con los educadores, deberia identificar topicos globales y temas de las asignaturas que se van a im-
partir, los métodos de ensenarza generalmente aceptados, y establecer diferentes indicadores para determinar el
cumphmiento de los objetivos de fa ensefanza.

La organizacién educativa debena asegurar el control de los procesos. Para esto, una organizacion educativa de-
beria considerar 10s siguentes Procesos Como apropiados:

—seiersion y admision de educandos,

-—el diserio de planes de estudios de diferentes asignaturas,

~—dlesarrolio de caidlogos de cursos,

—gsignacion de las cargas docentes,

—provision de manuales de practicas para laboratonos y talleres,

—asignacion de los recursos necesanos pdra llevar al cabo la ensenanza fuera del campus,
—desarrolio de malenales para cursos,

—establecimiento de métodos para verificar el desempeno académico,

-—-asignacion de espacios para aulas, laboratonos, talleres, biblotecas, y otros espacios simitares; y

—=tuturias y consultorias sobre oportunidadies vocacionales.

Si un acuerdo de contrato requiere ef apoyo adicional a estudiantes después de haber completado su programa de
estudhas, fa organizacion deberia indicar como sera proporcionado y se dara seguirniento a dicho apoyo.

Debena evaluarse la aplitud, conocimiento, las destrezas y habilidades de cada estudiante que ingresa para asegu-
rar Que la enserianza puede proveerse a un nivel y a un atmo apropiados. Anuncios, folletos de cursos y otros articulos
producidos por la organizacion educativa debenan establecer clararmente como la educacion, la formacion y la expe-
rlencta previas esian relacionadas a las necesidades de aprendizaje de los educandos. La ausencia de requisfios

—-
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de entrada especificos no invalida una evaluacion de las necesidades individuales del educando que entonces pueden
usarse para gjustar la ensefanza a esas necesidades.

Deberia establecerse un banco de datos para identificar fa ensefianza real proporcionada que puede incluir:
a) el registro de cursos del estudiante;

b) el programa de estudios de 108 cursos;

c.) al horario de la clase;

o} ellibro de texto y la edicion;

e} la lista de nombres de los educadores;

) los matenales para la ensenanza; y

g} los prerrequisitos refevantes de conocimientos o experiencia.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del servicio en la organizacion
educativa

Esta clausula deberia apicarse cuando se hace el seguimiento y medicion de los servicios educativos gque no pue-
den lizvarse a cabo, como se dascnbe en 8.2.3.

La validacion de los procesos de aprendizaje deberian incluir, seguin sea necesario:

—los resuhados de la validacion del diserio y desarrolio de los planes ¢ programas de estudios;
-—ia aprcbacion de equipo v las calificaciones de los maestros;

—/los apuntes para cursaos y los examenes;

-

—fa informacion de los registros; y

-—ja frecuencia de renovacion de la valigacion.

NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestién de la calidad — Directrices para la mejora
del desempefio

7.5 Operaciones de produccion y de prestacion del servicio

7.5.1 Operacién y realizacion

La atta direccién deberia ir mas alla del control de los procesos; de realizacion con el fin de lograr tanto el
cumphmiento de los requisitos como la obtencion de beneficios para las partes interesadas. Esto puede con-
seguirse medianie la mejora de la eficacia y eficiencia de los procesos de realizacion y de los procesos de
apoyo relacionados, tales como:

—la reduccién de desperdicios;

—la formacion del personal;
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~—a comunicacion y el registro de la informacion;

—el desarrollc de la capacidad del proveedor;

—ia mejora de las infraestructuras;

—la prevencion de problemas;

—ios métodos de procesamiento y rendimiento det proceso; v

—los mélodos de seguimiento.

NMX-CC-8001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos
7.5.3 ldentificacion y trazabilidad '

Cuandoe sea apropiado, la organizacion debe identificar el producte por medios adecuados, a traves de to-
aa ia realizacion del groducto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento y medicién,

Cuando la trazabilidad seu un requisito, la organizacion debe controlar y registrar la identificacion Gnica del
producio.

NOTA En algunos sectores industriales, la gestion de la configuracion es un medio para mantener la identi-
L ficacion y la trazabiidad.

7.5.3 ldentiticacién y trazabilidad en la organizacion educativa

La wgentiicacion v trazabilidad de la informacion importante deberia inciuir, segun sea necesano:

—ins planes de esiudio, cursos, codigos de las unidades de contenido;

—ivs reqistros de identificacion def educando;

-—fo; horanos de clase de grupo,

—iug inrQs de textorapunies;

—e! equipc Jde laboratono, v

—contratus de nvestgacion.

£l seguimienitc continuo v € estado del desempeno de los educandos/grupos deberian identificarse y registrarse.

NMX-CC-90044MNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad ~ Directrices para la mejora
del desempeno

La urnanizacion pueoe establecer un proceso para la identificacion y trazabilidad que va mas alla de los re-
quistus con el fin de recopiiar datos que puedan utilizarse para la mejora,
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-

La necesidad para la identificacion v 1a trazabilidad puede provenir de;
—¢l estado de 10s preductos, incluyendo 1as partes componentes;
—&l estado y la capacidad de 10s procesos,

-—gatos del desempefio de estudios comparativos {penchimarking) tales como la mercadotecnia (marketing),

]
]
1
1
]
1
1
]
]
]
1
1
1
i
——los requisitos del contrato, tales como la capacidad de recuperacion del producto; \
- ]
]
—los requisites legaies v reglamentirios pertinentes; |

]
~-g} uso 0 aplicacién previstos; :

]

]
—ios materiales peligrosos; y !

]

]

1

]

&

~—la mitigacion de los nesgos idantificados.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de 1a calidad - Requisitos
7.5.4 Propiedad del cliente

La orgamzacién debe cuidar los hienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la or-
ganizacion o estén siendo utilizados por la misma. La organizacion debe identificar, verficar, proteger y
salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente suministrados para su utilizacion o incomoracion den-
tro del producto. Cualguier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore 0 que de algun otro
modo se considera 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.

i

7.5.4 Propiedad dei cliente en 1a organizacion educativa

£n ia orgarvzacion educativa, la documentacion entregada en el momento de la admision para fines de inscripcion
o renavacion de la inscripcion, y durante la provision del servicio, es propiedad del cliente/educando. Entre otros
documnantos, existen:

~—{0s documentos entregados par los educandos, tales como;: certificados, diplornas de niveles escolares previos, §
documentos de identificacion petsonal (acta de nacimiento, identificaciones) y otros similares;

—los acuerdos de propiedad imelectual;

—ins exdmenes medicos, estudios o certificados del educando;
——i0s examenes, pruebas o trabajos realizados por ef educando,
—105 trabajos finales, prototipos desarrollados y otros;

—las solcitudes. registros o docurmnentos entregados por ef educando para su inscripcidn o renovacion de Ja ins-
cripcion;

-—os registros y documentos del historial acadeémico del educando;

62100 Derechos reservacos © Ik, M
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—el equipo propiedad del educando/chenie; y
—ia infraestructura proporcionada par: GUrsos en las instalaciones adef cliente.

La propiedad del ciiente incluye articulos tales como libros de texto, cuademos de trabajo, estudios de caso, provi-
siones para educacion especial, computadoras, software, materiales para educacion artistica, o instalaciones
proportionadas por las companias que contratan servicios de ensenanza para sus empleadios. Segun sea apropia-
do, pueden establecerse normas y especificaciones para matenales suministrados, han de asegurar Gue Sorn
adecuados para su uso durante la ensehanzz.

NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestién de la calidad - Directrices para la mejora
del desempefio ’

7.5.3 Propiedad del cliente

La organizacion debera identificar 1as responsabilidades con refacidn a los bienes y otros activos prepiedad
de los clentes vy de otras partes interesadas que se encuentren bajo el control de la misma, a fin de proteger
su valor.

Ejlempios de tal propiedad son:
—ingredientes 0 componentes suministrados para inclusion en un producto;

—producto suministrado para su reparacicn, mantenimientc, mejora o actualizacion;

T T e e e e e T T e ———

—materiaies de embalaje suministrados diectamente por el cliente;

—materiales del cliente manejados por las operaciones de servicio tales como de almacenaje;

—servicias proporcionados en nomiye da! cliente. tales como el transporte de propiedades del cliente a una
tercera parte; y :

—propiedad intelectual del chente mcluysndo especificaciones, dibujos e informacion de propiedad.
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NMX-CC-3001-IMNC-2000, Siztemas de gestion de la calidad — Requisitos
7.5.5 Preservacion del producto
La organizacion debe pregervar la contonmidad del producto durante el proceso interno y ia entrega al des-

tno previsto. Esta preservacion deba inclurr la identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento y
proteccion. La preservacion debe aplicarse tambiéen, a las partes constitutivas de un producto.

7.5.5 Preservacion del producto en ia oryanizacion educativa

La organizacion educativa deberia considsiar la preservacion de documentos académicos tales como programas
de estuchio, planes de estudio y matenales impresos o electronicos {libros, apuntes de cursos, discos magneticos u
opticos, programas de computadora, archivos, etc. ). -

También debertan incluirse los suministros para los procescs de educacion y/o formacion; por ejemplo, sustancias
quimicas para laboratorios, materia pima © matenales procesados para piantas piloto, productos perecederos pa-
ra propositos de ensenanza o trabgjo de investigacion y desarrolio.
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Pueden existir algunas aplicaciones fimitadas de este elerento en la norma NMX-CC-90014MNC qgue incluyen a,
métodto de entrega, la forma en que los materiales deberan presentarse al educando, el equipo que necesita estar
disponible (por efempio, cintas de video), etc. Para educandos que habitan en el campus, también pueden existir
servicios que deberian proporcionarse tales como asistencia medica, onentacion, seguridad, alojamiento, alimenta-
cion, etc.
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NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora,
del desempeno

7.5.4 Conservacion del producto

La direccion deberia definir € implementar procesos para el manejo, embalaje, almacenamiento, conserva-
cdN y entrega del producto para prevenir el dafo, el deterioro o el mal uso durante el procesado interno y la
entrega final del producto. La direccion deberia involucrar a 105 proveedores y a los aliados de negocios en
fa definicion e implementacion de procesos eficaces v eficientes para proteger el matenai comprado.

La direccién deberia considerar la necesidad de cualquier requisito especial proveniente de la naturaleza del
producto. Los requisitos especiales pueden estar asociados con software, medios electronicos, matenales
petarosos, productos gue precisen personal especializado para su servicio, instalacién o aplicacion, y pro-
ducios o malenales que sean especiales o irremplazables,

La direccion deberia identificar los recursos necesarios para mantsner el producto a lo large de su ciclo de
vida para prevenir dane, detenoro o mal uso. La organizacion deberla comunicar informacion a las partes in-
teresadas involucradas acerca de los recursos y métodos necesanios para conservar el uso pravisto del
producto a lo largo de su ciclo de wida.
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NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestidon de la calidad - Requisitos

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién

La organizacion debe determinar el seguimiento y fa medicion a realizar, y los dispositivos de medicion y se-
gumienio necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos
determinados (veéase 7.2.1).

La organizacion debe ectablecer procesos para asegurarse de gue el seguimiento y medicion pueden reali-
zarse y se realizan de una manera coherente con 10s requisitos de seguimiento y medicion.

Cuandio sea necesano asequrarse de la validez de los resultados, el equipo de medicion debe:

a} calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizacién, comparado con patrones de
medicion trazables a patrenes de medicion nacionales o internacionales; cuando no existan tales patro-
nes debe registrarse la base utitizada para la calibracion o la verficacion;

b) ajustarse o reajustarse segun Sea necesaro;

¢) identificarse para poder determinar el estado de calibracion;

d) protegerse contra gjustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion; y

e} protegerse contra los dafos y el detenoro durante la maniputacidn, el mantenimiento y el almacenamiento.

644100

Durechos reservados © IMNC 2004



IWA 2:2003 NMX-CC-023-IMNC-2004

Ademas, fa organizacion debe evaluar y registrar ia validez de los resultados de las mediciones anteriores
cuando se detecte que gl equipo no esta conforme con los requisitos. La organizacion debe tomar las accio-
nes apropiadas sobre el equipo v sobre cualquier producto afectado. Deben mantenerse registros de los
resultados de la callbracion vy la verificacion (véase 4.2 .4).

Debe confirmarse la capacidad de los programas infonmaticos para satistacer su aplicacion prevista cuanclo
éstos se utilicen en las actividades de seguimiento y medicion de los requisitos especificados. Esto debe lle-
varse a cabo antes de iniciar su utihzacién y confirmarse de nuevo cuando sea necesario,

NOTA Véanse las normas NMX-CC-017/1-IMNC e ISO 10012-2 a modo de ofentacién.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion en la organizacion educativa

s -
Para asegurar que la capacidad de medicion es coherente con Ios requisitos de medicion, los sistemas de medi-
cion deberian validarse para su confiabilidad y uso.

El seguimiento y medicion deberian efectuarse durante la ensenanza para asegurar el cumplmiento con ef plan ae
la ensenanza. Esto puede incluir los perfiles de desernpeno del educando, registros de las evaluaciones & personal,
evaluaciones escritas de los cursas, observaciones que indican si los docentes estan sigutendo el plan de la ense-
fianza y los examenes finales.

Si el seguimiento de egresados identifica ensenanza ormitida © incorrecta, la organizacion educativa deberia retirar
los materiales y/o proporcionar a los educandos la ensenanza que se omitio o comgio. 3
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NMX-CC-8004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora
dei desempeno

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

La direccién deberia definir e implementar procesos de seguimiento y medicion eficaces y eficientes, inclu-
yendo métodos v dispositivos para ta verificacion y validacion de los procesos y productos para asegurarse
de la satisfaccion del cliente y de las otras partes inleresadas. Estos procesos incluyen encuestas, simulacio-
nes y otras actividades de sequimierta y medicion,

Con el fin de proporcionar corfianza en los datos, los procesos de seguimiento y medicion deberian incluir ka
confirmacion de que los dispositivos son aptos para utlizarse y gue se mantienen con una precision adecua-
da de acuerdo a normas aceptadas. asi como un medio para identificar el estado de los mismos. )

La organizacion deberia considerar meciios para eliminar los errores potenciales de los procesos, tales como
“a prueba de emror”, para la venhcacion de las salidas de los procesos con el fin de minimizar la necesidad
de controlar 10s dispositivos de seguirmiento y medicion, y para aportar valor a las partes interesadas.
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NMX-CC-9001-1 MNC-2000, Sisternas de gestion de la calidad - Requisitos
8 Medicion, analisis y mejora
8.1 Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora ne-
cesarigs para:
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a) demostrar la conformidad del producto;
b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestidn de la calidad; v
¢l mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicabies, incluyendo las técnicas estadisticas, v el
alcance de su utilizacion.

8 Medicidn, analisis y mejora en la organizacion educativa

8.1 Orientacion general

La organizacion educativa deberia establecer un proceso para recopilar la informacion aprepiada, que incluye fa

identificacion de las fuentes de informacion. La informacion deberia usarse para asegurar la eficacia del proceso de

ensenanza/aprendizaje. Ejempios incluyen cartas de control, histogramas, diagramas de Pareto, encuestas de sa-

tisfaccicn del cliente y otras partes interesadas identificadas, métodos de enserianza, mediciones administrativas

organizacionales, mediciones de variables relacionadas a educandos, cuerpo docente, personal de apoyo, y otros
" indicadores relevantes importantes tales como fallas, gastos, desercion y desemperio de educandos.

Los procesos de medicion para los procesos educativos y de apoyo debenian dividirse en las siguientes etapas:

—ddecidir cudles mediciones seran de valor para realzar el seguirmiento;

~—observar v realizar mediciones cualtatvas y/o cuantitativas; y

—convertr la informacion en conocimianto.
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NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora
del desempeno

8 Medicion, analisis y mejora

8.1 Crientacién general

8.1.1 Introduccién

L0s datos ds las mediciones son importantes en la toma de decisiones basadas en hechos. La alta direccion
deberia asegurarse de la eficaz y eficiente medicion, recopilacion vy validacién de datos para asegurar el de-
sempeno de la organizacion y ta satisfaccion de las paries interesadas. Esto deberia incluir la revision de la
valiiaz v del propdsito de las mediciones y el uso previsto de los datos para asegurarse del aporie de valor
para la organzacion.

Los siguientes son ejemplos de mediciones del desempefio de los procesos de la organizacion:

—medicion y evaluacion de sus productos;

—capacidad de los procesos,

—logro de los objetivos dei proyecto; y
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—satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas.

La organizacion deberia realizar el seguimiento continuo de sus acciones para la mejora del desempefo, y
registrar su implementacion dado que esto puede proporcionar datos para mejoras futuras,

Los resultados del andlisis de datos de las actividades de mejora deberian ser uno de los elementosi de en-
trada de la revision por la direccion con el fin de proporcionar informacion para mejorar €! desempefio de ia
organizacion.

B.1.2 Aspectos a considerarse

La medicidn, el andlisis v la mejora incluyen las siguientes consideraciones:

a)

z

€)

g

h)

los datos de las mediciones deberian convertirse en informacion y conocimiento beneficioses para la or-
ganizacion;

la medicion, el analisis y la mejora de los productos y procesos deberian usarse para establecer priorida-
des apropiadas para la organizacion;

los métodos de medicién empleados por la organizacion deberian revisarse penédlcamente y deberia ve-
rificarse la exactitud e integndad de los datos sobre una base continua;

los estudios comparativos {benchmarking) de procesos individuales deberian emplearse como una herra-
mienta para mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos; .

tas medidas de la satisfaccion del cliente deberian considerarse vitales para la evaluacidn del desempe- -~

no de la organizacion;

el uso de mediciones y la generacion y comunicacion de informacidn obtenida son esenciales para la'or-
ganizacion y deberian ser la base para la mejora del desempefno y la participacion activa de todas las
partes interesadas; tal informacion deberia estar vigente, y estar claramente definido su proposito;

deben implementarse las herramientas apropiadas para la comunicacion de la informacién resultante de
los andlisis de las mediciones;

deberia medirse 1a eficacia y la eficiencia de la comunicacion con las partes interesadas para determinar
si la informacion es oportuna y claramante entendida;

en los casos en los que se alcancen los critenos de desempeno de 10s procesos y del producto, adn pue-
de ser beneficioso realizar el seguimiento y anélisis de los datos de desempefio con el fin de comprender
mejor la naturaleza de las caracteristicas objeto del estudio;

el uso de las técnicas apropiadas, estadisticas o de otro tipo, puede ser (il en la comprension de las va-
riaciones, tanto de los procescs coma de las medidas, y por 1o tanto puede mejorar el desempefio del
proceso y del producto controlando dicha variacion;

ter autoevaluacion deberia considerarse en forma periodica para evaluar la madurez del sistema de gestion
de la calidad y el nivel de! desempena de la organizacién y para definir las oportunidades de mejora del
desempeno (véase el anexo A),
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NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Come una de las medidas del desempenc del sistema de gestion de la calidad, la organizacion debe reali-
zar el seguimiento de la informacion refativa a la percepcidn del cliente con respecto al cumplimiento de sus

requisitos por parte de la organizacion. Deben determinarse los métodos pare obtener y utilizar dicha infor-
.. macion.

8.2 Seguimiento y medicion en la organizacion educativa

8.2.1 Satisfaccion del cliente

La organizacion educativa deberia tener metodos confiables para dar seguimiento v medir la satisfaccion def clien-
e, Los indicadcores de tendencias de la satisfaccion def cliente deberlan documentarse y apoyarse por evidencias
objetivas. La organizacion debena comunicar los resultados de la satisfaccion del cliente con la periodicidad ade-
cuada a las partes interesadas.

Ejemplas del seguimiento y medicion de la satisfaccion def cliente incluven respuestas oportunas a quejas y encues-
{as de satisfaccion considerando la cortesia del personal administrativo y cuerpo docente.
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NMX-CC-9004-IMNC-20040, Sistemas de gestiéon de la calidad — Directrices para la mejora
del desempeno

8.2 Sequimiento y medicion
8.2.1 Seguimiento y medicion del desempeno del sistema
8.2.1.1 Generalidades

L.a alta direccion debernia asegurarse de que seé utilizan métodos eficaces y eficientes para identificar areas
para mejorar el desempeno del sistema de gestidon de la calidad.

Los siguientes son gemplos de estos metodos:

—encuestas de satistaccion del cliente y de otras partes interesadas;

—las auditerias internas;

—las medicionas financieras; y

—la autoevatuacion,

8.2.1.2 Seguimiento y medicién de la satisfaccion del cliente

El seguimiento v la medicion de la satisfaccion del cliente se basan en la revision de la informacion relaciona-
da con e ciiente. La recopilacion de dicha informacion puede ser activa o pasiva, La direccion deberia

reconocer que hay muchas fuentes de informacion relativas al cliente, y deberia establecer procesos eficaces
y eficiantes para recopilar, analizar y utiizar esta informacion para mejorar el desempefio de la organizacion.
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La organizacion deberfa identificar fuentes de informacion del cliente y del usuarnio final disponibles, internas
o externas, tanto en forma escrita como verbal.

Los siguientes son ejemplos de informacion relativa al cliente:
—ancuestas a los clientes y a fos usuarios;

—la retroalimentacion sobre todos los aspectos del producto;
—los requisitos del cliente e informacion contractual;

—las necesidades det mercado;

A e

—los datos de prestacion del servicio; y
—la informacion relativa a la competencia.

La direccion de la organizacion deberia utilizar la medicion de la satisfaccion del cliente como una herramien-

ta vital. El proceso de la organizacion para solicitar, medir y seguir 1a retroalimentacidn de la satisfaccién del
cliente deberia proporcionar intormacion en forma continua, Este proceso deberia considerar la conformidad
con los requisitos, el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, asi como también el
precio v la entrega del producto.

La organizacion deberia estabiecer y ulilizar fuentes de informacion de satisfaccion del cliente y deberia coo-
perar con sus chentes a in de anticipar necesidades futuras. La organizacion deberia planificar y establecer
procesos para escuchar la "voz del chiente® de manera eficaz y eficiente. La planificacién de esos procesos
deberia definir e implementar métodos de recopilacidn de datos, incluyendo fuentes de informacién, la fre- ..
cuencia de recopilacion y la revision del andlisis de los datos,

Ejempios de fuenies de informacion sobre la satisfaccion del cliente incluyen:
—queias del cliente;

—comunicacion directa con los clientes;

—Cueslionarnos y encuestas:

—recoieccion y andlsis de datos subcontratados;

—rupos de discusion (focus group):
—informos de organizaciones de consumidores;
~—dinformes en varios medios; vy

—estudios de sectot a industria.
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NMX-CC-9001-MNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos
8.2.2 Auditoria interna

i.a organizacion debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas para determinar si el sisterna
de gestion de la calidad:
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a) es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los requisitos de esta norma mexicana v
con los requisitos del sistema de gestién de la calidad establecidos por la organizacién; y

b} se ha implementado y s& mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la importancia de los
procasos v las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas. Se deben definir los crterios de
auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y metodologia. La seleccion de los auditores vy la realizacion
de las auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los audiores no de-
hen auditar su propio trabajo.

Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y requisitos para la planificacion
v la realizacion de auditorias, para informar de los resultados y para mantener los registros (véase 4.2.4),

La dweccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que se toman acciones sin
demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de sequi-
miento deben incluir la verificacidn de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacion
{véase 8.5.2).

NOTA Véase las nomas NMX-CC-007/1-SCFl, NMX-CC-008-SCFl y NMX-CC-007/2-5CF a modo de onen-
tacion,

8.2.2 Auditoria interna en la organizacion educativa

La orgamnizacion educativa deberia efectuar auditorias intemas considerando los aspectos relacionados al produ
educahvo, acreditacion y certificacion, fallas en el proceso de enserianza/aprendizaje, la eficacia de los métodos .
ensenanza, los procesos educativos y e desemperio del sistema de gestion de la calidad. La organizacion deberia
docurmantar el intorme final de la auditonia interna.

Elempios de aspectos a ser evaluados son

—verificar que los procedimientos para el logro de Ios objetivos educativos han sido implementados en su totalidad;
—varificar gue los requisitos del sistema de gestion de la calidad se han cumpilido;

—verificar que se han proporcionado los recursos suficientes para alcanzar los objetivos de calidad;

—i0S regrstros de cakdad declarados en ef sistema de gestion de Ia‘ca!idad;

—las actividades del personal de la organizacion que afectan a la calidad; y

—asequrar que Ios requisitos de NMX-CC-9001-IMNC son canocidos, implementados v mantenidos.

- NOTA Véase la NMX-CC-SAA-19011-IMNC-2002.

707100 Derachos mservados © IMNC 2004
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NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de [a calidad - Directrices para la mejora
del desempeno

8.2.1.3 Auditoria interna

La alta direccion deberia asegurarse de! establecimiento de un proceso de auditoria interna eficaz y eficien-
te para evaluar las fortalezas y debilidades del sistema de gestién de la calidad. El proceso de auditoria
interna actva como Una herramienta de gestidn para la evaluacion independiente de cualquier proceso o ac-
tividad designado. Ei proceso de auditoria intema proporciona una heramienta independiente aplicable para
obtener evidencias objetivas de que se han cumplido los requisitos existentes, dado que ta auditoria interna
evalua la eficacia y 1a eficiencia de la organizacion.

£s mportante que la direccion asegure la toma de acciones de mejora como respuesta a los resultados de
la auditoria interna. La planificacion de auditorias internas deberia ser flexibie a fin de permitir cambios en Ios
enfasis basados en los hallazjos y en las evidencias obtenidas durante la auditoria. En el desaircllo de la
planificacion de ia auditoria interna deberian considerarse los elementos de entrada pertinentes provenien-
les del area a audilarse, asi como de otras partes interesadas.

Los siguientes son ejemplos de aspectos a considerar en las auditorias internas:

—ia implemantacion eficaz v eficiente de procesos:

—las oportumidades para la meora continua;

—-la capacidad de 10s procesos:

—el uso eficaz y eficients de técnicas estadisticas:

—al uso de tecnologias de 1a informacion:

—e! anaksis de datos del costo de la calcad;

—of uso eficaz vy eficiente de recursos;

—los resultados v expectativas de desempeno del proceso y del producto;

—la adecuacion v exactitud en la medicion de su desempeno;

—las actvidades de mejora; y

—las relaciones con las partes inleresadas,

Los informes de las auditorias internas a veces incluyen evidencia de desempefo excelente con el fin de pro-
porcionar oportunidades para &l reconocimiento por la direceidon y la motivacion de las personas.

8.2.1.4 Medidas financieras

La direccion deberia considerar la conversion de datos de procesos a inforracion financiera con el fin de
proporcionar medidas comparables a lo iargo de los procesos y para facilitar la mejora de la eficacia y de la
eficiencia de la organizacon,

e B e e e e e B e o e i e et o

Eemplos de medidas financieras son:
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—andlisis de los costos de prevencion y de valoracidn;
—analisis de los costos de no conformidad;

—analisis de los costos de fallas intermas y exiernas; v
—anatisis del costo del cicle de vida.

B8.2.1.5 Autoevaluacion

La alta direccidn deberia considerar el establecimiento e implementacion de un proceso de autoevaluacion.
Se trata de una evaluacion cuidadosa, flevada a cabo habitualmente por la propia direccion de la organiza-
cdn, que resulta en una opinidn o un juicio de la eficacia v eficiencia de la organizacion y de & madurez dsl
sistema de gestion de la calidad. La organizacion puede utilizarla para comparar los resultados {benchmark)
de su desempefio frente al de organizaciones externas y al de clase mundial. La autoevatuacion ayuda igual-
mente a la evaluacion de la mejora del desempefo de la organizacion, mientras que el nroceso de auditoria
interna de una organizacicn es una auditoria independiente utilzada para obtener evidencia abjetiva del cum-
plmiento de las politicas, procedimientos o requisttos existentes, dado que evalla la eficacia y la eficiencia
del sistema de gestion de la calidad.

La amplitud v la profundidad de la autoevaluacion deberian planificarse en relacion con los objetivos y priorida-
des de la organizacion. El enfoque de la autoevaluacion descrito en el anexo A se centra en la deterrminacion
del grado de eficacia y eficiencia de la implementacion del sistema de gestion de la calidad de la organiza-
cion. Algunas de las ventajas de usar o enfoque de autoevaluacion dacdlo en el anexa A 50N que:

—as simple de entender;
—aes facil de usar;
—tiene impacto minimo sobre el uso de 10s recursos de gestion; y

—proporciona elementos de entrada para aumentar el desempeno dal sistema de gestion de la calidad de
la organizacion.

El anexo A es dnicamente un ejemplo de autoevaluacién. La autoevaluacion no deberia considerarse como
una aliernativa a la auditoria de calidad interna o externa. El uso de enfoqus descrito en el anexo A puede
proporcionar a la direccidn una wista global del desempeno de la organizacion y del grado de madurez del
sistema de gestidn de la calidad. También puede proporcionar elementos de entrada para identificar las areas
en la organizacion que requieren mejora del desempeno y puede ayudar a daterminar prioridades.

_--_--—-—--—--——--——-——--——---——_’--—-—--—-——-————————v-——lll—--l————-ll———l-——l—---—--———--—q
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NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

La organezacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicion
Oz 103 procesos del sistema de gestion de la calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de los
precesus para alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, de-
ben llevarse a cabo correccionas y acciones comectivas, segun sea convenienie, para asegurarse, de la
contormidad det producto.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos en la organizacion educativa

La organizacion educativa deberia medir y dar seguimiento a los procesos usados para gestionar y entregar los pro-
ductos educativos. La medicion deberia hacerse en periodos apropiados.

At
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Erempios de los procesos a los que deberia darse seguirmiento incluyen, sin estar limitados a éstos:
-—l& adnunistracion de la matricula y las evaluaciones;

—i2 gestidn de los registros; y

—ius programas educativos.

La organizacion educativa deberia documentar los métodos usados para medir la eficacia de los procesos. Ejem-
oios de los métodos incluyen andlisis comparativo, métodos estadisticos, periodos ciclicos, etc.

o T . —— P S W O o PP R Dy S [ e i —— . - . - -

NMX-CC-9004-1MMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejorde
del desempeiio

£.2.2 Seguimiento y medicion de los procesos

L= organizacion deberia identificar métodos de medicidn y realizar mediciones para evaluar el desempedio del
procese. La organizacion deberia incorporar estas mediciones en los procesos y utilizarlas en la gestion
azt proceso.

Las mediciones deberian utilizarse para gestionar operaciones del dia a dia, para evaluacion de los procesos
que puedan ser adecuados para mejoras continuas o escalonadas, asi como para proyectos de mejora sig-
nificaliva, de acuerdo con ia vision y 1os objetivos estratégicos de la organizacion.

- e E— ar A BT P W e e e AR

[.as mediciones ael desempefio del proceso deberian cubrir 1as necesidades y expectativas de las partes in-
: loresadas de manara equilibrada. A continuacion se relacionan algunos ejemplos:
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—la utilizacion de tecnologias; 1
==l reducaen dy Jesperdiclos, y

—la asignacion y reduccion de costos.
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NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos
8.2.4 Seguimiento y medicidén del producto

La organizacion debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del producto para verificar que se
cumplan los requisitos det mismo. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realizacion
del producto de acuerdo con los disposiciones planfficadas (vease 7.1).

Debe mantenarse evidencia de la conformidad con los criterios de acepiacion. Los registros deben indicar
lags) personals) que autonizaln) la liberacion del producto (véase 4.2.4).

La liberacidn del producto y la prestacton del servicio no deben lievarse a cabo hasta que se hayan comple-
taco satisfactoriamente las disposiciones planificadas {véase 7.1), a menos gue sean aprobados de otra
maners por una autoridad pertinente y, cuando comesponda, por &l cliente.

|
|
|

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto en la organizacion educativa

La organizacion educativa deberia establecer y usar metodos para dar seguimiento a ios productos educatives re-
sutantes para mantener establecidos los procesos educativos.

Sara rodos los tipos de educacion, fos prncesos de evaluacion espectficos, tales como valoraciones, pruebas o exa-
menes, debenan usarse para medir e avance del cumplimuento de los requisitas de! plan de estudics.

Pueds usarse una vanedad de mediciones, desde la observacion del desemperio hasta un conjunto completo de
2xdamenes

Los resultados de este proceso de evakiacién deberian registrarse y usarse para demostrar que los productos edu-
cativos alcanzaron los onjetivos planificardos
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NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para 1a mejora
del desempeno

8.2.3 Seguimiento y medicion da! producto

Lz organizacion debera establece: v especificar los requisites de medicion (incluyendo los criterios de acep-
tacion) para sus productos. La merticion del producto debera planificarse y realizarse para verificar que se
han alcanzado los requsites de las panes interesadas y que se han utlizado para mejorar los procesocs da
realtzacion

Cuando se scleccionen metodos de medicion para asegurar que los productos son conformes con los requi-
sitos y cuanrdo se consideren las hecosidades y expectalivas del chente, la organizacion debena considerar
lo siquiente:

medics de medicion adecuados,, lz exactiwud requerida y las habilidades necesarias;
b} el equipo. el software v 1as herramientas requendas;
¢} 1z localizacion de puntos de Mmoaicion apropiados en la secuencia del proceso de realizacion;
d} las caracateristicas a medirse on cada punto, la documentacion y criterios de aceptacién a usarse,

e) 108 puntos establecidos por el chente para atestiguar o verificar las caracteristicas seleccionadas de un
producto;
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f} las inspecciones 0 ensayos/pruabas requendas para atestiguarse o llevarse a cabo por las autoridades _
iegales o reglamentarias;

g) donde. cuéndo y cdmo la organizacién pretende, o sea requerida por el cliente o por las autoridades le-
gales & reglamentarias, para invoiucrer a terceras partes cualificadas para realizar:

-~-gnsayos/pruenas de tipo,

—inspeccionss o ensayos/pruebas en el proceso; verificacion del producto;

—valigazidn el producto, v

—calificacion del producto.

r.. calificacion dal personal, materia!es.l productos. procesos y del sistema de gestion de la calidad;

N nspeccion finat para confirmar que las actividades de venficacién y validacién se han completado y acep-
wdo;

i} registro de los resultados de las mediciones del producto.

La vrganizacion debxria revisar 108 miitodos usados para medir los productos v 1os registros de verificacién
oiraficados, para considerar las oportumdades de mejora dsl desempenao. Los siguientes son gjemplos
lineos de registros de medicion da producto que podrian considerarse para efectuar la mejora del desem-
peno:

—-informes de inspeccion v ensaye/prueba;

—avisus de liberacion de maienal

—mudanos o aceplacion del proauto; vy

—certiflicaoos de conformidad, seqnin sean requendos.

£.2.4 Seguimiento y medicion de 1a satisfaccidn de las partes interesadas

La organizacian deberia wentficar i intonmacion de medicion requerida para cumplir 1as necesidades de las
paries interosacias (dilgrentes de los clientes) en relacion a los procesos de fa organizacion con el fin de equi-
Ibrar io asignacion ag recursos. Tal informacién deberia inclurr mediciones relativas al personal en la
OiGanIzacion. & 10s propietarios @ inversores, a los proveedores y aliados de negocios, asi como a la socie-
dad Ejemplos de medicion son los siguientes:

& Con respecio al personal de k1 organizacion, ésta deberia;

—iwnapar k1 opiredn de su personal en relacion con la manera en la cual la organizacidn satisface sus nece-
sidades y expeciativas; y

—avaluz o desempeno individual y colectivo y su contribucion a los resultados de la organizacién.

!

b} Con respecto 2 los propietarios e inversores, la organizacion deberia;

—evaluzr su capaciaad para tograr los obietives definidos;
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—evaluar su desempefio financiero;

—eavaluar el impacto de los faciores externos sobre sus resultados; e

—identificar e! valor con el que contribuyen las acciones tomadas.

¢) Con respecto a los proveedores vy aliados de negocios, la erganizacion debeﬁaz

—sondear las opiniones de los proveedores y aliados de negocios con respecto a su satisfaccion con los
DEOCes0s da compras de la organizacion;

—ealizar el seguimiento y proporcionar retroalimentacion sobre el desempenio de fos proveedores vy aliados
de negocios y su cumplimiento de la politica de compras de la organizacion; y

—evaluar la calidad del producto comprado, las contribuciones de proveedores vy aliados de negocios, y 10s
beneficios mutuos derivados de la relacion.

d) Con respecto a la sociedad, la organizacion deberia:

—definir y controlar los datos adecuados relativos a sus objetives, con el fin de conseguir una interaccion sa-
tisfactoria con la socliedad; y

—evaluar periddicamente la eficacia y eficiencia de sus acciones y las percepciones de su desempefo por
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| NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos
8.3 Control del producte no conforme
La organizacion debe asegurarse de que et producto gue no sea conforme con los requisitos, se identifica y

i controla para prevenir Su uso o entrega no intencional. L.os controles, Yas responsabilidades y autoridades rela- -
| cionadas con e tratamiento del producto no conforme deben estar definidos en un procedimients documentado.

L.a organizacion debe tratar los productos no conformes mediante una © mas de las siguientes maneras:

&) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b} autorizando su uso, liberacidn o aceptacion bajo concesién por una autoridad pertinente v, cuando sea
aplicable, por el cliente; y

v

¢} tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente previsto.

Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades y de cualguier accidon
tormada postenonmente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

Cuando se corige un producto no contorme, debe someterse a una nueva verificacion 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-
ganizacion 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 organizacion educativa

Las éreas en que las no conformidades pueden encontrarse incluyen. sin estar fimitados a éstas, los planes p‘e fo,r-
macion, el desempeno del cuerpo docente v del educando, materiales y servicios proporcionados por la organizacion

educativa.

Cuando existe una no conformidad que involucre la participacion del educando en el proceso educativo, los edu-
candos deberian, cuando sea permitido:

a) proporcionarles formacion adicional y permitir que sean evaluados nuevamente;
b} continuar en el programa educativo de acuerdo a los procedimientos establecidos; y

c) ser transfendos a otro programa de estudios.
- W

Los productos no conformes pueden incluir programas educativos, planes de formacion, materales o herramientas
de apoyo,

Las concestones en programas especiales deberfian registrarse y revisarse anualmente

NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora
del desempefic

8.3 Control de tas no conformidades
8.3.1 Generalidades

La alta direccion deberia dotar de autoridad y responsabilidad al personal dentro de la organizacién para in-
farmar sobire no conformidades en cualquier etapa de un proceso con el fin de asegurar lz oportuna
aeteccion y disposicidn de las no conformidades. Deberia definirse la autondad para dar respuesta a las no
conformidades, para mantener el logro de 105 requisitos del proceso vy del producto. La organizacion debe-
ria controlar de manera eficaz vy eficiente la identificacion, segregacion y disposicién de productos no
conformes con el fin de evitar su uso no intencionado.,

Cuandlo resulte préactico, las no conformidades deberian registrarse, junto con su disposicion, para apovar al
aprendizaje y propoercionar datos para las actividades de andlisis y de mejora. La organizacion puede decidir
también gue se registren y controlen las no conformidades tanto de la realizacion det producto como de los
Lrocesoes de apoyo.

La organizacion tampign puede considerar el registro de informacion de aquellas no conformidades que son
corregidas en el rainscurso normal del trabajo. Tales datos pueden proporcionar informacion valiosa para me-
jorar la eficacia y la eficiencia de los procesos.

8.3.2 Revision y disposicion de las no conformidades

La direccion de la organizacion deberia asegurarse del establecimiento de un proceso eficaz y eficiente que tome
en cuenta la revision y la disposicion de las no conformidades identificadas. L.a revision de las no conformidades
deberia conducirse por personal autorizado para determinar si requiere atencicn alguna tendencia 0 patrén de
ocurrencia. Las tendencias negativas deberian considerarse para la mejora y como informacién de entrada para
la revisidn por ls direccion cuando se consideran metas de reduccion y necesidades de recursos.

El personal que lleve a cabo la revision deberia ser competente para evaluar los efectos totales de las no con-
tormidades y deberia tener la autoridad y recursos para tratar fa no conformidad y para definir acciones
correctivas apropiadas. La aceptacion por el ¢cliente de la disposicion de fas no conformidades puede ser un
requisito contractual del cliente, o un requisito de otras partes interesadas.
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8.4 Analisis de datos

L.a crganizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y
la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para evaluar dénde puede realizarse la mejora continua
de la eficacia del sistema de gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del
seguimiento v medicion y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El andlisis de datos debe proporcionar informacién sobre:

a) la satsfaccidn del cliente (véase 8.2.1);

o la conformudad con los requisttos del producto (véase 7.2.1);

¢} las caractensticas y tendencias de 1os procesos y de los productos, incluyendo las oportunidades para lie-
var a cabo acciones preventivas; y

d) los proveedores.

| I

8.4 Anadlisis de datos

La crganizacion educativa deberia recopilar los datos para el analsis del desermpefio relacionado a los requisitos del
sisterna de gestion de la calidad y a los procesos educativos. Los datos deberian obtenerse de;

—a revision de la direccion;

—¢&/ cuerpo docente y personal administrativo, asf como los educandos (por gjemplo, su competencia);
—ila revision de los requisitos del producto;

-—ef diserio y desarrolfo del programa educativo y del plan de formacion;

—e! desempeno de los productos educativos,

—l& evaluacion de los provesdores:

—las encuestas de satisaccion del cliente y de otras partes mnteresadas identificadas;
—los resuftados de auditonas;

—3 seglnmiento y readicion en el inicio, durante v al final de los procesos;

—a identificacion del producto;

——los bienes y propledades de los clientes;

—iGs métodos de verificacion y validacion usados para el seguimiento y medicion, v

—al producto no conforme.
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La organizacion educativa deberia analizar los datos y la informacion recopilados, haciendo uso, sin estar Irmrrados_
a éstos, de los métodos aceptados de analisis y solucion de problemas, tales como:

—liagramas conceptuales de procesos;
—liagramas de procesos;

—diagramas de fluio;

—graficas de control estadistico
—diagramas de Pareto,

—diagramas de causa y efacto,
-—resuftados de auditorias mtemas; y
—andlisis del modo y efecto de falla (AMEF}.

Una vez realizadc el andlisis, deberia usarse para apoyar la mejora continua a traveés de acciones comrectivas y pre-
ventivas.

Las técnicas estadisticas debenan aplicarse a cualquier aspecto del sisterna de gestion de la calidad. La evidenicia
por medio del andlisis estadistico de la variabilidad de mediciones tales como los indicadores de desempeii, las
razones de desercion, 108 registros de logros, fa satisfaccion del educando y el analisis de tendencias, pueden ayu-
dar para asegurar a los educandos gue el control eficaz del proceso es una parte del sistema de gestion de [

calidad.

Los procesos de ensefianza a menudo tienen caracteristicas tanto cuantitativas como cualitativas. Muchos factores
cuantificables fuera del “escenario del auta” también influyen en la eficacia de la ensenanza. La inforrmacion de aigu-
nos de estos factores tales como el grado de interaccién de padres o empleados con la organizacion, asi como :a
frecuencia y gravedad de incidentes vidlentos y accidentes deberfan compartirse como parte del proceso s mejora,

Ejemplos de caracteristicas cuantitativas de la ensefianza incluyen: el tiempo de enserianza, tlempo de espera, da-
semperio del educando, razones de desercion, costos, confiabifidad y validez de los exdmenes, numero de lugares
disponibles para educandos, razones de cambios de curso, tiempos de re-ensenanza para negocios locales, el nu-
mero de fbros de lexto, recursos de apoyo para la ensefianza, titulos y titulos avanzados otorgados.

Ejempios de caracten’stfcas cualitativas de fa ensenanza incluyen: credibilidad, accesibiiidad, seguridad, sensibilidas,
cortesia, comodidad, competencia, seguridad de funcionarmiento, estima, utilidad, estética ambiental, e higiene.

La medicion y evaluacion deberia ser continua y directa durante la ensenanza. La eficacia no es siempre conocida
hasra que fas hab:lrgades y conocimientos mejorados son aplicados, pero se necesita asequrar al educando que las
predicciones de éxito son hechas con la precision estadistica adecuada.

La organizacion educativa debenia analizar la informacion de varias fuentes para evaluar el desemperio en relacion a
los pianes y objetivos especificos, e identificar las dreas de mejora. Deberia considerarse el uso de métodos esta-
disticos para ef andlisis de los datos, gue puedan ayudar a evaluar, controlar y mejorar e desempefic de los
procesos.
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£.4 Analisis de datos

Las decisiones deberian basarse en el andlisis de datos obienidos a partir de mediciones e inforrmacion re-
copilada tal y como se cescnbe en esta norma mexicana, En este contexto, la organizacion deberia analizar
ivs datos de sus diferentes fuentes tanto para evalliar el desempeno frente a los planes, obietivos y ofras
i=tag definidas, como para identificar areas de mejora incluvendo posibles beneficios para las partes inte-
1agadas.

Las decisiones basadas en hechos requieren acciones eficaces y eficientes tales como:

—miatodas de andlisis validos;

—técnicas estadisticas apropiadas; y

-—-tomar decisiones vy llevar a cabo acciones basadas en 1os restitados de andiisis logicos, en equilibrio con
fa expenencia y 1a intuicion.

Ll analsis de los dates puede ayuder a determinar la causa de los problemas existentes o potenciales y por
io tanto guiar ias decisiones acerca de las acciones correctivas y preveniivas necesarias para la mejora.

La iniormacion vy datos ae 1odas las partes de la orgenizacion deberian integrarse y analizarse por la direc-
w0 ae la organizacion para evaluar eficazmente el desempenc global de la organizacion. El desempefio
glotal de la organizacion deberia presesitarse en un formato adecuado para os diferentes niveles de la or-
aanizacion.

Los resultados del analisis pueden ser utilizados por la organizacion paya determinar:

a5 tendenciag;

—la satsfaccién del cliente,

—-¢i Nivel de satisfacoion de las otras pantes interesadas;

—z eficacia y eficienca de sus procesos;

—ia contribucion de los proveedores;

—+l exilo de sus objetvos de mejora del desompens;

—-n goonomia de la calidad y el desempefno financiero vy el relacionado con el mercado;

—lns eswdios comparatives (benchmarking) de su desempeno: y

——lay competitividad.
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8.5 Mejora

5.5.1 Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente ia eficacia ded sistermna de gestion de ia calidad mediante el uso

de la politica de la calidad, los objetivos de la caiidad, los resultados de las auditorias, €l analisis de datos,
ias acciones correctivas y preventivas vy 1a revision por la direccion.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua en la organizacion educativa
La organizacion educativa deberia procurar continuamente Ia mejora de la eficacia de su sistema de gastion de la
calidad v de los procesos educativos, permitiendo a todo el personal que identifique y establezca proyectos de

mgfore deniro de su alcance

Los métodos adecuados que Se usan para igentiicar las mejoras potenciales estan basados, sin estar fimitados a
éston, en meétodos ae andlisis de la cahdad usando inforrnacién reunida de fuentes tales como.

-—las evaluaciones internas del entendimeento de la politica de la calbdad por el personal oe la organizacion;
—«f fogre de los objetivos de calidad;
-—i03 resultados del desempenio; v

—is1 inforinacion de entrada de chentes v de olras partes interesadas identificadas. padres de familia, ndustria, go-
bisrno v sociedad.

Los procesos de mejora deberian atender las quejas v comentanos de los clientes y de otras partes interesadas que
hien sido identificadas, los resultados de las auditonas de calidad, €f indice de no desarcion y la eficiencia terminal,

'S 2 |
;. NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistermas de gestion de la calidad - Directrices para la

mejora del desempefio

8.5 Mejora

8.5.1 Generalidades

La direccion debena buscar continuanmente meorar la eficacia y la eficiencia de los procesos de ia organiza-
Gion, Mas que esperar a yug un preblerna @ revels opertunidades para la mejora. Las mejoras pueden variar
desde actividades escalonadas continuas nasta proyectos de mejora estratégica a largo plazo. La organiza-
cion ceberia 1ener un proceso paia identificar v gestionar las actividades de meiora. Estas mejoras pueden
resultar en cambios en el proceso o en e producto e incluso en el sistema de gestidn de la calidad o en la
1 organizacion,
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8.5.2 Accion correctiva
Lo o1 ganizacion debe tomar acciones para efiminar la causa de no conformidades con obieto de prevenir que
vieiva a oourrin, Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no contormidades en-
comiradeas
; Debo eziablecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:
T m) ravisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clieres);
i by esterminar las causas de las no conformidades;

o evaliar ja necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a ocurrir;
Y determinar e nplementar las acciones necesarias;

o) ragisirar 1os resuitados de las acciones tomadas (véase 4.2.4); y

rovisar las acciones correctivas tomadas.

I R

5.5.2 Accion correctiva en la organizacion educativa

La crganzacion educativa deberia irnplementar las acciones coectivas que son identificadas del analisis de cau-
T ne conformidsdes v oportunidades de meiora. La accion comectiva deberia aplicarse para eliminar las no
covini mida des que ocurren durante ¢f desarrollo de los procesos educativos, tales como:

F‘.T

—-0f praduste educatno no conforme:;
—-lar obyetivos edicaivos no alcanzados;
—iag dgsviacionas de planes y programas ecducativos para la formacion del personal;

—la riormacan resuttante de la revision del disenio, vertficacion, validacion y rmodificacion del disefio y desarrolio def
[HDCUCIO eIUCTHEIVD,

—ins a2ikas indicos de desercidn;

~~dzs queas cdel chente y de otras partes interesadas identificadas,

-—i0s resutindos de guditonias; v

—las no conformidades (dentificadas en el sequimiento y medicion de los procesos y productos educativos.

£5ias acciones correctivas deberian establecerse y ser gpropiadas para eliminar las causas de las no conformida-
des, con un nivel de riesgo identificado, por el analsis realizado.

{as accionas correctivas debenan registrarse para asegurar su implementacion.
Deberia existir un procedimiento para el seguimiento de acciones correctivas inciuyendo el andlisis relacionado a

las causas ralz, para asegurar su eficacia y evitar 1a recumencia de la no conformidad. La evaluacion deberia dise-
narse parg identificar las causas raiz antes de que se apilique la accion correctiva.
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8.5.2 Accion correctiva

La alta direccidn deberia asegurarse de que se utiliza Iz accidon correctiva como una herramienta para la
mejora. La plantficacion de la accidn correciiva deberia incluir la evaluacién de la importancia de los pro-
blemas y deberia hacerse en términos del impacto potencial en aspectos tales como costos de operacion,
costos de no conformidad, desempeno del producto, seguridad de funcicnamiento, seguridad y satisfaccion
det cliente y de otras paries interesadas. En el proceso de acciones correctivas deberia participar perse-
nal de las disciplinas apropiadas. Igualmente, deberia enfatizarse ia eficacia y eficiencia de los procesos
cuando se temen acciones, y deberia realizarse un seguimiento de las acciones para asegl rar aue s alcan-
zan las metas deseadas. Debsaria considerarse la inclusidn de las accionas comrrectivas en la revision por ia
gireccion.

Curante el seguimiento de las acciones correctivas, la organizacion deberia identificar las fuentes de in-
formacion y recopilar la informacién para definir las acciones correctivas necesarias. La accion correctiva
ciefinida deberia enfocarse a eliminar las causas de las no conformidades para ewitar que vuelvan a su-
ceder, Los siguientes son gjemplos de fuentes de informacidn para su consideracion en las acciones
correctivas:

—ias quejas del clienie;

—los informeas de ne conformidad;

—ios informes de auditoria interna;

—-03 resultados de ta revision por la dieccion;

—los resultadous del anabsis de datos;

—los resultacios de las mediciones de satisfaccion;

—I0s registros pertinentes del sistema de gestion de 1a calidad;

—al personal de la organizacion;

-—las medicicnes de proceses; y

—i0s resultados de autoevaluacion.

cxisterr muchas formas de determinar las causas de no conformidad, incluyendo el andlisis individual o 1a
asgnacion de un equipo pard clectuar el proyecto de acciones correctivas. La organizacion deberia eouili-
Drat la inversion en acciones correctivas en funcion del impacto del problema que se esta considerando.

Al evaluar la necestgad de acciones para asegurarse de que no vuelvan a suceder las no conformidades, la

crganizacion deberia considerar el proporcionar tormacion apropiada al personal asignado a los proysctos
de acciones correctivas,

La organizacion deberia incorporar un analisis de las causas originales, segun resulte apropiado. en el pro-
ceso de acciones correctivas. Los resultados de dicho andlisis deberian verificarse mediante ensayo/prueba
antes de definir e iniciar la accion correctiva,
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8.5.3 Accion preventiva
l.a organizacién debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para
prevenir su ocurrencia. Las acclones prevertivas deben ser apropiadas a los efectos de 10s problemas po-
tenciales.
. Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:
a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas;
o) 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

&) revisar las acciones preventivas tomadas.

8.5.3 Accion preventiva en la organizacion educativa

La arganizacion educativa deberia implementar acciones preventivas que sean ef resultado del andlisis de causas
de no conformidades potenciales y oportunidades de mejora del sistema de gestion de la calidad y de los procesos
ediucativos. La informacion usada incluye:

’ . . . - - 3 . . lr‘ > .
—ia informacion proveniente de tendencias, indicadores de ensefianza y desempeno del personal administrativo;

—=! logro de los objetivos de calidad,

—2i anaisis de costos relacionados con el logro de los objetivos de calidad;
—Ia8 encuestas de satisfaccion del cliente y de otras partes interasadas; y
—los resuiiados de auditorias v de la revision por la direccion.

L as acciones preventivas debenian registrarse para asegurar su implementacion. Las acciones que resulten del pro-
css0 de accidn preventiva deberian documentarse y comunicarse a las dreas apropiadas de la organizacion.

El apvendizaye que resulte del processo de accion preventiva deberia revisarse y comunicarse a toda la organizacion.
—— e N mw e WE o S o o sk W G T G AT ER e e a --——-—-——-'----—------—---------——-—--—---—-‘
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8.5.3 Prevencion de pérdidas

La direccion deberia planificar la mitigacion de los efectos de las pérdidas para la organizacion con el fin de
mAantenar &t desempeno de los procesos y productos. Deberia aplicarse la prevencién de pérdidas en la
forma de planificacicn, a los procescs de realizacion y a los de apoyo, a las actividades y a los productos
para asegurar la satisfaccion de las paries interesadas.

Para que ta planifhicacion de la prevencion de pérdidas sea eficaz y eficiente, ésta deberia ser sistemética, De-
beria basarse en datos procedentes de métodos apropiados, incluyendo la evaluacion de datos historicos
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de tendencias, vy los aspectos criticos del desempeno de la organizacion y sus productos, con el fin de
generar datos en términos cuantitativos.

Los datos pueden generarse a partir de:

—la utilizacion de hemramientas de analisis de riesgos tales como el modo y efecto de falla;
—la revision de las necesidades y expectativas del cliente;

—el analisis de mercado;

—los resultados de la revision por la direccidn;
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- -,
—los resutiados del analisis de datos;
—las mediciones de la satistaccion;
—las mediciones de proceso:
—los sistemas que consolidan fuentes de informacién de las partes interesadas;
—los registros significativos del sistema de gestion de la calidad;
—las lecciones aprendidas de experiencias pasadas;
~—os resultados de autoevaluacicn; y
—los procesos que proporcionan adveriencias anticipadas de la aproximacién a condiciones de operacion
fuera de control.
Tales datos proporcionaran informacién que permita una planificacion eficaz vy eficiente para la prevencion de
las pérdidas y la definicion de prioridades apropiadas para cada proceso’y producto, con el fin de satis-
tacer las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
1 Los resultados de la evaluacion de la eficacia y eficiencia de los planes de prevencion de pérdidas deberian
¢ ser tambien resultados de la revisidn por la direccion, y deberian utilizarse como informacion de entrada
! parala modificacion de los planes vy para los procesos de mejora.
! -
i  8.5.4 Mejora continua de la organizacion
1
i
! Para ayudar en el aseguramiento del futuro de la organizacion y la satisfaccion de las partes interesadas, la
¢ direccion deberia crear una cultura que involucre a las personas de manera activa en la busqueda de opor-
! tunidades de mejora del desempeno de los procesos, las actividades y los productos.
1
| Para involucrar at personal, la alta direccién deberia crear un ambiente en el que sé delega la autoridad
| de manera que se dota al personal de autoridad y éste acepta la responsabilidad de identificar oportu-
1 nidades en {as que la organizacion pueda mejorar su desempeno. Esto puede conseguirse mediante ac-
! tividades como las siguientes:
]
E —estableciendo objetivos para el personal, los proyectos y para la organizacion;
]
, —ealizando estudios comparativos {benchmarking) del desempeio de ia organizacion con respecto al de
h la competencia y con respecto a las mejores practicas;
1
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—reconociendo y recompensande ta consecucion de mejoras; y

—mediante esgquemas de sugerencias que incluyan reacciones oportunas de la direccion.

Para proporcionar una estructura para las actividades de mejora, la alta direccion deberia definr e irr;plemen-
iar un proceso para la mejora continua que pueda aplicarse a los procesos y actwidades de realizacion vy
de apoyo. Para asegurar la eficacia y eficiencia del proceso de mejora, deberian considerarse ios procesos de
realizacion y de apoyo en términos de-

—eficacia (por ejemplio: resuttados’ que cumplen los requisitos);

—gficiencia (por ejemplo: recursos por unidad de iempo o dinero);

-—efectos externos {por ejemplo: cambios legales v reglamentarios),

~~dJebilidades potenciales (por 'ej‘ern‘p|o: falta de capacidad y coherencia);

—oportunidad de emplear métadous mejores:;

—control de cambios planificados y no planificados; y

—mecdicion de los beneficios planificados.

Dicho procese para la mejora continua deberia utilizarse como una herramienta para mejcrar la eficacia y la
eficiencia internas, asl como para mejorar la satisfaccion de los clientes y de las otras partes interesadas.

I A ot A S i s P A AP O g P D A N W T g S
s

La direccion deberia apoyar tanto las actividades de mejora continua progresiva inherentes a los procesos
existertes, como las actividades que aprovechen las oportunidades de mejora significativa, con €l fin de
conseguir el méximo beneficio para la organizacion y para las partes interesadas.

Eiemplos de informacion de entracia para apoyar el proceso de mejora incluyen la informacion derivada de:
—I0s datos de validacion:

-—los datos de rendimiento del groceso;

—los datos de ensayos/pruebas;

~—los datos de autoevaluacion;

—los requisitos establecidos y A retroaimentacion de las partes interesadas;

-—a experiencia del personal dz la organizacion;

~—los datos financieros;

—los datos det desempeno del producto; y

-—los dates de entrega del servido,

La direccién deberia asegurarse de que los cambios en el producto o en el proceso son aprobados, orde-

nados por prioidad, planificados, abastecidos y controlados para satisfacer los requisitos de las partes
interesadas y evitar exceder 1a capacidad de la organizacién.
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: N ]
! En el anexo B se describe un proceso para la mejora continua de los proceses para ser implementado pore |
! la organizacion. ;
] ]
[

9 Bibliografia

Vease Anexo C.

10 Concordancia con normas internacionales
Esta norma mexicana no es equivalente ¢con ninguna norma intemacional, por no existir norma internacional.

NOTA Esta norma es equivalente con el Taller de Acuerdo Internacional IWA 2:2003, Quality managaiment systems -
Guidelines for the application of ISO 9001:2000 in education.
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NMX-CC-9004-IMNG-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la
mejora del desempeno

Anexo A
(informativo)

Directrices para la autoevaluacion
A.1 Introduccion

La autcevaluacidn es una evaluacion cuidadosamente considerada que resutta en una opinidn O juicio res-
pecto de la eficacia v eficiencia de la organizacion y de la madurez del sisterma de gestion de la calidad. La
autosvaluiacion normaimente ia lleva a cabo la propia direccion de la organizacion. El proposito de la auto-
evaluacion es proporcionar direcirices basadas en hechos para la organizacion, con respecto a donde in-
vertir 10s recursos para la mejora.

También puede ser Util para medy el progreso frente a los objetivos, y para volver a evaluar la continua rele-
vancia de dichos cbijstivos.

Actuaimente existen muchos modelos para la autoevaluacion de las organizaciones respecto de los criterios
del sisterna de gestion de la calidad. Los modelos mas 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 metodologia de autoevaluacion descrita en este anexo esta prevista para proveer un enfoque simple, facil
de usar, para determinar el grado relatwo de madurez del sistema de gestion de la calidad de una organiza-
cion e identificar las principales areas de mejora.

l_as caracteristicas especificas del enfoque de autoevaluacion de 1a norma NVX-GC-9004-IMNC son que puede:
—aplcarse al sistema de gestion de la calidad completo o a una parte de éste o a cualqguier proceso;
—aphcarse a la crgamzacion complzia o a una parie de esta;

—reaalizarse en un periodo de liempo corto ¢on recursos intermnos,

—realizarse por un equipo Compuestio por representantes de diversas secciones 0 por una persona en ia or-
ganizacion, cuando ésta cuenta con el apoyo de la alta direccion;

—tformar un elemento de entrada para un proceso de autoevaluacion del sistema de gestion de la calidad
Mas COMPrensiva,

—dentificar y facilitar ia asignacion de prioridad de las oportunidades para mejora; y
—Tfaciltar la madurez det sistema de gestion de 1a calidad hacia niveles de desempefio de clase mundial.

La estructura del enfoque de autoevaluacion de la norma NMX-GC-9004-IMNC es para evaluar la madurez
del sistema de gestion de la calidad para cada capitulo principal de la norma NMX-CC-9004-IMNC en una
escala gue fluctia de 1 (sin un sistema formal) hasta 5 (la mejor clase de desempeno). Este anexo pro-
porciona directrices en forma de preguntas tipicas que la organizacion deberia plantearse para evaluar su
desempeno frente a cada uno de los capitulos principales de la norma NMX-CC-9004-IMNC,
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A.2 Niveles de madurez del desempeno

Tabla A.1.

Tabla A.1 - Niveles de madurez del desempeno

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 organizacion.

Este enfogue de autoevaluacion no es ni un sustituto de la auditoria interna del sistema de gestién de la ca-
lidad ni esta concebido para utilizarse con los modelos de los premios de calidad existentes.

Los niveles de madurez det desempefio utilizados en este enfoque de autoevaluacion se muestran en la

Nivel de | Nivel de desempefo Orientacion
madurez
No hay una aproximacion sistematica evidente; |
1 Sin aproximacion formal sin resultados, resultados pobres o resultados
impredecibles.
: Aproximacion sistematica basada en el
2 Aproximacion reactiva problema o en la prevencion; minimos datos
disponibles sobre los resultados de mejora.
Aproximacion sistematica basada en el
Aproximacion del sistema | procese, elapa temprana de mejoras
3 formal estabie sistermnaticas; datos disponibles sobre la
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 Desempeno de "mejor en | resuliados demostrados de "mejor en su
su clase” clase® por medic de estudios comparativos.

A.3 Preguntas de autoevaluacion

Pregunta 1: Gestion de sistemas y procesos (4.1)

Los modelos de premios de calidad asi como otros modelos de autoevaluacién han desamollado una am-
plia gama de criterios detallados para evaluar el desempefio de los sistemas de gestion. Esta autoevaluacion
proporciona un enfoque sencillo para evaluar la madurez de la organizacidn, basado en los capitulos 4 a 8
de esta norma mexicana. Cada organizacion deberia desarroliar un conjunto de preguntas para los aparta-
dos de esta norma mexicana adecuados a sus necesidades.

A continuacion se dan conjuntos de preguntas a modo de ejemplo que pueden emplsarse por las organiza-
ciones para realizar la autoevaluacion. Entre paréntesis se dan los nimeros de los apartados de la norma.

a) +,Como aplica la direccidn ef enfoque basado en 'procesos para conseguir el control eficaz v eficiente de
los procesos, resultande en ia mejora del desempefio?
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Pregunta 2: Documentacion (4.2)

a} ¢Como se utlizan los documentos vy los registros para apoyar la operacion eficaz y eficiente de los pro-
cesos de la organizacion?

Pregunta 3: Responsabilidad de {a direccion. Orientacion general {5.1)

a} ¢ Como demuestra la alta direccién su liderazge, compromisce e implicacion?

Pregunta 4: Necesidades y expectativas de las partes interesadas (5.2}

a) +Como identifica 'a organizacion las necesidades vy expectativas del cliente de manera regular?

b) ¢Como identifica la organizacién la necesidad de reconocimiente, satisfaccion del trabajo, competencia
y desarrollo del conocimiento del personal?

¢) ¢CoHmMo considera 1a organizacion los beneficios potenciales del establecimiento de alianzas con sus pro-
veedores?

d) ¢ Como identifica la organizacion las necesidades y expectativas de otras partes interesadas que pueden
resultar en el establecimiento de objetivos?

e) (Como se asegura la organizacion de gue se han considerado los requisitos legales y reglamentarios?
Pregunta 5: Politica de la calidad (5.3)

a} ,Como asegura la politica de la calidad que las necesidades y expectativas de ios clientes y de otras par-
tes interesadas son entendidas?

b} (Como guia la politica de la calidad a mejoras visibles y esperadas?

¢) ¢Como considera la politica de ta calidad 1a visidn de futuro de la organizacién?
Pregunta 6: Planificacion {5.4)

a) ¢De qué manera los objetivos traducen la politica de la calidad en metas medibles?

b) ¢De qué manera son desplegados los objetivos a cada nivel de la gestion para asegurar la contribucion
individual para su logro?

c} Como se asegura la direccion de la disponibilidad de los recursos necesarios para cumplir ios objetivos?
Pregunta 7: Responsabiiidad, autoridad y comunicacion (5.5)

al ¢ Como se asegura la alta direccion de que se establecen y comunican las responsabilidades al personal
de 1a organizacion?

b) ;Como contribuye a la mejora del desempeno de la organizacion fa comunicacion de los requisitos, ob-
jefivos y logros de la calidad?

Pregunta 8: Revision por la direccién (5.6)

al Como asegura la afta direccion la disponibilidad de informacion de entrada vélida para la revision por la
direccion?
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b) ¢(Como evalla la actividad de revision por la direccidn la informacion para mejorar la eficacia y la eficien-
cia de los procesos de la organizacton?

Pregunta 9: Gestion de recursos. Orientacion general (6.1)

a) ¢Como planifica la alta’ dreccién la disponibilidad de recursos de manera oportuna?

Pregunta 10: Personal {6.2)

T-.
a) ¢Como promueve la direccidn la implicacion y el apoyo de las personas para la mejora de la eficacia y
eficiencia de 1a organizacion?

b) ;/Como se asegura la direccion de que el nivel de competencia de cada individuo es adecuado para las
necesidades actuales y futuras?

Pregunta 11: Infraestructura (6.3)

a} (Como se asegura la direccion de que la infraestructura es apropiada para la consecucion de los objeti-
vos de la organizacien?

b ¢(Como considera la direccion los aspectos medioambientales asociados con la infraestructura?
Pregunta 12: Ambiente de trabajo {6.4)

a} ¢Como se asegura la direccion de gue el ambiente laboral promueve la motivacion, la satisfaccion, el de-
'sarmolio y el desempenio de su personal en la organizacion?

Pregunta 13: Informacién (6.5)

a} ¢Como se asegura la direccion de que ta informacion apropiada esta facilmente disponible para tomar
decisiones basadas en hechos?

Pregunta 14: Proveedores y alianzas (6.6) C -

a) ¢Como mplica la direccion a los proveedores en la identificacion de necesidades de compras y en el de-
sarrollo de una estrategia conjunta?

by (Cémo promueve la direccidn el establecimiento de alianzas de negocios con los proveedores?
Pregunta 15: Recursos naturales (6.7)

a) ¢ Como se asegura la organizacion de la disponibilidad de los recursos naturales necesarios para sus pro-
cesos de realizacion?

Pregunta 16: Recursos financieros (6.8)

a) ¢(Como planifica, provee, controla y sigue la direccién sus recursos financieros para mantener un sistema
de gestion de la calidad efectiva y eficiente y para asegurar €l logro de los objetivos de la calidad?

b} (Como se asegura la direccién de que el personal sea consciente acerca del vinculo entre calidad y
costos?
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= Pregunta 17: Realizacion del produéto. Orientacién general {7.1)

a) ;,Como aplica la alta direccién el enfoque basado en procasos para asegurar |a operacion eficaz vy eficien-
t2 de los procesos de realizacion v de apoyo y de la red de procesos asociados?

Pregunta 18: Procesos relacionados con las partes interesadas [7.2)

a) +Como ha definido 1a direccién procesos relativos al cliente para asegurar la consideracion de las nece-
sidades dal chente?

b) ;Como ha definido 1a direccidn los procesos de otras partes interesadas para asegurar la consideracion
de las necesidades y expectativas?

Pregunta 19: Diseino y desarrollo {7.3)

ar +Come ha definido 1a alta direccion los proceses de diseno y desarrolle para asegurar que responden a
lus necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas de la organizacion?

o) Gomo son gestionados en la practica los procesos de disefio vy desarrollo incluyendo la definicion de los
requisitos de disefno y desarrollo y el logro de los resuftados plantficados?

o) Como sa consideran en los procesos de diseho y desarmrolio las actividades relativas a la calidad tales
como revisiones. verificacion, validacion y gastion de la configuracion?

Pregunta 20: Compras (7.4}

a) (Cémo ha definido la atta direccidn los procesos de compra que aseguran que los productos compra-
dos satisfacen las necesidades de la organizacion?

b} Como son gestionados en la praciica los procesos de compra?

¢) ;,Coma se asegura la organizacion de 1a conformidad de los preductos desde la especificacion hasta la
aceplacion?

Pregunta 21: Produccién y prestacion del servicio (7.5)

a} (Como se asegura la alta direccidon de que los elementos de entrada de los procesos de realizacion
{iznan en cuenta las necesidades de los clientes y de otras partes interesadas?

by Como son gestionados en la-practica 10s procesos de realizacion desde las entradas hasta las salidas?

¢) ¢/Como son consideradas en los procesos de realizacion las actividades relativas a la calidad tales como
control, vetificacion y validacién?

Pregunta 22: Control de los dispositivos de seguimiento y medicion (7.6)

al ;Como controla la direccion sus dispositivos de seguimiento y medicion para asegurarse de que se es-
tan obteniando y usando los datos comectas?

Pregunta 23: Medicion, andlisis y mejora. Orientacion general (8.1)

a) (Como se promueve la importancia de las actividades de medicion, andlisis y mejora para asegurarse de
que el desempeno de la organizacion satisface para las partes interesadas”?
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Pregunta 24: Medicién y seguimiento (8.2}

a} ¢Como se asegura la direccion de la recopilacion de datos relacionados con el cliente para su analisis,
con el fin de obtener informacidn para mejoras?

b} (Comoe se obtienen los datos de otras partes interesadas para andlisis y posibles mejoras?

¢} {Como usa iz orgamzamon las metodologlas de autoevaluacion del sistema de gestion de la caiidad para
la mejora de la eficacia v la eficiencia globales de la organizacion?

Pregunta 25: Contro! de ias no conformidades (8.3)

a) ¢Como controla la organizacion las no conformidades de procesos y productos?

b} ¢Como analiza la organizacidn las no conformidades para aprendizaje y mejora del proceso y del producto?
Pregunta 26: Analisis de datos {8.4)

a) ¢Como analiza la organizacion 10s datos para evaluar y eliminar ios problemas registrados que afectan a
5U desempeno?

Pregunta 27: Mejora (8.5}

a) ¢(Como usa la organizacion las acclones comectivas para evaluar y eliminar ios problemas registrados que
afectan a su desempefio?

b) (Céma usa la organizacion las acciones preventivas para la prevencién de péerdidas?

¢) ,COmo se asegura la direccion Jel uso sistemdatico de métodos vy herramientas para mejorar el desem-
peno de la organizacion?

A.4 Documentacion de jos resuitados de la autoevaluacion

Existen muchas maneras para estructurar preguntas de autoevaluacion para evaluar el desempeno, para indi-
car escalas de maciurez 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 autoevaluacion

Apartado | Pregunta Observaciones reales del

hy al § j
4 desempeiio Escala Accion de Mejora
Nuestro proceso es mejor que
5.2 4 cualgueer otro proceso en el 5 Ninguna requerida
mundo para este articulo
f ‘ Necesidad de
NO tenemos sistema para este estructurar un proceso
6.2 4 a) articulo 1 para considerar este
aspecto - por QUIEN y
para CUANDO

I

Las pregunias de autoevaluacion pueden usarse de manera fiexible de acuerdo a las necesidades de la orga-
nizacion. Un enfoque seria reatizar ia autoevaluacion sotwe una base individual para todo o parte dej sistema
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de gestion de la calidad y luego orientarse a la mejora. Ctro enfoque seria tener un grupo interfuncional de
individuos gque realicen la autoevaluacién del sistema de gestidn de la calidad o de parte del mismo, segul-
do por un grupo de revision y andlisis y finalmente alcanzar el consenso de las prioridades de mejora y
planes de accidn. La manera en la que la autoevaluacién puede ser utilizada de manera eficaz y giiciente en
unz Organizacion, esta limitada solamente por la imaginacion e ingenio de fos individuos en la organizacion
que tengan interés en fograr la excelencia.

A.5 Enlazando los beneficios potenciales de la norma NMX-CC-9004-IMNC

a la autoevaiuacidn

Hay muchas formas diferentes para decidir que acciones deberian tomarse como resuftado de la autoeva-
luacion. Un enfogue es considerar el resuttado de la autoevaluacion junto con los beneficios potenciales a
obtaenerse de un sistema de gestién de la calidad robusto. Este enfoque habilitaria a una organizacion para
identificar € iniciar proyectos de mejora que proveerian potencialmente los mejores beneficios para la orga-
nizacion basados en las necesidades prioritanias de ésta. Para facilitar el uso de tal enfoque, a continuacion
se dan gjemplos de beneficios potenciales en relacion 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 organizacion.

Beneficio 1: Gestiéon de sistemas y procesos (4.1)

Proporciona una manera sistematica y visible de conducir y hacer funcionar a una organizacion que mejora
continuamente su desempeno.

Beneficio 2: Documentacion (4.2)

Proporciona informacion y evidencia de apoyo de la eficacia y eficiencia del sistema de gestion de la calidad.
Beneficio 3: Responsabilidad de la direccion. Orientacién general (5.1)

Asegura la implicacion coherente y visible de la alta direccion.,

Beneficio 4: Necesidades y expectativas de las partes interesadas (5.2)

Asegura Que el sisiema de c_jestién de la calidad considera, de manera equilibrada, las necesidades y expec-
tativas de todas las partes interesadas, para obtener un sistema eficaz y eficiente.

Beneficio 5: Politica de la calidad (5.3)

Asegura que las necesidades de todas las partes nteresadas sean entendidas y provee direccion a toda la
organizacion conduciéndola a resultados visibles y esparados.

Beneficio 6: Planificacion {5.4)

Traduce la politica de la calidad en objetivos y ptanes medibles para proveer un enfoque claro en areas im-
portantes a través de la organizacion.

Retuerza el aprendizaje de experiencias previas.
Beneficio 7: Responsabilidad, autoridad y comunicacion (5,5)

Proporcicna a la organizacion un enfoque amplio, coherente y comprensivo y aclara las funciones vy las res-
ponsabilidades y enlaces a todas las partes interesadas.
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Beneficio 8: Revision por la direccion (5.6)

Involucra a la alta direccion en la mejora del sistema de gestion de la calidad.

Evalua si los planes se han logrado e indica la accion apropiada para la mejora.

Beneficio 9: Gestion de recursos. Orientacion general {6.1)

Asegura la disporibilidad de los recursos adecuados en terminos de personal, infraestructuras, ambiente de
trabajo, informacion, proveedores y aliados de negocios, recursos naturales y recursos financieros de ma-
nera que s& puedan alcanzar [os objetivos de la organizacion.

Beneficio 10: Personal (6.2)

Froporciona mejor entendimiento de las funciones, responsabiiidades y metas e intensifica la implicacion de
todos los niveles en la organizacion con el fin de alcanzar los objetivos de mejora del desempeno.

Alienta el reconocimiento vy 1as recompensas.

Beneficios 11, 12, 13 y 15: Infraestructura (6.3), Ambiente de trabajo (6.4), informacion (6.5} y
recursos naturales (6.7)

Proporciona el uso efectivo de recursos diferentes a los recursos humanos.
Intensifica el entendmierto 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
mutuo.

Beneficio 16: Recursos financieros (6.8)

TOpOrciona una mejor comprension de la relacion entre los costos y los beneficios.
Fomenta la mejora hacia la consecucion eficaz y eficiente de los objetivos de la organizacion.
Beneficio 17: Realizacion del producto. Orientacion general. (7.1)

Estructura las operaciones de la organizacidn para alcanzar los resultados deseados.
Beneficio 18: Procesos relacionados con las partes interesadas (7.2)
Asegura que l0s recursos y actividades se gestionan CoOmo procesos.

Asegura aue las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas se entienden a través de la or-
ganizacion.

Beneficio 19: Disefio y desarrolio (7.3)

Estructura el proceso de diseno y desamrollo para responder de manera eficaz y eficiente a las necesidades
y expectativas de los clientes y de otras paries interesadas.

Beneficio 20: Compras (7.4}
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Asegura que los proveedores estan alineados con ta politica y objetivos de la calidad de la organizacion.
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Beneficic 21: Operaciones de produccion y de prestacién del servicio {7.5)

Asegura ia satisfaccion sostenida del clente a través de la produccion, entrega y soporte de productos que
cumplen ias necesidades y expectativas del cliente.
- .

Beneficio 22: Control de los dispositivos de seguimiento y medicion (7.6)
Asegura la precision de los datos para andlisis.

Beneficio 23: Medicion, analisis y mejora. Orientacion general (8.1)

Asegura la eficaz y eficiente medicion, recogida y validacion de datos para la mejora.
Beneficio 24: Seguimiento y medicion {8.2)

Proporcicna métodos controlados para el seguimiento y la medicion de procesos y productos.
Beneficio 25: Control de las no conformidades {8.3) -
Proporciona la disposicion efectiva de la no conformidad en productes y procesos.
Beneficio 26: Analisis de datos {8.4)

Proporciona datos para la toma de decisiones basada en hechos.

Beneficio 27;: Mejora (8.5)

Incrementa la eficacia y la eﬁciencia.de la organizacion.

- - - . 0
Enfoca sobre la prevencion y la mejora basadas en tendencias.
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NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la
mejora del desempeiio

Anexo B
(informativo)

Proceso para la mejora continua

Un objetivo estratégico de una organizacion deberia ser la mejora continua de los procesos para aumentar
el desernpeno de la organizacion y beneficiar a las partes interesadas.

Hay dos vias fundamentales para llevar a cabo la mejora continua de l0S procesos.

a) proyectos de avance significativo, los cuales conducen a la revisién y mejora de los procesos existentes,
© a la implementacion de procesos nNuevos, se llevan a cabo habitualmente por equipos compuestos por
representantes de diversas secciones mas alia de las operaciones de rutina;

h) actividades de mejora continua escalonada realizadas por el personal en procesos ya existentes.

{ 0s proyectos de avance significativo habitualmente conllevan el redisefio de los procesos existentes y de-
berian inclur:

—definicidon de obietvos y perfil del proyecto de mejora;

—andalisis del proceso existente y realizacidn de las cportunidades para el cambio,

—definicion y planificacion de la mejora de los procesos.

—implementacion de la mejora;

—verificacion y validacidtn de la mejora del proceso; y

—evaluacion de la mejora lograda, incluyendo las lecciones aprendidas.

Los proyectos de avance significativo deberian conducirse de manera eficaz y eficiente utiizando métodos
de gestion de proyectos. Despues de la finalizacién del cambio, un plan de proceso nuevo deberia ser la
base para continuar la gestion del proceso.

Et personal de la organizacién es la mejor fuente de ideas para la mejora continua y escalonada de los pro-
cesos y a menudo participan como grupes de trabajo. Conviene controlar las actividades de mejora continua
escalonada con el fin de asimilar su etecto. L as personas de la crganizacién impiicadas deberian estar do-
tadas de autoridad. apoyo técnico y los recursos necesarios para los cambios asociados con la mejora.

Ln imejora continua por cualquiera de los métodos identificados deberia implicar lo siguiente:

a} Razén para la mejora: Se deberia identificar un problema en el proceso y seleccionar un érea para la me-
jora asi como la razdn para trabajar en elia.

b) Situacion actual: Deberia evaluarse la eficacia y la eficiencia de los procesos existentes. Se deberian re-
copilar y analizar datos para descubnr qué tipos de problemas ocurren mas frecuentemente. Se deberia
seleccionar un problema y establecer un obijetivo para la mejora.

e s o ey o A e A e ek el S gt TS ks Y e e S v A D vt A o B Y oun kD e e B S e W S ek S i TR e e T N G R S Y R S M e A

= o T b - e W= G = SR = B ER vl SN T S R e A e e e e O S S A i A Ty e Al v S S o Sy P L A S A M A T R R M G el N e R SR e R N W SR

r
1
]
i
1
]
1
1
}
]
]
1
[
]
1
1
1
1
1
1
4
1
1
1
i
1
1
]
I
[}
[}
1
]
1
1
1
[
1
L]
1
]
]
]
]
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
]
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
]
]
1
1
1
]
[}
1
[}
1
1
I

Derechos resarvacos © IMNC 2004 87/10C



NMX-CC-023-IMNC-2004 IWA 2:2003
-

¢ Analsis: Se deberian identificar y verificar las causas raiz del problema.

di ldentificacién de soluciones posibtes; Se deberfan explorar alternativas para las soluciones. Se deberia
seleccionar e implementar la mejor solucidn: por eigmplo, una que elimine las causas raiz del problema y
prevenga que vuelva a suceder. '

&) Evaluacion de los efectos: Se deberia confirmar que el problema y sus causas raiz han sido eliminados o
sus efectos disminuidos, gue la solucidn ha funcionado, y que se ha logrado la meta de mejora.

i1 Implementacion y normalizacion de la nueva solucion: Se deberian reemplazar l0s procesos anteriores
con el nueve procese para preveni que vuelva a suceder el problema o sus causas raiz.

g) Evaluacion de la eficacia y eficiencia del proceso al completarse la accion de mejora: Se deberia evaluar
ia eficacia y eficiencia del proyecto de mejora y se deberia considerar la posibilidad de utilizar esta solu-
cién en algun otro lugar de la organizacion.

Los procesos de mejora se deberian repetir en los problemas. restantes, desarrollando objetivos y solucio-
nes para posteriores mejoras de procesos.

Con el fin de facilitar la participacion activa y la toma de conciencia del personal en las actividades de me-
jora. la direccidn deberia considerar actividades tales como:

T 0 e o o o T et B e el Ak A A W A W et W o B ek o

:" —formar grupos pequenos y elegr a los lideres de entre 16s miembros del grupo;

i

| —permitir al personal controlar y mejorar su lugar de trabajo; y

1

]

! —desarroltar el conocimiento, la experiencia y fas habilidades de! personal como parte de las actividades ge-

i nerales de gestion de la cahdad de la organizacion.
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-
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Anexo C
(informativo)

Bibliografia

IS0 9000:2000. Sistema de gestion de la calldad ~ Fundamentos y vocabulario. ) .
NOTA La norma mexican: eguvaiente as la NMX-CC-9000-IMNC-2000, Sistemas de gestion de 1a cali-

dad — Fundamentos y vocabularic.

(SO 9001:2000, Sistemas de gastion de fa calidad — Requisitos. ) .
NOTA La norma mexicana equvalente es la NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la cal-

dad -~ Requisitos.

iSO 90042000, Sistemas de géstn(m de la caldad - Directnces para la mejora del desempeno. .
NOTA La norma mexicana cauivalente es la NMX-CC-2004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de ia cali-
dad - Directnices para la meiora det desempeno.

1SO 1001-1:1990, Reglas gencrales para a auditoria de los sistemas de calidad - Parte 1: Audrtorias. .
NOTA La norma mexicana equivalente es la NMX-CC-00711-IMNC-1993, Directrices para auditar sifte-
mas de calidad. Parte 1: Auchtorias,

1SO 10011-2:1991, Reglas gencraies para la auditoria de los sistemas de calidad - Parte 2: Criterios para la
calificacion de los auditores de nistemas de calidad.

NOTA La noma mexicana cquivalente es la NMX-CC-008-SCFI-1993, Criterios de calificaciones para au-
ditores de sistemas de cahdad,

SO 10011-3:1991. Reglas generales para la auditoria de los sistemas de calidad - Parte 3: Gestion de los pro-
gramas de audiioria *

NOTA La nomia mexicana eguivalente es ta NMX-CC-007/2-SCFI-1993, Directrices para auditar sistemas
de calidad Parte 2. Administracion del programa de auditorias.

1ISO 10012-1:1992, Requisitos ¢ha aseguramiento de la calidad para equipo de medicién - Parte 1: Sistema de
confirmacion metrologica para equipo de medicién.?

NOTA La norma mexicariz equivalente es la NMX-CC-017/1-SCFI-1995, Requisitos de aseguramiento de
la calidad para equipo de medicion - Parte 1; Sistema de confimnacion metrolégica para equipo de medicion.

ISO 10012-2:1897, Requisitos de aseguramiento de la calidad para equipo de medicién - Parte 2: Directrices
para el control de procesos da medicion,

1SO 10012:2003, Sistema de gestion de las mediciones ~ Requisitos para procesos de medicién y equipos de
medicion,

NOTA La norma mexicana equivalente es la NMX-CC-017-IMNC-2003, Sistema de gestiéon de las medi-
ciones - Requisios para procasos (e medicion y equipos de medicion. - -

! Esta norma ha sido reemplazada por ta nonna ISC 19011:2002, Directnces para la auditoria de los sistamas de gestion de la calidad y/o am-
bicntal.

T Esta norma ha sido reemplazada por ta noma 1ISO 10012:2003, Sistema ge geston de las mediciones - Requistos para procesos de meci-
con Y equinos de mechaion
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ISO/TR 10013:2001, Directrices para la documentacion de sistemas de gestion de la calidad.
NOTA La normma mexicana equivalente es la NMX-CC-10013-IMNC-2002, Directrices para la documenta-
cion de sistemas de gestion de la calidad.

ISO/TR 10014:1998, Directrices para la gestion economica de la calidad.

ISO 10015:1999, Gestion de la calidad — Directrices para la formacion.

NOTA La norma mexicana equivalente es la NMX-CC-10015-2002, Gestion de la calidad - Directrices
para la formacion del personai.

ISO/TR 10017:1999, Directrices sobre técnicas estadisticas para ISO 9001:1984.

150 19011:2002, Directrices para la auditoria para lus sistemas de gestién de la calidad y/o ambiental.

NOTA La norma mexicana equivalente es la NMX-CG-SAA-180117-IMNC-2002, Directrices para la audito-
ria de los sistemas de gestidn de la calidad y/o ambiental,

HE 90.7-2000, Education and Training Guide to 150 8001:2000, Standards Australia International (2000).

Aplicacion de las Normmas 1SO 9000 a la ensepanza vy la formacion. Interpretacion y orientaciones desde una
perspectiva europea, CEDEFOP (1998).

Guidelines on the Application of the 1SO 9000 Sedes to Further Education and Training. Natlonal Acreditation
of Certification Bodies (1894).

Guidelines for the Application of ANSI/ISO/ASQC Q9001 o Q9002 to Education and Training Institutions.
ANSI {1206).

Esquema 1 IRAM 30000, Guia para la interpretacion de |la norma 1SO 9001:2000 en la educacidn. institute
Argentino de Normalizacion {2000).
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NMX-EC-025-IMNC-2000
ISONEC GUIDE 25: 1990

NMX-EC-058-IMNC-2000
1SONEC GUIDE 58: 1993

NMX-CC-016-1993
ISONEC GUIDE 39: 1988

Administracion de la calidad y aseguramiento de la calidad — Vocabulario

Administracién de la cahdad y aseguramiento de la calidad — Directrices para
seleccion y uso

Administracién de la calidad y aseguramiento de la calidad parte 4:
Directrices para la administracion de programas de seguridad de funcionamiento

Sistemas de calidad — Modelo para el aseguramiento de la calidad en diseno,
desarrolio, produccion, instalacion y senvicio

Sistemas de calidad - Modelo para el aseguramiento de la calidad en produccion,
instalacion y servicio

Sistemas de calidad — Modelo para el aseguramiento de la calidad en inspeccién
y pruebas finales

Administracion de la calidad y elementos del sistema de calidad. Parte 1:
Directrices

Administracién de la calidad y elementos del sisterma de calidad. Parte 2:
Directrices para servicio

Administracion de la calidad y elementos de! sistema de calidad. Parte 3:
Directrices para materiales procesados

Administracion de la calidad y elementos del sistema de calidad. Parte 4:
Directnces para el mejoramiento de la calidad

Requisitos generales para organismos que realizan la evaluacion y certificacion/
Registro de sistemas de calidad

Requisitos generales para organismos que operan sistemas de certificacion de
producto

Critenos generales para la dectaratoria de conformidad del proveedor

Requisitos generales para la competencia de los laboratorios de calibracién
y pruebas (Ensaycs)

Sisternas de acreditamiento de laboratorios de calibracion y pruebas (ensayos).
Requisitos generales para su operacion y reconocimiento

Requisitos generales de acreditamiento de unidades de verificacion
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