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Prélogo

El Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion (IMNC) es una asociacion civil, que auenta con el Registro
No. 002 como Organismo Nacional de Normalizacion (ONN), para elaborar, actualizar, iexpedir y cancelar Normas
Mexicanas, con fundamento en los Articulos 39 fraccién IV, 65 y 66 de la Ley)Federal sobre Metrologia y
Normalizacion y 23 faccion IV del Reglamento Interior de la Secretaria de Economia, en el campo Sistemas de
Calidad (en general) como se indica en el oficio numero 1246 de fecha 1 de marzo de 1994.

Se llama la atencion sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de, esta norma mexicana puedan estar
sujetos a derechos de patente. EI IMNC no asume responsabilidad por la identificacion de cualquiera o todos los
derechos de patente, ni otorga licencias de uso sobre dichos derechos de patente.

La norma mexicana NMX-CC-023-IMNC-2003 ha sido elaborada por el Comité Técnico de Normalizacién Nacional de
Sistemas de Calidad IMNC/COTENNSISCAL en el grupo de trabajo de IWA\2.

Primera Edicion.

México, D. F., Octubre 2003
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Prélogo de la norma internacional

ISO (la Organizacion Internacional de Normalizacién) es una federacidn mundial de organismos nacionales de
normalizacién (organismos miembros de 1SO). El trabajo de preparacion de las normas internacionales normalmente
se realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado_en una materia para la cual
se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho comité. Las organizaciones
Internacionales, publicas y privadas, en coordinacion con ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora
estrechamente con la Comision Electrotécnica Internacional (CEl) en todas fas) materias de normalizacién
electrotécnica.

En el desarrollo de esta guia se aplicé el procedimiento establecido en el anexo SRide las ISO/IEC Directivas — Parte
1, 2001, 42. Edicion, relativo al desarrollé6 de un IWA. En el cual se establece. que,los organismos miembros pueden
solicitar la generacion de este proceso en forma paralela al proceso del comité, cuando exista un interés particular
sobre cierto tema que requiera de la generacion de guias o ayudas.

Las propuestas que son enviadas al Consejo de Gestién Técnica (TMB)ideben ser aprobadas por éste y se designa a
un organismo miembro para ayudar en la organizacion del taller. La aprobacion de los entregables son aprobados por
consenso entre los participantes del IWA.

La responsabilidad de revisar el acuerdo del IWA cada tres afos, €s del organismo miembro designado por el TMB, el
cual decide si este acuerdo se confirma por otro periodo de tres anos, transfiriéndolo a un organismo técnico de ISO
para su revision o su remocion. Si el IWA es confirmado, este se revisara nuevamente después de un periodo de tres
anos, en el cual debe ser revisado por el organismo técnico o.bien removido.

Para tener un beneficio mayor para el usuario, el contenido:del texto de la norma ISO 9001:2000 se incluye indicado
en recuadro, seguido por la clausula correspondiente de€ste Acuerdo Internacional. La informacion insertada como
“NOTA* pretende orientar hacia la comprensién de losaequisitos de la norma o simplemente para aclaracién.

La iniciativa para desarrollar el IWA-2 propuesto por México, incluy6é a las siguientes organizaciones en su disefio
inicial:

INSTITUTO LATINAMERICANO PARA LA,CALIDAD

INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZAGION Y CERTIFICACION

INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL

- Division de Metrologia, Normas y Calidad Industrial, Coordinacién General de Vinculacion

- Unidad Profesional Interdisciplinaria de Biotecnologia

QUALITEC INTERNATIONAL,S. A. DE C. V.

SECRETARIA DE EDUCAGION PUBLICA

- Unidad Administrativa del Proyecto para la Modernizacién de la Educacién Técnica y la Capacitacion
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

viii Derechos reservados © IMNC 2003
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Introduccion

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
0.1 Generalidades

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision estratégica de la organizacion. El disefio
y la implementacion del sistema de gestién de la calidad de una organizacion/ estan influenciados por diferentes
necesidades, objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos empléados y el tamafno y estructura de
la organizacion. No es el proposito de esta norma mexicana proporcionar unifermidad en la estructura de los sistemas
de gestiodn de la calidad o en la documentacion.

Los requisitos del sistema de gestidon de la calidad especificados en estaynorma mexicana son complementarios a los
requisitos para los productos. La informacion identificada como "NOTA" se presenta a modo de orientacién para la
comprension o clarificacion del requisito correspondiente.

Esta norma mexicana pueden utilizarla partes internas y externasy’ incluyendo organismos de certificacion, para
evaluar la capacidad de la organizacion para cumplir los requisitos=del cliente, los reglamentarios y los propios de la
organizacion.

En el desarrollo de esta norma mexicana se han tenido en cuenta los principios de gestién de la calidad enunciados
en las normas NMX-CC-9000-IMNC y NMX-CC-9004-IMNC.

0.1 Introduccién

El objetivo de este documento es establecer las directrices para auxiliar a las organizaciones que proporcionan
servicios educativos de cualquier tipo y nivel en. la implementacion de un sistema de gestion de la calidad eficaz que
cumpla los requisitos de la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000.

NOTA 1 El texto de la norma NMX-CC-9004-IMNC-2000 Sistemas de gestién de la calidad — Directrices para la mejora del
desempefio, es proporcionado sin comentarios para aquellas organizaciones educativas que deseen ir mas alla del simple
cumplimiento de los requisitos de la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000 para incrementar la eficiencia de su sistema de gestion de la
calidad. Es bien conocido que el costo de laimplementacion de un sistema de gestién de la calidad eficaz y eficiente es uno en el
que los beneficios obtenidos contindan indefinidamente. Se anima a las organizaciones educativas a tener un entendimiento claro
de las directrices de NMX-CC-9004-IMNC-2000 y de los ocho principios de gestion de la calidad cuando implementen el sistema de
gestion de la calidad que se ajuste.a'sus necesidades.

NOTA 2  Para asegurarse que elicosto total de la implementacion es apropiadamente recompensado por el éxito de las amplias
ganancias continuas de la organizacion, la implementacion deberia ser planificada y realizada como un proyecto o programa de
proyectos dependiendo deltamario y de las circunstancias individuales de la organizacion educativa.

La siguiente guia general es proporcionada para auxiliar a las organizaciones educativas a relacionar los conceptos
sobre sistemas de gestion de la calidad de las normas mexicanas con la practica educativa.

Un plan de estudios/puede especificar lo que se espera que sea aprendido por los educandos y como su aprendizaje
sera evaluado. Sin embargo, el plan de estudios por si mismo no asegura que las necesidades y expectativas seran
cubiertas si-existen procesos deficientes en las organizaciones educativas. La necesidad de evitar estas deficiencias
ha llevado'a la elaboracién de este Acuerdo de un Taller Internacional para auxiliar a las organizaciones educativas en
la implantacion de un sistema de gestién de la calidad que se sepa que es efectivo. La evaluacion continua del plan de
estudios_y/ de los procesos educativos en los cuales se sustenta la educacién puede asegurar la efectividad del
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proceso de aprendizaje. Las auditorias de calidad internas proporcionan la verificacion del cumplimiento defequisitos,
como por ejemplo, las quejas o reclamaciones del cliente.

Todo sistema de gestiéon de la calidad es influenciado por los diferentes objetivos educativos, por dos diferentes
meétodos de ensefanza, y por practicas administrativas diferentes especificas en la organizacién..Por consiguiente,
puede esperarse que los sistemas de gestion de la calidad varien de una institucion a otra.

El sistema de gestién de la calidad deberia ser el mas sencillo que trabaje bien. Necesita ser sélo lo suficientemente
comprensivo para alcanzar los objetivos de calidad de la organizaciéon educativa. El control «de la calidad es un
proceso esencial en un sistema de gestion de la calidad. La medicién exacta no es facil cuando se valora el
desempefio humano y la evaluacién se realiza normalmente durante el proceso de ensenanza-aprendizaje.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
0.2 Enfoque basado en procesos

Esta norma mexicana promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y
mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que!identificar y gestionar numerosas actividades
relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de
entrada se transformen en resultados, se puede considerar como uUnR” proceso. Frecuentemente el resultado de un
proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la identificacion e interacciones de estos
procesos, asi como su gestion, puede denominarse como "enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los vinculos entre los
procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi,como sobre su combinacién e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro.de un sistema de gestion de la calidad, enfatiza la importancia de:

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos;

b) la necesidad de considerar los procesos/en términos que aporten valor;

c) la obtencién de resultados del desempeno y eficacia del proceso; y

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

El modelo de un sistema de gestién 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 juegan un papel
significativo para definir l0s /requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del cliente
requiere la evaluacion desla informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de si la organizacion ha cumplido
sus requisitos. EI modelo.mostrado en la figura 1 cubre todos los requisitos de esta norma mexicana, pero no refleja

los procesos de una forma detallada.

NOTA De maneraradicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conocida como "Planificar-Hacer-Verificar-
Actuar" (PHVA). PHVA puede describirse brevemente como:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: implementar los procesos.

X Derechos reservados © IMNC 2003




PROYECTO DE NORMA MEXICANA PROY-NMX-CC-023-IMNC-2003

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos respecto a las politicas,.los objetivos y
los requisitos para el producto, e informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempeno de los procesos.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabilidad .
i -~ —[ de la direccion ] Clientes
Clientes f ﬁ
o q
Gestion de los Medicién andlisis e -
[ recursos ] I y mejora l T ""': Satlsfacmon:
e _1
) AN
! ' | Entradas it | salidas
Requisitos | Realizacion Producto -
: q : del produc’cc;>D
1 1 -~
I oo o o o o

Leyenda

——» Actividades que aportan valor
— — — m= Flujo de informacién

Figura 1 — Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

0.2 Enfoque basado en procesos en las organizaciones educativas

Las organizaciones educativas que proporcionan servicios de enseflanza deberian definir sus procesos. Estos
procesos, que son generalmente multidisciplinarios, incluyen servicios administrativos y otras formas de apoyo, asi
como aquellos concernientes con la evaluacion, tales como:

O los procesos estratégicos para determinar el papel de la organizacién educativa en el entorno socio-econémico;
O la provisién de la capacidad pedagdgica de los educadores;
O el mantenimiento del ambiente de trabajo;

O el'desarrollo, revisién y actualizacién de planes y programas de estudio;
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O la admision y seleccion de candidatos;
O el seguimiento y evaluacion del proceso de ensefianza-aprendizaje del educando;

O la evaluacién final aplicada para otorgar al educando un grado académico, un grado que sera‘respaldado por un
diploma, un reconocimiento, un titulo de licenciatura o un certificado de competencias;

O los servicios de apoyo para el proceso de ensefianza aprendizaje realizados para el cumplimiento satisfactorio de
los programas de estudio, y el apoyo al educando hasta que pueda obtener con€xito su grado o certificado
académico;

O la comunicacion interna y externa;

O la medicion de los procesos educativos.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestiéon de la calidad —Requisitos
0.3 Relaciéon con la norma NMX-CC-9004-IMNC

Las ediciones actuales de las normas NMX-CC-9001-IMNC y NMX-CE€-9004-IMNC se han desarrollado como un par
coherente de normas para los sistemas de gestion de la calidad, las cuales han sido disefiadas para complementarse
entre si, pero que pueden utilizarse igualmente como documentos independientes. Aunque las dos normas tienen
diferente objeto y campo de aplicacion, tienen una estructura_similar para facilitar su aplicacion como un par
coherente.

La norma NMX-CC-9001-IMNC especifica los requisitos/para un sistema de gestion de la calidad que pueden
utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para certificacién o con fines contractuales. Se centra en la
eficacia del sistema de gestién de la calidad para dar cumplimiento a los requisitos del cliente.

La norma NMX-CC-9004-IMNC proporciona orientacion sobre un rango mas amplio de objetivos de un sistema de
gestion de la calidad que la norma NMX-CC-9001-IMNC, especialmente para la mejora continua del desempefio y de
la eficiencia globales de la organizacion, asi como6 de su eficacia. La norma NMX-CC-9004-IMNC se recomienda como
una guia para aquellas organizaciones cuya alta'direccion desee ir mas alla de los requisitos de la norma NMX-CC-
9001-IMNC, persiguiendo la mejora continua del. desempefio. Sin embargo, no tiene la intencion de que sea utilizada
con fines contractuales o de certificacion.

0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestion

Esta norma mexicana se ha alineado con la norma NMX-SAA-14001-IMNC-2002, con la finalidad de aumentar la
compatibilidad de las dos normas.en beneficio de la comunidad de usuarios.

Esta norma mexicana no incluye requisitos especificos de otros sistemas de gestidn, tales como aquellos particulares
para la gestiéon ambiental, gestiédn de la seguridad y salud ocupacional, gestion financiera o gestion de riesgos. Sin
embargo, esta norma mexicana permite a una organizacion integrar o alinear su propio sistema de gestién de la
calidad con requisitos de'sistemas de gestion relacionados. Es posible para una organizacién adaptar su(s) sistema(s)
de gestion existente(s)..con,la finalidad de establecer un sistema de gestion de la calidad que cumpla con los requisitos
de esta norma mexicana.
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Directrices para la auditoria de los sistemas de gestiéon de la calidad
y/o ambiental

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestiéon de la calidad — Requisitos
1 Objeto y campo de aplicaciéon
1.1 Generalidades

Esta norma mexicana especifica los requisitos para un sistema de gestion de Ja calidad, cuando una organizacion:

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

b) aspira a aumentar la 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 mexicana, el término "producto” se aplica unicamente al producto destinado a un cliente o solicitado por
él.

1 Alcance en las organizaciones educativas

Proporcionar directrices para la aplicaciéon voluntaria de ISO 9001:2000 en organizaciones educativas que
proporcionan servicios educativos en todos los niveles.

Estas directrices no agregan, cambian o modifican los requisitos de 1ISO 9001:2000 y no estan previstas para su uso
en contratos, evaluacion de conformidad, ni parapropdsitos de certificacion.

Cada clausula de NMX-CC-9001-IMNC-2000, enmarcada con linea sdlida continua, aparecera con su texto
correspondiente de IWA 2, enmarcadoncon’ linea discontinua. El texto integro de NMX-CC-9004-IMNC-2000 se usa
para proporcionar una vision completa del desemperio y mejora continua de las organizaciones

NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones para la
mejora del desempeiio

1 Objeto y campo de aplicaciéon

Esta norma mexicanagproporciona directrices que van mas dla de los requisitos establecidos en la norma NMX-CC-
9001-IMNC, con el fin'de considerar tanto la eficacia como la eficiencia de un sistema de gestion de la calidad y por lo
tanto el potencial de mejora del desempefio de la organizacion. Si se compara con la norma NMX-CC-9001-IMNC, los
objetivos relativos a'la satisfaccion del cliente y a la calidad del producto se extienden para incluir la satisfaccion de las
partes interesadasiy‘el desempefio de la organizacion.

Esta normammexicana es aplicable a los procesos de la organizacién y por lo tanto se pueden difundir en la
organizacion 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 y de las demas partes interesadas.
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r . ’ . . . . . . .

! Esta norma mexicana esta constituida por orientaciones y recomendaciones y no ha sido concebida<para su uso,
! contractual, reglamentaria o en certificacion ni tampoco como una guia para la implementacién de la norma NMX-CC-
1 9001-IMNC.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
1.2 Aplicacion

Todos los requisitos de esta norma mexicana son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las
organizaciones sin importar su tipo, tamafo y producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta norma mexicana no se puedan aplicar™debido a la naturaleza de la
organizacion y de su producto, pueden considerarse para su exclusioén.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta“norma mexicana 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.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestidon de la.calidad — Requisitos

2 Referencias normativas

El documento normativo siguiente, contiene disposiciones que, a través de referencias en este texto, constituyen
disposiciones de esta norma mexicana. Para las referengias fechadas, las modificaciones posteriores, o las revisiones,
de la citada publicacién no son aplicables. No obstante; se/recomienda a las partes que basen sus acuerdos en esta
norma mexicana que investiguen la posibilidad de aplicar la edicion mas reciente del documento normativo citado a
continuacion. El IMNC mantienen el registro de las normas mexicanas NMX-CC-IMNC vigentes.

NMX-CC-9000-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestiéon de la calidad — Requisitos

3 Términos y definiciones

Para el propdsito de esta norma mexicana, son aplicables los términos y definiciones dados en la norma NMX-CC-
9000-IMNC.

Los términos siguientes, utilizados en esta ediciéon de la norma NMX-CC-9001-IMNC para describir la cadena de
suministro, se han cambiadoypara reflejar el vocabulario actualmente en uso.

proveedor = e— == —a—a— > 0rganizacCion = = = = = = — -> cliente
El término “organizacion” reemplaza al 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. lgualmente, el término “proveedor” reemplaza ahora d

término “subcontratista”.

A lo largo del texto de esta norma mexicana, cuando se utilice el término "producto”, éste puede significar también
"servicio".
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3 Términos y definiciones en las organizaciones educativas

Para los propésitos de este documento, los términos y definiciones dados en NMX-CC-9000-IMNC-2000 y los que se
indican a continuacioén aplican.

3.1
cliente
organizacion (3.3.2) o individuo que recibe un producto (3.4.2)

[NMX-CC-9000-IMNC-2000]

EJEMPLO para las clausulas de IWA 2: Un cliente puede ser: un consumidor, en educacién o capacitacion, es usualmente
el educando; un cliente o comprador, en educacién o capacitacion, es generalmente una persona u organismo que financia al
educando, que también puede ser el mismo educando; un usuario final, en educacién oscapacitacion, es generalmente la persona
u organizacion que se beneficia del aprendizaje alcanzado por el educando.

3.2
parte interesada
persona o grupo que tienen interés en el desempefio o el éxito de una organizacion;

[NMX-CC-9000-IMNC-2000]

EJEMPLO para las clausulas de IWA 2: Una parte interesada puede ser un cliente (3.1), asociaciones de padres de familia,
otras organizaciones educativas (3.5) relacionadas o la sociedad :

NOTA Un grupo puede comprender una organizacion, una parte de ella, o a mas de una organizacion.

3.3
proceso educativo
proceso que da por resultado un producto educativo.(3.4)

NOTA los procesos educativos cubren diferentes tipos de actividades de aprendizaje tales como capacitacion, educacién para
adultos, educacion universitaria, primaria y secundaria.

3.4
producto educativo
producto relacionado con la educacion

NOTA Un producto educativo generalmente involucra la provision de un servicio que incluye el software intelectual de la
informacién y de alguna manera el software de una computadora o los documentos basados en el hardware que ayudan en la
transferencia de la informacion y la retencién de éstos para una referencia continua.

3.5
organizacion educativa
organizacién que proporciona un producto educativo (3.4)

3.6
educador
persona que entrega un producto educativo (3.4) a los educandos.

NOTA Se shace referencia al educando mediante términos habituales que varian de un pais a otro y de acuerdo a la
jerarquizacion de\los niveles educativos, los cuales incluyen por ejemplo: maestro, instructor, facilitador o profesor.
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NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos

4 Sistema de gestion de la calidad

4.1 Requisitos generales

Para el propésito de esta norma mexicana Para el propédsito de esta norma mexicana, son aplicables los términos y
definiciones dados en la norma NMX-CC-9000-IMNC.

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestidn 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 interaccion de estos procesos;

c) determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de.gueitanto la operacion como el control de estos
procesos sean eficaces;

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

e) realizar el seguimiento, la medicion y el andlisis de estos‘procesos; e

f) implementar las acciones necesarias para alcanzardos resultados planificados y la mejora continua de estos
procesos.

La organizacién debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta norma mexicana.
En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente 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 estaridentificado dentro del sistema de gestion de la calidad.

NOTA Los procesos necesarios para €l 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 realizacién del producto y las mediciones.

41 Requisitos generales en las'organizaciones educativas

Debido al caracter fundamental de esta clausula y al hecho de que establece las bases para el resto de la norma
NMX-CC-9001-IMNC, estasddirectrices se limitan a que:

1) las organizaciones) educativas deberian definir y gestionar aquellos procesos incluidos en el disefo
educativo, desarrollo educativo y los procesos educativos de entrega, los procedimientos para la
implementacion'y la medicidon de resultados.

2) las condiciones para la aceptacion de la educacion en el momento de la entrega.

3) la mgjora continua de estos procesos y la provision de recursos también estan incluidos.
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-NMX CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones /para Ia1;
:mejora del desempeiio

54 Sistema de gestion de la calidad

54.1 Gestion de sistemas y procesos

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
. :
1
-D|r|g|r y operar una organizacion con éxito requiere gestionarla de una manera sistematica yyvisible. El éxito deberia
rser el resultado de implementar y mantener un sistema de gestién que sea disefiado para'mejorar continuamente IaI
eficacia y eficiencia del desempefo de la organizacion mediante la consideracion de las necesidades de las parteSI
\interesadas. Gestionar una organizacién incluye gestionar la calidad entre otras disciplinas de gestion.
1

'La alta direccion deberia establecer una organizacion orientada al cliente:

a) mediante la definicion de sistemas y procesos claramente comprensibles; gestionables y mejorables, en lo que a
eficacia y eficiencia se refiere; y

b) asegurandose de una eficaz y eficiente operacion y control de los procesos, asi como de las medidas y datos
utilizados para determinar el desempefo satisfactorio de la organizacion.

Ejemplos de actividades utiles para establecer una organizacion orientada al cliente son:

O -  definir y promover procesos que lleven a mejorar el desempeno de la organizacion;

O - adquirir y utilizar informacién y datos del proceso de manera continua;

0 -  dirigir el progreso hacia la mejora continua; y

O - 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, ejemplos de autoevaluacion y de procesos de mejora continua.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos

4.2 Requisitos de la documentacion

421 Generalidades

La documentacion del sistema deigestion de la calidad debe incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad;
b) un manual de la calidad;

c) los procedimientos,documentados requeridos en esta nhorma mexicana;

d) los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de
SUS procesos; y

e) losgregistros requeridos por esta norma mexicana (véase 4.2.4).

NOTA 1 Cuando aparezca el término “procedimiento documentado” dentro de esta norma mexicana, significa que el
procedimiento sea establecido, documentado, implementado y mantenido.
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NOTA 2 La extension de la documentacion del sistema de gestion de la calidad puede diferir de una organizacion a/otraydebido
a:

a) el tamafo de la organizacion y el tipo de actividades;

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

c) la competencia del 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 gestion de la calidad, incluyendo los detalles y“la justificacién de cualquier exclusion
(véase 1.2);

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

c) una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema, de.gestion de la calidad.
4.2.3 Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben controlarse. Los registros son un tipo
especial de documento y deben controlarse de acuerdo conflos 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 su emision;

b) revisar y actualizar los documentos cuando Sea necesario y aprobarlos nuevamente;

c) asegurarse de que se identifican los cambiosyy el estado de revisién actual de los documentos;

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

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables;
f) asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se controla su distribucion; y

g) prevenir el uso no inten€ionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificacién adecuada en el caso de
que se mantengan por cualquier razon.

4.2.4 Control de los registros

Los registros debennestablecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi
como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad. Los registros deben permanecer legibles, facilmente
identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los controles necesarios
para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion de los
registros.
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4.2 Documentacion en las organizaciones educativas
4.2.1 Generalidades

Cuando se planifica un sistema de gestion de la calidad, se deberian considerar aspectos tales como, pero no
limitados a:

O la terminologia y las definiciones requeridas por la organizacion;

O las politicas gubernamentales y reglamentarias;

O las leyes y las reglamentaciones aplicables;

O las competencias del personal docenteleducador;

O los programas de acreditacion y certificacion;

O planes y programas de estudio;

O los programas de competencias, conocimientos, educacion, capacitacion y actualizacion;

O los servicios de apoyo para educacion.

El manual de calidad debe describir la politica de calidad(de da organizacion educativa y su educacién mayor y
procesos de apoyo. Debe contener referencias a todos los procedimientos documentados aplicables requeridos por
NMX-CC-9001-IMNC y otro criterio en los que el sistema decalidad esta basado.

4.2.2 El manual de calidad en las organizaciones educativas

El manual de calidad deberia describir el alcance’ del sistema de gestion de la calidad de las organizaciones
educativas y las interacciones sus procesos educativos y de apoyo. Deberia incluir o contener referencias a todos los

procedimientos documentados aplicables quefson requeridos por la norma NMX-CC-9001-IMNC y otros criterios en
los cuales esta basado el sistema de gestién:de la calidad.

Cuando se planifica un sistema de gestién de la calidad, las organizaciones educativas que desarrollen su manual de
calidad deberian considerar o hacer referencia a otros requisitos, ademas de aquellos establecidos por la norma NMX-
CC-9001-IMNC-2000.

4.2.3 El control de los documentos en las organizaciones educativas
El propdsito del control de la documentacion es asegurar que los documentos del sistema de gestion de la calidad son
actualizados permanentementeny estan disponibles para su uso. Para este fin, la organizacién educativa deberia

establecer un procedimiento documentado que describa:

O los mecanismos para editar, revisar y aprobar los documentos internos, incluyendo su identificacion y su estado
de revision;

O el mecanismo para el control de los documentos, incluyendo los documentos externos, principalmente las
reglamentaciones pertinentes que deberian ser actualizadas permanentemente;

O el mecanismo que permita que los documentos estén disponibles para el personal de la organizacion;
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O los mecanismos para gestionar y controlar los documentos legales de los educandos, para aSegurar la
rastreabilidad de los servicios educativos y verificar el cumplimiento de requisitos en las etapas educativas
establecidas.

Los documentos utilizados para definir, dirigir y controlar las actividades de educacion y apeyo deberian ser
controlados (véase 7.1). Los documentos generados internamente deberian ser revisados,y ‘aprobados para su
adecuacion y conformidad.

La informacion sobre la edicion los libros de texto o de aprendizaje, textos complementarios, .cdadernos de trabajo u
otros recursos de la educacién deberian controlarse y ser trazables a los procesos de diseno,o desarrollo.

Los procedimientos para el registro de los cursos, los formatos para los planes de lecturas, los instructivos para los
formatos de reportes de investigacion, etc., deberian mantenerse para proporcionar.los documentos necesarios
completos y actualizados.

4.2.3 El control de los documentos en las organizaciones educativas

El propdsito del control de la documentacion es asegurar que los documentos del sistema de gestion de la calidad son
actualizados permanentemente y estan disponibles para su uso. Para gstefin, la organizacién educativa deberia
establecer un procedimiento documentado que describa:

O los mecanismos para editar, revisar y aprobar los documentos,internos, incluyendo su identificacion y su estado
de revision;

O el mecanismo para el control de los documentos, incluyendo los documentos externos, principalmente las
reglamentaciones pertinentes que deberian ser actualizadas permanentemente;

O el mecanismo que permita que los documentos estén,disponibles para el personal de la organizacion;

O los mecanismos para gestionar y controlar losdocumentos legales de los educandos, para asegurar la
rastreabilidad de los servicios educativos y verificar el cumplimiento de requisitos en las etapas educativas
establecidas.

Los documentos utilizados para definir, dirigir 'y controlar las actividades de educaciéon y apoyo deberian ser
controlados (véase 7.1). Los documentossgenerados internamente deberian ser revisados y aprobados para su
adecuacion y conformidad.

La informacién sobre la edicién los libroside texto o de aprendizaje, textos complementarios, cuadernos de trabajo u
otros recursos de la educacién deberian controlarse y ser trazables a los procesos de disefio o desarrollo.

El sistema de control de la documentacion deberia incluir provisiones para el control de los documentos externos. (por
ejemplo, pero sin estar limitados. a: Leyes, Reglamentos, Circulares Gubernamentales, Reglamentaciones para la
Acreditacion, eftc.).

4.2.4  Control de registros‘en las organizaciones educativas

Un registro proporciona. informacion sobre las actividades realizadas en la organizacion, tales como, los resultados
obtenidos por los educandos en cada etapa del proceso de ensefianza-aprendizaje.

La organizacionfeducativa deberia prestar atencion a los tiempos de retencion y a la disposicion de los registros,
generalmente bienvestablecidos por la legislacion o reglamentacion.

Los registros, de los educandos y los registros educativos son mantenidos usualmente por las organizaciones
educativas dentro de las directrices para proteger su privacidad.
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Los siguientes tipos de registros son ejemplos que pueden ser parte de un sistema de gestion de la calidad:

O

O

O

O

reporte de resultados de las necesidades de evaluacion;

reporte de los resultados del disefio;

reporte o lista de chequeo del desarrollo;

requisitos educativos;

requisitos de la acreditacion;

planes y programas educativos;

calificaciones requeridas del educador;

materiales educativos y de apoyo;

- registros educativos;

- evaluaciones del impacto;

- registros del desemperio de los educandos y revisiones de su educacion;

- evidencias de terminacion de estudios (certificado, boleta de calificaciones, diploma, etc.)
- pérdida, dafio o uso inadecuado de la documentaciénsproporcionada por los educandos,
- quejas o reclamaciones;

- participacion en actividades de investigacion;

- conocimientos y aptitudes de prerequisito;'y

- registros sobre derechos de autor 0 permiso para uso de la informacion.

Los requisitos especificos para los registros dentro de sistema de gestién de la calidad en una organizacion educativa
se definen en las clausulas 5 a la 8.con referencia al punto 4.2.4.

'NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones para la;
:mejora del desempefio

54.2 Documentacion

1

ILa direccion deberia ‘definir la documentacién necesaria, incluyendo los registros pertinentes, para establecer,
-|mplementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y para apoyar la operacién eficaz y eficiente de los
-procesos de la organizacion.

1

La naturaleza,.y extensién de la documentacion deberia satisfacer los requisitos contractuales, legales vy
reglamentarios; y las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes interesadas y deberian ser ,
.apropladas para la propia organizacion. La documentacion puede encontrarse en cualquier forma o medio adecuado.
i para das necesidades de la organizacion.
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. . . . . . . A
ICon el fin de proporcionar una documentacion que satisfaga las necesidades y expectativas de las partes mteresadas,:
:Ia direccion deberia tener en cuenta:

O requisitos contractuales de los clientes y otras partes interesadas;

0 aceptacion de normas internacionales, nacionales, regionales y del sector industrial;

0 decisiones de la organizacion;

1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
. e . . !
O requisitos legales y reglamentarios pertinentes; !
1
1
1
:
1
O fuentes externas de informacion pertinente para el desarrollo de las competencias:de la organizacion; e !

1

1

1

O 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 criterios tales como:

O funcionalidad (tal como la velocidad de procesamiento);

0 facilidad de uso;

O recursos necesarios;

0 politicas y objetivos;

O requisitos actuales y futuros relativos a la gestion del"‘conocimiento;

0 comparacién entre los sistemas de documentacion de diferentes organizaciones (benchmarking); e

O interfaces utilizadas por los clientes, proveedores y otras partes interesadas de la organizacion.

'El acceso a la documentacion deberia 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
EPara dirigir y operar una organizacién con éxito es necesario gestionarla de manera sistematica y visible. La
:orientacién para la direccion presentada en esta norma mexicana se basa en ocho principios de gestion de la calidad.

I . . . .z . s g .

1Estos principios se han desarrollado con la intencion de que la alta direccion pueda utilizarlos para liderar la:
1 . .y . . ~ . P .y . ’ . 1
rorganizacién hacia la mejora del desempefo. Estos principios de gestion de la calidad estan incorporados en el
rcontenido de esta norma mexicana y se citan a continuacion.
1

a) Enfoque al cliente

:

1

: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales vy,
: futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los,
: clientes. :
1

1

1

1
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________________________________________________________________________________________ 1
1
1

Los lideres establecen la unidad de propédsito y la orientacién de la organizacién. Ellos deberian crear y

mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente<en elllogro de los

objetivos de la organizacion.
c) Participacion del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacién y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

d) Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

e) Enfoque de sistema para la gestion

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados comotun sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

f) Mejora continua

La mejora continua del desempefo global de la organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.
d) Enfoque basado en hechos para la toma de decision

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.
h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para crear valor.

1El uso exitoso de los ocho principios de gestién por una organizacién resultard en beneficios para las partes
linteresadas, tales como mejora en la rentabilidad, la creacién de valor y el incremento de la estabilidad.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestiéon de la calidad — Requisitos

5 Responsabilidad de la direcciéon
5.1 Compromiso de la direccion

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo eimplementacion 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;
c) asegurando.que se establecen los objetivos de la calidad;

d) llevandora cabo las revisiones por la direccion; y

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

Derechos reservados © IMNC 2003 11/95



PROY-NMX-CC-023-IMNC-2003 PROYECTO DE NORMA MEXICANA

5 Responsabilidad de Ila direccion

5.1 Compromiso de la direccion en las organizaciones educativas

La alta direccién, una persona o un grupo de personas que dirigen y controlan al nivel méas alto una organizacion
educativa, deberia identificar cuales son los factores que satisfacen las necesidades y expectativas del cliente.

El requisito principal de esta clausula es que la alta direccion identifique y muestre su compromiso para lograr el
desarrollo y la mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

Algunas estrategias que podrian utilizarse en organizaciones educativas son:
O politicas de calidad de la organizacion;

O difusion del sistema de gestién de la calidad;

O revision y seguimiento del plan de difusion.

La organizacién educativa deberia establecer un plan de difusiéon que facilitexwvisualizar el compromiso y los valores de
la alta direccion, que crean el ambiente propicio para:

O establecer una politica de calidad que permita que todos los miembros de la organizacién conozcan la visién y la
mision con la cual la alta direccion ha decidido gestionar los procesos relativos a la calidad.

O establecer objetivos de calidad para convertir los objetivos e intenciones expresados en la politica de calidad, en
acciones operativas;

O asegurar la disponibilidad, hasta donde sea posible; de los recursos materiales y humanos, necesarios para el
logro de los objetivos;

0 comunicar a toda la organizacion educativa, a través de su estructura formal, la importancia de cumplir con los
requisitos de los educandos/clientes, asi (come con los requisitos legales y reglamentarios para el servicio
educativo proporcionado;

0 la publicacién de boletines de la organizacién para comunicar los asuntos importantes relativos a la calidad como
es el comportamiento de los objetivas de calidad, proporcionando retroalimentacién a los educandos/clientes;

O la medicién del desempefio de la organizacién para dar seguimiento al cumplimiento de las politicas y objetivos
establecidos.

La alta direcciéon deberia asegurar que el programa y los procesos educativos cumplan con los requisitos legales y
reglamentarios, para su certifiéacion o acreditacion.

La alta direccion (superintendentes, rectores, directores, cuerpo docente, decanos, vicepresidentes y presidentes) en
colaboracién con los docentes deberian identificar los temas globales y temas de la materia que se va a ensefar, los
métodos generalmente aceptados de ensefianza, y establecer diversas medidas aceptadas para determinar el
cumplimiento con lostebjetivos del proceso de ensefianzalaprendizaje.

‘NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones para la
Emejora del desempeio

55 Responsabilidad de la direcciéon
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-5 1 Orientacion general
55.1.1 Introduccién

1

'La direccion deberia definir la documentacion necesaria, incluyendo los registros pertinentes, para establecer,
'implementar y mantener el sistema de gestién de la calidad y para goyar la operacion‘eficaz'y eficiente de los
' procesos de la organizacion.

1

IEI liderazgo, compromiso y la participacion activa de la alta direccion son esenciales para/desarrollar y mantener un
-S|stema de gestidon de la calidad eficaz y eficiente para lograr beneficios para todas las partes interesadas. Para
1alcanzar estos beneficios es necesario establecer, mantener y aumentar la satisfaccionydel cliente. La alta direccion
:deberia considerar acciones tales como:

O establecer una vision, politicas y objetivos estratégicos coherentes con el proposito de la organizacion;

1

1

1

:

1 . . . . . .

10 liderar la organizacion con el ejemplo, con el fin de desarrollar confianza.entre el personal;

1

1

1 . . s . .z . . . .
1[0 comunicar la orientacién de la organizacion y los valores relativosta la calidad y al sistema de gestion de la
1 .

' calidad;

:

0 participar en proyectos de mejora en la busqueda de nuevos métodos, soluciones y productos;

1

1

1 . . . . . . . . . .7 .

1[0 obtener directamente retroalimentacion sobre la eficacia y éficiencia del sistema de gestion de la calidad;
1

1

1 . g . .7 . .

1[0 identificar los procesos de realizacion del producto que aportan valor a la organizacion;

1

1

1 . opn . . " . . . . .
1[0 identificar los procesos de apoyo que influencian a la eficacia y eficiencia de los procesos de realizacion;
1

1

1 . . . .

1[0 crear un ambiente que promueva la participacidn,activa y el desarrollo del personal; y

1

1

! . s . e

'[J  proveer la estructura y los recursos necesarios para apoyar los planes estratégicos de la organizacion.

1

1

1La alta direccion deberia definir también métodos para medir el desempefio de la organizacion con el fin de determinar
'si se han alcanzado los objetivos planificados:
1

: Estos métodos incluyen:

O mediciones financieras;

O mediciones del desempefio de los procesos a través de toda la organizacion;

O mediciones externas, tales como estudios comparativos (benchmarking) y evaluacién por tercera parte;

O evaluacion de la satisfaccion de los clientes, personal de la organizacion y otras partes interesadas;

O evaluacion de ‘la, percepcion de los clientes y de otras partes interesadas del desempefio de los productos

proporcionados;y

O medicion 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 direccion con el fin de asegurarse de que la mejora continua del sistema de gestlon |
1de la'calidad es el motor de la mejora continua de la organizacion. X

Derechos reservados © IMNC 2003 13/95



PROY-NMX-CC-023-IMNC-2003 PROYECTO DE NORMA MEXICANA

ECuando se desarrolla, implementa y administra el sistema de gestidon de la calidad de la organizacién, |a direccion
'deberia considerar los principios de la gestion de la calidad descritos en 4.3.

1

! . . . . e s . . . .
:Basado en esos principios, la alta direccion deberia demostrar su liderazgo y compromiso "con las siguientes
ractividades:

1

0 comprension de las necesidades y expectativas actuales y futuras del cliente, ademas.de.los requisitos;

O la promocién de politicas y objetivos para incrementar la conciencia, la motivacién y lasparticipacion activa de las
personas de la organizacion;

O la planificacién del futuro de la organizacion y la gestién del cambio; y

O el establecimiento y comunicacién de un marco de referencia para el logro de la satisfaccion de las partes
interesadas.

1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
I . . . . . . . .
10 el establecimiento de la mejora continua como un objetivo de los procesos de la.organizacion;
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Como complemento a la mejora continua escalonada o progresiva,(la alta direccién deberia considerar igualmente |
\cambios radicales en los procesos como una manera de mejorar €l desempefio de la organizacién. Durante dichos
\cambios, la direccion deberia tomar las medidas apropiadas para asegurarse de que se proporcionan los recursos vy,
.las comunicaciones necesarias para mantener las funciones del/sistema de gestion de la calidad.

1

1

:La alta direccion deberia identificar los procesos de realizagion de producto de la organizacién, dado que éstos estan
1directamente relacionados con el éxito de la organizacion. La alta direccion deberia también identificar aquellos
'procesos de apoyo que afectan a la eficacia y eficiencia de los procesos de realizacion o las necesidades y
'expectativas de las partes interesadas.

1

ELa gestion deberia asegurarse de que todos los procesos operan como una red de trabajo eficaz y eficiente. La
:gestién deberia analizar y optimizar la interaccionide los procesos, incluyendo tanto los procesos de realizacion como
:Ios procesos de apoyo.

1

1 .
1Conviene:
1

0 asegurarse de que la secuencia e dnteraccion de los procesos se disefian para lograr eficaz y eficientemente los
resultados deseados;

0 asegurarse de que los elementos'de entrada, las actividades y los elementos de salida de los procesos estan
claramente definidos y controlados;

O realizar el seguimiento de los elementos de entrada y de salida para verificar que los procesos individuales estan
vinculados y operan eficazfy eficientemente;

O identificar y gestionarios riesgos, y aprovechar las oportunidades de mejora del desempefio;
O llevar a cabo elanalisis de los datos para facilitar la mejora continua de los procesos;
O identificar a los.duefios de cada proceso y dotarles de plena responsabilidad y autoridad;

0 gestionar cada proceso para alcanzar los objetivos de los mismos; y

O las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
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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 proposito de
aumentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1y 8.2.1).

5.2 Enfoque al cliente en las organizaciones educativas

La alta direccion de la organizacion educativa deberia identificar las necesidades y|expectativas de los clientes o
usuarios y de todas las partes interesadas que han sido identificadas en su area de influencia, para esforzarse en su
cumplimiento.

Generalidades

La alta direccién de la organizacion educativa deberia identificar a los clientes © usuarios y a las partes interesadas
involucradas en su area de influencia.

NOTA 1 Esto también incluye a clientes, técnicos de la educacion y otras organizaciones educativas.

NOTA 2  Los requisitos del cliente o del usuario son a menudo complejos y cambiantes, por consiguiente la organizacion
educativa deberia asegurar periddicamente que los requisitos se cumplan y estén incluidos en la revisién de la alta direccion.

Necesidades y expectativas

Las necesidades y expectativas deberian identificarse a través del analisis sistematico de los resultados de la gestion
de la calidad relacionados a los clientes, preferentemente antes de la finalizacion del periodo que se lleva a cabo.

NOTA 1 Para determinar las necesidades y expectativas del educandol cliente, el docente deberia evaluar la comprension de
los planes de estudio educativos y prestar atencion a los resultados.

NOTA 2  las organizaciones educativas deberian.definir quiénes son sus usuarios finales para desarrollar indicadores de calidad
y verificar si sus requisitos se cumplen y si son satisfechos.

NOTA 3 Ejemplos de necesidades y expectativas para las organizaciones educativas son:

Necesidades Expectativas
accesibilidad acreditacion
responsabilidad aceptacion de buenas practicas

actividad, flexibilidad;
conocimiento; integracion cultural

Teniendo en cuenta que una organizacion tiene necesidades y expectativas muy concretas y ellas no seran aplicables
necesariamente a‘otras organizaciones, éstas deberian estar definidas por la organizacién especifica.

Para crear un ambiente de aprendizaje confiable y seguro, las organizaciones educativas necesitan cultivar y
mantener la.confianza de los educandos y de las partes interesadas que han sido identificadas.

Los requisitos de las partes interesadas estan a menudo implicitos. Deberian definirse y documentarse como
requisitos del plan de estudios que incluyen resultados del aprendizaje bien-definidos y normas de desemperio. Los
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disefios de la ensefianza deberian ser revisados en la etapa de propuesta y, por lo menos anualmente, para asegurar
de aqui en adelante que todos los requisitos se cumplen y estan alineados con los objetivos de la organizacién.

Las organizaciones educativas deberian establecer y mantener su sistema de gestion de la calidadsdentro de la

legislacion, reglamentacion, normas y directrices que afectan la calidad de la ensefianza y los servicios de apoyo. Las
cancelaciones de programas especiales deberian ser registradas y revisadas anualmente.

ENMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones para la
'mejora del desempeio

55.2 Necesidades y expectativas de las partes interesadas
55.1.1 Generalidades

1
. Toda organizacién tiene partes interesadas, cada una con necesidades y expectativas. Las partes interesadas de las
iorganizaciones incluyen:

! clientes y usuarios finales;
0 personal de la organizacion;

O duefos/inversores, (tales como accionistas, individuos o grupos,, incluyendo el sector publico, que tienen un
interés especifico en la organizacion);

10  proveedores y aliados de negocios; y
‘0 la sociedad en términos de la comunidad y el publico.afectado por la organizacion o sus productos.
'5.2.2 Necesidades y expectativas

1

.El éxito de la organizacién depende de entender.y satisfacer las necesidades y expectativas actuales y futuras de los
iclientes y usuarios finales actuales y potencialesy asi como de comprender y considerar las de otras partes
'interesadas.

Para satisfacer las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas, una organizacién deberia:

O identificar a sus partes interesadas y -mantener una respuesta equilibrada a sus necesidades y expectativas;
O traducir las necesidades y expectativas identificadas en requisitos;

O comunicar los requisitos airaves de toda la organizacion; y

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
1
'0 enfocarse en la mejora de los procesos para asegurar la creacion de valor para las partes interesadas
: identificadas.
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente y usuarios finales, la direccién de una organizacién deberia:
O entender las necesidades y expectativas de sus clientes, incluso aquellas de los clientes potenciales;

O determinarias caracteristicas clave del producto para los clientes y usuarios finales;

O identificary evaluar a los competidores en su mercado; e

O identificar oportunidades del mercado, debilidades y ventajas competitivas futuras.
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:productos de la organizacion:

0O conformidad;

O seguridad de funcionamiento;
O disponibilidad;
0 entrega;
actividades posteriores a la realizacion;
O precio y costos del ciclo de vida;
0 seguridad del producto;

O responsabilidad legal por el producto; e

0 impacto ambiental.

___________________li__________________

'La organizacion deberia identificar las necesidades y expectativas del personal en aspectos como el reconocimiento,
:Ia satisfaccion en el trabajo y el desarrollo personal. Tal atencién ayuda a asegurarse de que el compromiso y la
rmotivacion del personal sean tan fuertes como sea posible.

1 . . , . . . . . . .
1La organizacién deberia definir resultados financieros™y, otros que satisfagan las necesidades y expectativas
1. o ~ .

iidentificadas de los dueios e inversores.

1

'La direccion deberia considerar los beneficios potenciales de establecer alianzas de negocios con los proveedores de
ila organizacion, a fin de crear valor para ambas partes. Una alianza de negocios deberia basarse en una estrategia
1 conjunta, compartiendo conocimientos, asi como beneficios y pérdidas.
1

Cuando se establecen alianzas de negociosgunasorganizaciéon deberia:

O identificar proveedores claves, y otras/organizaciones, como aliados de negocios potenciales;

O establecer conjuntamente un entendimiento claro de las necesidades y expectativas de los clientes;

O establecer conjuntamente un entendimiento claro de las necesidades y expectativas de los aliados de negocios; y
O establecer metas que aseguren oportunidades para continuar las alianzas.

Al considerar su relacion con |a sociedad, la organizacion deberia:

O demostrar su responsabilidad para con la salud y la seguridad;

O considerar el impacto medioambiental, incluyendo la conservacion de energia y recursos naturales;

O identificar’ lostrequisitos legales y reglamentarios aplicables; e

O identificar/los impactos actuales y potenciales en la sociedad en general y en la comunidad local en particular de
sus productos, procesos y actividades.

55.2.3 Requisitos legales y reglamentarios
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ILa direccién deberia asegurarse de que la organizacion tiene conocimientos de los requisitos legales y reglamentarlosI
Iapllcables a sus productos, procesos y actividades y deberia incluir tales requisitos como parte del sistema de gestlon '
ude la calidad.

También se deberian tener en consideracion:

1
1
1
1
1
:
- la promocién del cumplimiento ético, eficaz y eficiente de los requisitos actuales y los esperados; |
1
1
- los beneficios para las partes interesadas resultantes de exceder la conformidad; y :

1

1

1

1

- el papel de la organizacién en la proteccion de los intereses de la comunidad.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
5.3 Politica de la calidad

La alta direccién debe asegurarse de que la politica de la calidad:

a) es adecuada al proposito de la organizacion;

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad;

c) proporciona un marco de referencia para establecer y revisardos objetivos de la calidad;

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

e) es revisada para su continua adecuacion.

5.3 La politica de calidad en las organizaciones educativas
La politica de calidad deberia estar documentada.

La politica de calidad deberia ser comunicada.y entendida por los clientes internos y externos: el responsable de un
area funcional y el personal involucrado en los procesos y en la implementacién del sistema de gestion de la calidad.

La alta direccion de la organizacion educativa deberia utilizar la politica de calidad como una guia en la que se base la
toma de decisiones del personal involucrado en la mejora continua del proceso educativo.

La politica de calidad de la organizacién educativa deberia tomar en cuenta los requisitos y expectativas de sus
clientes o usuarios, y también @deberia alinearse con el propdsito y con la planificacién estratégica y operativa de la
organizacion.

Durante la revision del sistema“de gestion de la calidad, la politica de calidad deberia actualizarse a los cambios en las
actividades centrales desla organizacion, o a las expectativas del cliente, si es lo adecuado.

La politica de calidadydeberia incluir un compromiso para la mejora continua y deberia constituir un marco de
referencia para establecer y revisar los objetivos de calidad a nivel funcional y operativo (técnico, académico, escolar,
administrativo y otras areas similares).

La politica de calidad deberia ser consistente con las normas profesionales, las normas y reglamentaciones
gubernamentales, y otras politicas de la organizacién educativa. La alta direccién deberia asegurar que la politica de
calidad “se, entiende, implementa y mantiene por todos los administradores, docentes de tiempo completo y tiempo
parcial, personal no docente y proveedores.
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:mejora del desempeiio
5.3 Politica de la calidad

'La alta direccién deberia utilizar la politica de la calidad como un medio para conducir a la. organizacién hacia la
. mejora de su desempefio.
1

1

iLa politica de la calidad de la organizacion deberia tener una consideracién igual, 4 ser=coherente con las otras
i politicas y estrategias globales de la organizacion.

1

EAI establecer la politica de la calidad, la alta direccién deberia considerar:
O el nivel y tipo de mejoras futuras necesarias para el éxito de la organizacion;
O el grado esperado o deseado de satisfaccion del cliente;
O el desarrollo de las personas en la organizacion;
O las necesidades y expectativas de otras partes interesadas;
O los recursos necesarios para ir mas alla de los requisitos de-la;nerma NMX-CC-9001-IMNC; y
O las potenciales contribuciones de proveedores y asociados.

La politica de la calidad puede utilizarse para la mejora siempre que:

O permita que los objetivos de calidad sean entendidos y perseguidos a través de toda la organizacion;

O demuestre el compromiso de la alta direccidon hacia la calidad y la provision de recursos adecuados para el logro
de los objetivos;

O ayude a promover un compromiso hacia la calidad en todos los niveles de la organizacién, con claro liderazgo por
la alta direccion;

O incluya la mejora continua ensrelacion con la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes y otras
partes interesadas; y

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
10 sea coherente con la vision y estrategia de la alta direccion para el futuro de la organizacion;
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
1
0 se formule de manera eficaz y se comunique eficientemente.

1

1

1

1

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestiéon de la calidad — Requisitos

5.4 Planificacion

5.41 Objetivos de la calidad

La altardireccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquéllos necesarios para cumplir los

requisitos para el producto [véase 7.1 a)], se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la
organizacion. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la calidad.
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5.4 Planificacion
5.4.1 Los objetivos de calidad en las organizaciones educativas

La alta direccion de la organizacion educativa deberia identificar los objetivos de calidad de la organizacion a través de
los planes estratégicos y operacionales apropiados, y de la politica de calidad.

Los objetivos de calidad deberian establecerse para cada funcion y nivel relevantes de la organizacién involucrada en
el cumplimiento de la politica de calidad y los requisitos de mejora del sistema de gestion de la‘calidad.

Los objetivos deberian ser medibles, pertinentes a las actividades y procesos del sistema.de gestion de la calidad,
ademas de estar alineados con la politica de calidad de la organizacion.

Los objetivos ce calidad deberian ser parte de los objetivos de ensefanza de las 0rganizaciones educativas y de las
especificaciones de los servicios de apoyo, y también deberian incluir medicionestdel desemperio o indicadores.

'NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad’~ Recomendaciones para la
'mejora del desempeio

5.4 Planificacion

'5.4.1 Objetivos de la calidad

1

'La planificacion estratégica de la organizacion y la politica de lacalidad proporcionan un marco de referencia para el
'establecimiento de los objetivos de la calidad. La alta direccion deberia establecer estos objetivos para conducir a la
'mejora del desemperfio de la organizacion. Los objetivos deberian poderse medir con el fin de facilitar una eficaz y
'eficiente revision por la direccion.

'En el establecimiento de estos objetivos, se deberia considerar también:

O las necesidades actuales y futuras de la organizacion y de los mercados en los que se actua;

O

los hallazgos pertinentes de las revisiones'pora direccion;

O

el desempefio actual de los productos Yy procesos;

O los resultados de las autoevaluaciones;
O estudios comparativos (benchmarking), analisis de los competidores, oportunidades de mejora; y

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
1
'O los niveles de satisfaccion de las partes interesadas;
1
1
1
1
1
1
1
:
1
‘0  recursos necesarios para cumplir los objetivos.

1

ELos objetivos de la calidad deberian comunicarse de tal manera que el personal de la organizacion pueda contribuir a!
'su logro. Deberia definirse la responsabilidad para efectuar el despliegue de los objetivos de la calidad. Los objetivos

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestiéon de la calidad — Requisitos
5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La alta direccién debe asegurarse de que:
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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; y

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

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad en las organizaciones educativas

La planificacién del sistema de gestion de la calidad puede consistir en las actividadesyy 0§ recursos necesarios para
alcanzar los objetivos de la organizacion educativa, tales como:

O las listas de verificacion de actividades y recursos,
0 los diagramas de flujo que incluyen referencia a otros documentos y a los recursos necesarios,

O otros documentos que describan los métodos y los recursos tecnologicos, financieros, humanos y los que sean
necesarios para alcanzar los objetivos del sistema de gestion de la calidad.

Los procesos incluidos en los planes de calidad deberian estar sujetos:a un proceso de mejora continua, con el
objetivo de mejorar la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

La alta direcciéon de la organizacién educativa deberia establecer la identificacion de los procesos educativos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad, y acordard y establecera en coordinacion con las jefaturas de las
areas funcionales y operativas de la organizacién, un plan de .calidad que incluya los procesos y actividades para el
cumplimiento eficaz de la politica y los objetivos de calidad.

Las organizaciones educativas deberian planificar como'minimo, las diferentes etapas de diserio, desarrollo, entrega y
evaluacion educativa y las actividades de los serviciossde apoyo, asignacion de recursos, criterios de evaluacion y
procedimientos de mejora para alcanzar los resultados deseados.

5.4.3 Planificacion de la organizacion en las organizaciones educativas

El plan de gestion, en caso de ser requeridopdeberia considerar:

O los hechos relativos a los clientes

O planificacién financiera

0 estrategias de crecimiento

O planes para los servicios.complementarios.

O actividades subcontratadas, por ejemplo: consultores, mantenimiento, vigilancia.

O mejoramiento de.las competencias del personal.

O financiamiento'para los planes de investigacion y desarrollo.

O indicadores de calidad: eficacia en el proceso de ensefianza-aprendizaje.

O gestién de riesgos,

Los planes, objetivos y metas deberian ser cubiertos a corto, mediano y largo plazo.
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:mejora del desempeio

.5.4.2 Planificacién de la calidad
'La direccion deberia asumir la responsabilidad de la panificacién de la calidad de la organizacién. Esta planificacion
.deberia enfocarse en la definicion de los procesos necesarios para cumplir eficaz y eficientementelos objetivos de la
(calidad y los requisitos de la organizacién coherentemente con la estrategia de la organizacion.

1
 Entre la informacion de entrada para una planificacion eficaz y eficiente se incluyen:

O las estrategias de la organizacion;

O los datos relacionados con la evaluacion de los riesgos/y la atenuacion de los mismos.

ED los objetivos definidos de la organizacion;

iD las necesidades y expectativas definidas de los clientes y de otras partesgnteresadas;
iD la evaluacion de los requisitos legales y reglamentarios;

iD la evaluacion de los datos de desempefio de los productos;

iD la evaluacion de los datos de desempeiio de los procesos;

ED las oportunidades de mejora sefialadas; y

Los resultados de la planificacion de la calidad de layorganizacion deberian definir los procesos de realizacion del
i producto y de apoyo necesarios en términos de:
1

O las habilidades y conocimiento necesitadas,por la organizacion;

O la responsabilidad y autoridad para la_ implementacion de los planes de mejora de procesos;
O los recursos necesarios, tales como los.financieros y de infraestructura;

O los indicadores para evaluar. el logro de la mejora del desempefio de la organizacion;

O las necesidades de mejora, incluyendo métodos y herramientas; y

O las necesidades de documentacion, incluyendo registros.
1
La direccién deberia éncargarse de revisar de manera sistematica las salidas para asegurarse de la eficacia y
.eficiencia de los procesos,de la organizacion.

1
1
1
1
1
1
1
1
1
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las lecciones aprendidas de experiencias previas; :
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NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 “Responsabilidad y autoridad
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La alta direccidon debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y son_c€omunicadas
dentro de la organizacion.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad en las organizaciones educativas

La alta direccion de la organizacién educativa deberia describir claramente la estructura, organizacional, con un
enfoque basado en procesos, que apoye el desarrollo y despliegue del sistema de gestién de la calidad. Esto deberia
incluir la delegacién de la responsabilidad y autoridad por area funcional del personal involucrado en los procesos del
sistema de gestion de la calidad.

Un sistema de calidad en educacion deberia ser entendido en términos de los planes de estudio, un sistema de
procesos de aprendizaje, la estructura organizacional, las responsabilidades,, los procesos y los recursos que
aseguran la calidad del proceso de ensefianzalaprendizaje. Esto incluye,la mayoria de las actividades de los
empleados o de proveedores apropiados de las organizacion educativa. Los procesos deberian ser documentados y
revisados sobre una base anual para facilitar la mejora continua.

El control del proceso de ensefianza puede ser ejercido durante los Siguientes procesos adjuntos:

a) el analisis de necesidades de ensefianza;

b) el disefio de la ensefianza;

c) el desarrollo de la ensefianza;

d) la entrega de ensefianza;

e) la evaluacion de la ensefianza;

f) el desarrollo de los docentes y

g) el funcionamiento de las bibliotecas, talleres.y laboratorios.

ENMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones para la
'mejora del desempeno

55.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién
55.5.1 Responsabilidad y autoridad

iLa alta direccion deberia definir y después comunicar la responsabilidad y autoridad con el objeto de implementar y
'mantener un sistema de gestion de la calidad eficaz y eficiente.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestidon de la calidad — Requisitos
5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccidon debe designar un miembro de la direcciéon quien, con independencia de otras responsabilidades,
debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya:
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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 desempefo del sistema de gestion de la calidad y de cualquierinecesidad 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 sobre asuntos
relacionados con el sistema de gestidn de la calidad.

5.5.2 El representante de la direccion en las organizaciones educativas

El representante de la direccion puede ser un miembro de la alta direccion o de otra area de la organizacion educativa
quien deberia estar familiarizado con el sistema de gestion de la calidad denla organizaciéon educativa. La alta
direccion de la organizacion educativa deberia evitar delegar esta responsabilidad a cualquier jefe de las areas
funcionales de la organizacion, con el objetivo de reforzar el compromiso desla direccion.

El personal que gestiona, realiza y verifica el trabajo que afecta la calidad.de los servicios educativos deberia ser libre
de identificar, informar, registrar y resolver apropiadamente, en forma‘conveniente, las no conformidades identificadas
en el sistema de gestion de la calidad.

NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones para la
mejora del desempeiio

5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccion deberia designar y dotar de autoridad“a un representante de la direccién para gestionar, dar
seguimiento, evaluar y coordinar el sistema de gestién de la calidad. El propésito de esta designacion es aumentar la
eficacia y eficiencia de la operacion y de la mejora del sistema de gestion de la calidad. El representante deberia
depender de la alta direccion y comunicarse condlas,clientes y otras partes interesadas para asuntos relacionados con
el sistema de gestién de la calidad.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
5.5.3 Comunicacion interna

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

5.5.3 La comunicacion interna en las organizaciones educativas

La alta direccion de lacerganizacion educativa deberia asegurarse de que existen procesos de comunicacion
verticales, entre los diversos niveles de la organizacion, asi como horizontales, a través de las diferentes areas y
departamentos, para que.se extiendan los resultados del sistema de gestion de la calidad.

La alta direccién_de la organizaciéon educativa deberia proporcionar los recursos para establecer una comunicacion
eficaz con el personal directivo, administrativo, empleados y clientes o usuarios.

Los procesos de.comunicacién deberian informar sobre los derechos y las responsabilidades del educandolcliente.

La organizacion educativa deberia asignar a una(s) persona(s) la responsabilidad de asegurar que los requisitos de la
norma NMX-CC-9001-IMNC-2000 se cumplen en forma permanente para que la orientacion proporcionada en esta
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guia esté siendo implementada. Esta persona deberia conocer el contenido de estos documentos y/estar disponible
para asesorar sobre su aplicacion.

'mejora del desempeino

1

:
1 1
15.5.3 Comunicacion interna !
: :
iLa alta direccion de la organizacion deberia definir e implementar un proceso eficaz y'eficiente para la comunicacion ,
de la politica de la calidad, los requisitos de calidad, los objetivos de la calidad y losylogros. Proporcionar esta,
linformacion puede ayudar a la mejora del desempefio de la organizacion y comprometerdirectamente a las personas |
ten el logro de los objetivos de la calidad. La direccion deberia promover activamente la retroalimentacion y la!
'comunicacion del personal de la organizacion como un medio para su participacion.

Los siguientes son ejemplos de actividades de comunicacion:

0 comunicacidn conducida por la direccidn en las areas de trabajo;

O reuniones informativas en equipo y otras reuniones, como por‘ejemplo aquellas para realizar reconocimientos a
0 tableros de noticias, periddicos y revistas internas;
0 medios audiovisuales y electrénicos, tales como correo electfénico o sitios en la red (websites); y

1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
1
: los logros;
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

0 encuestas a los empleados y esquemas de sugerencias:
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5.6 Revision por la direccion
5.6.1 Generalidades

La alta direccion debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de gestidon de la calidad de la organizacién, 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 gestién de la calidad, incluyendo la
politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

Deben mantenerse registros de,las revisiones por la direccion (véase 4.2.4).

5.6 Revision por la direccion en las organizaciones educativas

5.6.1 Generalidades

La alta direccion detla organizacion educativa deberia llevar a cabo la revision periddica del sistema de gestion de la
calidad, de acuerdoya las necesidades de la organizacion para evaluar la eficacia en el cumplimiento de los requisitos
e indicadores del, sistema, y deberia establecer acciones preventivas y correctivas para las no conformidades
identificadas o potenciales.

Una revisién del sistema de calidad deberia incluir la revision periddica programada de los sistemas de ensefianza y
de apoyojla satisfaccion de las partes interesadas, los criterios de evaluacion, los resultados de la evaluacién y las
mejoras documentadas. Esta lista no es ni exhaustiva ni prescriptiva. Los registros de estas revisiones deberian ser
conservados.
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NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones’ para la
mejora del desempeiio

5.6 Revision por la direccion
5.6.1 Generalidades

La alta direccion deberia desarrollar la actividad de revision por la direccion mas alla de la verificacion de la eficacia y
eficiencia del sistema de gestién de la calidad, convirtiéndola en un proceso que se éextienda a la totalidad de la
organizacion y que evalle también la eficiencia del sistema. Mediante su liderazgo, la alta direcciéon deberia estimular
el intercambio de nuevas ideas con discusiones abiertas y evaluacién de la informacion de entrada, durante las
revisiones por la direccion.

Para aportar valor a la organizacion a partir de la revisién por la direccion, la_ alta direccion deberia controlar el
desempeno de los procesos de realizacién y de apoyo mediante revisiones sistematicas basadas en los principios de
gestion de la calidad. La frecuencia de la revision deberia determinarse«en funcion de las necesidades de la
organizacion. La informacion de entrada para el proceso de revisidn deberiaproporcionar resultados que vayan mas
alla de la eficacia y eficiencia del sistema de gestion de la calidad. Losyresultados de las revisiones deberian
proporcionar datos que puedan utilizarse en la planificacion de la mejora, delidesempeno de la organizacion.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestidon de la calidad — Requisitos
5.6.2 Informacién para la revision

La informacion de entrada para la revision por la direccién debe incluir:

a) resultados de auditorias;

b) retroalimentacion del cliente;

c) desempeio de los procesos y conformidad del producto;

d) estado de las acciones correctivas y preventivas;

e) acciones de seguimiento de revisiones‘por la direccidn previas;

f) cambios que podrian afectar al sistema de gestidn de la calidad; y

g) recomendaciones para la mejora.

5.6.2 Informacion para la revision en las organizaciones educativas

La informacién de entrada para evaluar la eficacia del sistema de gestion de la calidad deberia considerar a los
educandos/clientes, y tambien deberia incluir:

O la informacidn estadistica derivada de los registros de calidad relevantes de los elementos del sistema de gestion
de la calidad,

O los resultadas de los procesos de mejora continua,
O los estudiosicomparativos con otras instituciones

O los resultados de las evaluaciones de las quejas/satisfacciones del cliente,
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O la planeacion estratégica de la organizacion educativa,

O el desemperio del proceso de ensenanza-aprendizaje y de la conformidad del graduado,
O los resultados de las acciones preventivas y correctivas,

0 estado de las acciones de seguimiento de los graduados,

O las propuestas para la mejora.

________________________________________________________________________________________ -

Emejora del desempeio
55.6.2 Informacioén para la revisiéon
iLa informacion de entrada para evaluar la eficiencia y la eficacia del sistema de gestiéon de la calidad deberia i
:considerar al cliente y a otras partes interesadas y deberia incluir: :
O el estado y los resultados de los objetivos de la calidad y de las actividades de mejora; i
O el estado de las acciones generadas a partir de la revision por ladireccion; i
O los resultados de las auditorias y de las autoevaluaciones«de la organizacion; i
O la retroalimentacion relativa a la satisfaccion de las partes interesadas, pudiendo llegarse incluso a considerar sui

participacion; !
O los factores relacionados con el mercado tales como'la tecnologia, la investigacion y el desarrollo y el desempeﬁoi

de los competidores; :
O los resultados de actividades de estudios gomparativos (benchmarking); i
O el desempefio de los proveedores; i
O las nuevas oportunidades de mejora, i
O el control de no conformidades de procesos y productos; i
0 la evaluacioén y estrategias delymercado; i
O el estado de las actividadeside asociacion estratégica; i
O los efectos financieros de las actividades relacionadas con la calidad; y i

O ofros factores que‘puedan tener impacto en la organizacion, tales como las condiciones financieras, sociales o
ambientales yscambios legales o reglamentarios pertinentes. '

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestiéon de la calidad — Requisitos

5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las decisiones y acciones relacionadas con:

Derechos reservados © IMNC 2003 27/95



PROY-NMX-CC-023-IMNC-2003 PROYECTO DE NORMA MEXICANA

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestidon de la calidad y sus procesos;

b) la mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente; y

c) las necesidades de recursos.

5.6.3 Resultados de la revision en las organizaciones educativas

La alta direccion de la organizacion educativa, como resultado de revisar el sistema de gestion‘de la calidad, deberia:
O valorar y establecer sistemas de registro para la mejora continua de los educandos.

O establecer nuevas areas de oportunidad, investigacion y estudios con los clientes,

O prevenir los riesgos y contingencias en la organizacion,

O mejorar la planeacién estratégica en la organizacion,

O establecer parametros de mejora para el proceso de ensefianza-aprendizaje,

La revision hecha por la direccion deberia estar registrada.

________________________________________________________________________________________ -

ENMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de_la calidad — Recomendaciones para la:
:mejora del desempeio

.5.6.3 Resultados de la revision

1
1
1
1
1
1
1
. :
'Mediante la extension de la revision por la direccién masalla de la verificaciéon del sistema de gestién de la calidad, los
\resultados de la revisién por la direccién pueden ser utilizados por la alta direccion como elementos de entrada para
\los procesos de mejora. La alta direccion puede utilizar este proceso como una poderosa herramienta para la
\identificacion de oportunidades para la mejora de.desempefio de la organizacion. El calendario de revisiones deberia,
facilitar la provisién oportuna de datos en el contextorde la planificacion estratégica de la organizacion. Los resultados,
. seleccionados deberian comunicarse para demostrar al personal de la organizacién como el proceso de revisién por la,
1direccion conduce a nuevos objetivos que beneficiaran a la organizacion.

Los siguientes son ejemplos de resultados adicionales que sirven para aumentar la eficiencia:

O objetivos de desempefio para preductos y procesos;

0 objetivos de mejora del desempeno para la organizacion;
O valoracién de la idoneidad de la estructura y de los recursos de la organizacion;
O estrategias e iniciativas de mercadotecnia (marketing), productos y satisfaccion del cliente y otras partes

interesadas;
O prevencién de pérdidas y planes de atenuacion de riesgos identificados; e

O informacion'para la planificacion de necesidades futuras de la organizacion.

'Los registros deberian ser suficientes para proveer la trazabilidad y facilitar la evaluacidon del propio proceso de
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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 el cumplimiento de sus requisitos.

6.1 Provision de recursos en las organizaciones educativas

Las organizaciones educativas que proporcionan servicios educativos en sus diferentes niveles y modalidades,
deberian establecer mecanismos para identificar los recursos necesarios, para la realizacion del proceso de
ensefianza-aprendizaje, y asegurar su disponibilidad para el funcionamiento efectivo del sistema de gestiéon de la
calidad, asi como proporcionar los recursos para incrementar la satisfaccion del cliente y de todas las partes
interesadas mediante el cumplimiento de sus requisitos:

a) establecer la informacion de entrada para detectar las necesidades de recursos;
b) efectuar la planificacion de los recursos en el corto, mediano. y'largo plazo;

c) realizar el seguimiento de las tareas de verificacion y evaluacion.

'mejora del desempeino

6 Gestion de los recursos

.6.1 Orientacion general

56.1.1 Introduccion

ELa alta direccion deberia asegurarse de<que los recursos esenciales tanto para la implementacion de las estrategiasi
1rcomo para el logro de los objetivos de la organizacién se identifican y se encuentran disponibles. Esto deberia incluir
\los recursos para la operacion y mejora del sistema de gestion de la calidad, asi como para la satisfaccion de los 1
.clientes y @ otras partes interesadas. Los recursos pueden ser personas, infraestructuras, ambiente de trabajo,
1informacion, proveedores y aliados de negocios, recursos naturales y recursos financieros.

1

16.1.2 Aspectos a considerarse
Para mejorar el desempefio de la organizacion deberian considerarse recursos, tales como:
O la provision oportuna, eficaz y eficiente de recursos en relacién con las oportunidades y restricciones;

1
1
1
1
1
1
:
0 recursos tangibles tales como mejores instalaciones de realizacién y apoyo;
1
1
0 recursos intangibles tales como la propiedad intelectual;

:

1

1

O recursos y mecanismos para alentar la mejora continua innovadora;
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O estructuras de organizacion, incluyendo la gestidon de proyectos y la gestion matricial necesarias;

0 gestidn de la informacion y tecnologia;

O incremento de la competencia del personal a través de la formacién, educacion y aprendizaje dirigidos;
0 desarrollo de habilidades de liderazgo y perfiles de los futuros directores de la organizacion;

O el uso de recursos naturales y el impacto de los recursos sobre el medio ambiente; y

O la planificacion de futuras necesidades de recursos.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestidon de la calidad — 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 Recursos humanos en las organizaciones educativas

6.2.1 Generalidades

Las organizaciones educativas deberian establecer un sistema de personal para mantener y mejorar la competencia
del personal docente y de apoyo.

La competencia puede incluir algunos elementos como:
O adecuacion de la curricula para integrar los @vances cientificos y tecnoldgicos;

O evaluacion del desemperio del educando yde la efectividad de la institucion basada en el logro de los objetivos
educativos;

O asegurar la competencia del persohal.para la adecuada realizacién de sus funciones.

Las partes interesadas necesitan asegurarse que la organizacion educativa cuenta con el personal docente calificado
para cubrir los requisitos de educacién para los estudiantes. La calificaciéon puede incluir los grados académicos
alcanzados por los docentes, su experiencia profesional, cursos especiales o certificados, y capacitacion para el
servicio, que deben formar parte de’los registros de calidad.

‘NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones para la
Emejora del desempeno

56.2 Personal

56.2.1 Participacion del personal

1
'La direccion deberia mejorar tanto la eficacia como la eficiencia de la organizacion, incluyendo el sistema de gestion !
'de la calidad, mediante la participacion y el apoyo de las personas. Como ayuda en el logro de sus objetivos de !
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O proporcionando formacion continua y la planificacion de carrera;
O definiendo sus responsabilidades y autoridades;

0 estableciendo objetivos individuales y de equipo, gestionando el desempefio de los procesos y evaluando los
resultados;

O facilitando la participacion activa en el establecimiento de objetivos y la toma de decisiones;
0 mediante reconocimientos y recompensas;

O facilitando la comunicacién de informacion abierta y en ambos sentidos;

O revisando continuamente las necesidades de su personal;

0 creando las condiciones para promover la innovacion;

0 asegurando el trabajo en equipo eficaz;

0 comunicando sugerencias y opiniones;

O utilizando mediciones de la satisfaccion del personal; e

O investigando las razones por las que el personal se incorpora a la organizacion y se retira de ella.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la calidad del producto;
b) proporcionar formacion 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

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

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion en organizaciones educativas

La alta direccion deberia proporcionar al personal docente y de apoyo informacion sobre como su competencia, toma
de conciencia ysformacion estan alineadas con sus responsabilidades, autoridad y actividades académico-
administrativas.

La organizacion. deberia:

a) efectuaryacciones sistematicas para detectar las necesidades de competencia mediante la comparacion de
réquisitos curriculares con las competencias actuales del personal;
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b) determinar las necesidades de capacitacion u otras actividades para cubrir las ausencias de cualquier tipo de
competencia;

c) asegurar que los docentes operan con criterios de evaluacion actualizados y armonizados;

d) mantener los registros de las competencias del personal académico y administrativo. (véase 4.2.2 de la norma
NMX-CC-9001-IMNC-2000)

ENMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones para la
'mejora del desempeio

56.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion
56.2.2.1 Competencia

1

:La direccion deberia asegurarse de que se dispone de la competencia necesaria para la operacion eficaz y eficiente
'de la organizacion. La direccion deberia considerar el analisis tanto de las‘'necesidades de competencia presentes
'como de las esperadas en comparacion con la competencia ya existente en layorganizacion.

La consideracion de necesidades de competencia incluye fuentes talesscomo:

0 demandas futuras relacionadas con los planes y los objetivos estratégicos y operacionales;

d
0 cambios en los procesos, herramientas y equipos de la‘organizacion;
O evaluacion de la competencia individual del personalspara desempenar actividades definidas; y

requisitos legales y reglamentarios y normas que afecten a la organizacién y a sus partes interesadas.

0
6.2.2.2 Toma de conciencia y formacion

La planificacion de las necesidades de educacién y formacion deberia tener en cuenta el cambio provocado por la
naturaleza de los procesos de la organizacion, las etapas de desarrollo del personal y la cultura de la organizacion.

'El objetivo es proporcionar al personal los conocimientos y habilidades que, junto con la experiencia, mejoren su

rcompetencia.

:La educacion y la formacion deberian enfatizar la importancia del cumplimiento de los requisitos y las necesidades y !
:expectativas del cliente y defotras partes interesadas. Deberia también incluir la toma de conciencia de Ias:
rconsecuencias sobre la organizacion y su personal debido al incumplimiento de los requisitos.

1

1

.Para apoyar el logro de los objetivos de la organizacion y el desarrollo de su personal, la planificacién de la educacién
1y la formacién deberia considerar:

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
anticipacion de las necesidades de sucesion de la direccidn y'de la fuerza laboral; :
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
0 la experiencia délpersonal;

O los conocimientos tacitos y explicitos;

O

las habilidades de liderazgo y gestion;

0 las herramientas de planificacion y mejora;
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O la creacion de equipos;

O la resolucion de problemas;

O las habilidades de comunicacion;

O la cultura y el comportamiento social;

O el conocimiento de los mercados y de las necesidades y expectativas de los ‘clientes y de otras partes
interesadas; y

O la creatividad y la innovacion.

Para facilitar la participacion activa del personal, la educacion y la formacion también incluyen:
0 la visiéon para el futuro de la organizacion;

O las politicas y objetivos de la organizacion;

O el cambio y desarrollo de la organizacion;

O la iniciacién e implementacion de procesos de mejora;

O el impacto de la organizacion en la sociedad;

0 programas de induccién para el nuevo personal; y

O los programas para actualizacién periodica del'personal ya formado.
Los planes de formacién deberian incluir:

O objetivos;

0 programas y metodologias;

O recursos necesarios;

O identificacion del apoyo interno necesario;

O evaluacion en términos de aumento de la competencia del personal; y
O medicion de la eficacia 'y del impacto sobre la organizacion.

1
'La educacion y formagion proporcionadas deberian evaluarse en términos de expectativas e impacto en la eficacia y
'eficiencia de la organizacion como medio para la mejora de futuros planes de formacion.

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
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
1
O los beneficios de la creatividad y la innovacion; :
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
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
]
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6.3 Infraestructura
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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

c) servicios de apoyo tales (como transporte 0 comunicacion).

6.3 Infraestructura en las organizaciones educativas

Las organizaciones educativas deberian establecer mecanismos para identificar las*necesidades especificas sobre
infraestructura y equipo, necesarias para lograr la conformidad con los requisitos del'servicio educativo.

Definir las responsabilidades y autoridades para efectuar actividades de oferta,,compras, recepcion, almacenamiento,
vigilancia, instalacion, uso y mantenimiento.

Las organizaciones educativas deberian establecer programas para la planificacién, provision y mantenimiento de la
infraestructura necesaria, y para analizar los riesgos asociados a la seguridad e higiene de la gente.

La infraestructura incluye, cuando se a aplicable:

a) edificios, espacios de trabajo: salones de clase, laboratorios, talleres, bibliotecas, areas verdes, espacios
culturales, auditorios, comedores;

b) servicios asociados tales como:
0 agua,
O corriente eléctrica con las instalaciones apropiadas,
O gases: como combustible y para uso definstrumentacion,

O servicios de salud,

c) equipo para el proceso de ensefianza=aprendizaje, de acuerdo al nivel y modalidad de la educacion; esto incluye
accesorios, suministros y consumibles;

d) servicios de apoyo tales como:transporte, libreria, articulos escolares, cafeterias, refectorios y guarderias, segin
Ssea necesario.

Si los materiales y las facilidades que se van a usar en educacién no han sido desarrolladas de acuerdo a esta guia,
entonces los recursos deberian estar disponibles para describir los prerequisitos, objetivos, normas para evaluaciones,
estrategias para educacion; los controles necesarios, y la mecanica de todos los materiales y las facilidades usadas
para educacion.

'NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones para la
:mejora del desempeiio

1
! . .’ r: . . . . . . .
:La direccion deberia definir la infraestructura necesaria para la realizacion de los productos teniendo en cuenta las

16.3 Infraestructura I
rnecesidades/y expectativas de las partes interesadas. La infraestructura incluye los recursos tales como la planta,;
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respacio de trabajo, herramientas y equipos, servicios de apoyo, tecnologia de la informacién y de £omunicacion e
1instalaciones para el transporte.

1

1

+El proceso por el que se define la infraestructura necesaria para lograr la realizacion eficaz y eficienté del producto
1 deberia incluir lo siguiente:

a) proporcionar una infraestructura en términos tales como objetivos, funcion, desempeno;disponibilidad, costo,
seguridad, proteccion y renovacion;

mantenimiento y la verificacion de la operacion de cada elemento de la infraestructura, basado en su criticidad y'!
en su aplicacion;

c) evaluar la infraestructura frente a las necesidades y expectativas de todasdas partes interesadas; y

d) considerar aspectos ambientales asociados con la infraestructura fales como conservacion, contaminacion,
desechos vy reciclado.

1Los fendmenos naturales que no pueden ser controlados pueden tener impacto en la infraestructura. El plan para Ia
iinfraestructura deberia considerar la identificacion y atenuacion de”los riesgos asociados e incluir estrategias para
| proteger los intereses de las partes interesadas.

b) desarrollar e implementar métodos de mantenimiento, para asegurarse de que, la" infraestructura continte!
cumpliendo las necesidades de la organizacion; estos métodos deberian considerar el tipo y frecuencia del!

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de'la calidad — Requisitos
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.

6.4 Ambiente de trabajo en las organizaciones educativas

Un plan de capacitacion deberia requerir que las condiciones para el aprendizaje incluyan salones de clase, oficinas,
laboratorios, dormitorios, y espacios comunes seguros, libres de riesgos para la salud y distracciones fisicas. Los
servicios de apoyo deberian reforzar el proceso de aprendizaje y no interferir con él. Las organizaciones educativas
deberian considerar el ambiente de aprendizaje y las condiciones para los ambientes de aprendizaje fuera del campus
educativo.

NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones para la

'mejora del desempeino

1

16.4 Ambiente de trabajo

1

1

La direccién deberia@segurarse de que el ambiente de trabajo tiene una influencia positiva en la motivacion,
| satisfaccion y desempeiio del personal con el fin de mejorar el desempefio de la organizacién. La creacién de un
rambiente de trabajo adecuado, como combinacion de factores humanos y fisicos, deberia tomar en consideracion lo
'siguiente:

1

D metodologias de trabajo creativas y oportunidades de aumentar la participacion activa para que se ponga de
manifiesto.el potencial del personal;

'O reglas y orientaciones de seguridad, incluyendo el uso de equipos de proteccion;
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O la ubicacién del lugar de trabajo;

O interaccion social;

O instalaciones para el personal en la organizacion;

0 calor, humedad, luz, flujo de aire; e

O higiene, limpieza, ruido, vibraciones y contaminacion.
6.5 Informacién

'La direccion deberia tratar los datos como un recurso fundamental para su conversién en informacion y para el
:desarrollo continuo del conocimiento de una organizacion, el cual es esencial parala toma de decisiones basada en
rhechos y ademas puede estimular la innovacién. Con el fin de gestionar la infofmacién, la organizacion deberia:

1

0O identificar sus necesidades de informacion;

O identificar y acceder a las fuentes internas y externas de informacion;

O convertir la informacién en conocimiento de utilidad para la organizacion;

0 usar los datos, la informacion y el conocimiento para establecer y cumplir sus estrategias y objetivos;

0 asegurarse de la proteccion y confidencialidad apropiadas; y

O evaluar los beneficios derivados del uso de la informacion con el fin de mejorar la gestion de la informacién y el

conocimiento.

6.6 Proveedores y alianzas

'La direccion deberia establecer las relaciones con los proveedores y los aliados de negocios para promover y facilitar
ila comunicacién con el objetivo de mejorar mutuamente la eficacia y eficiencia de los procesos que crean valor.
\Existen varias oportunidades para que las organizaciones incrementen el valor a través del trabajo con sus.
| proveedores y aliados de negocios tales como:
1

O optimizando el numero de proveedores.y de aliados de negocios;

0 estableciendo comunicaciéon en ambos sentidos en los niveles apropiados en ambas organizaciones para facilitar
la solucién rapida de problemas y'evitar retrasos y disputas costosos;

O cooperando con proveedores en la validacion de la capacidad de sus procesos;

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

:

0 dando seguimiento a_la-habilidad de los proveedores para entregar productos conformes con el objetivo de
X eliminar verificaciones redundantes;

:

| . . . ~ -

0 alentando a los ‘proveedores a implementar programas de mejora continua del desempefio y a participar en otras
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

iniciativas conjuntas de mejora;

O involucrando a‘los proveedores en las actividades de disefio y desarrollo de la organizacién para compartir el
conocimiento 'y mejorar eficaz y eficientemente los procesos de realizacion y entrega de productos conformes;

O involucrando a los aliados de negocios en la identificacién de necesidades de compra y en el desarrollo de
estrategias conjuntas; y
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-
' evaluando, reconociendo y recompensando los esfuerzos y los logros de los proveedores y de los aliados de
negocios.

6.7 Recursos naturales

1
1
1
1
1
:
' Deberia considerarse la disponibilidad de recursos naturales que puedan influir en el desempefio de la organizacion.
:Aunque tales recursos estan frecuentemente fuera del control directo de la organizacion, pueden tener efectos
' positivos o negativos significativos en sus resultados. La organizacién deberia tener planes;.0 planes de contingencia |
i para asegurarse de la disponibilidad o sustitucién de esos recursos para prevenir o minimizar efectos negativos en el,
desempefio de la organizacion.
1

1

16.8 Recursos financieros

1

1

iLa gestion de los recursos deberia incluir actividades para determinar las necesidades de recursos financieros y las
fuentes de los mismos. El control de los recursos financieros deberia incluirtactividades para comparar el uso real
'frente al planificado y tomar las acciones necesarias.

1

1

'La direccion deberia planificar, tener disponibles y controlar los recursos financieros necesarios para implementar y!
'mantener un sistema de gestion de la calidad eficaz y eficiente y, para lograr los objetivos de la organizacion. La'!
:direccién deberia considerar también el desarrollo de métodos financieros innovadores para apoyar y alentar la mejora:
1del desempefio de la organizacion.

1

1

1La mejora de la eficacia y eficiencia del sistema de gestion de larcalidad puede influir de manera positiva en los
1 . . . . .

1resultados financieros de la organizacion, por ejemplo:

a) internamente, mediante la reduccion de fallas en los _procesos y en el producto, o el desperdicio de material y
tiempo;

b) externamente, mediante la reduccién de fallas en’el producto, costos de compensacién por garantias, y costos
por pérdida de clientes y mercados.

Informar sobre estos aspectos puede proporcionar un medio para determinar actividades ineficaces o ineficientes e
iniciar las acciones de mejora apropiadas.

'Los informes financieros de las actividades, relacionadas con el desempefo del sistema de gestion de la calidad y la!

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos

7 Realizacion del producto

7.1 Planificacion de la realizacion del producto

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

Durante la planificaciéon de la realizacién del producto, la organizacion debe 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;
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c) las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccién y ensayo/prueba especificas para
el producto asi como los criterios para la aceptacién del mismo; y

d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realizacién4y el producto
resultante cumplen los requisitos (véase 4.2.4).

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la metodologia de operacion de la
organizacion.

NOTA1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestiéon de la calidad (incluyende. los procesos de realizacién
del producto) y 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 procesos de realizacion del
producto.

7.1 Planificacion de la realizacion del producto en las organizaciones educativas
La organizacién educativa deberia planificar los recursos necesarios paradtodos los procesos.
En las organizaciones educativas, algunos procesos para la realizacion del producto son:

a) actividades de ensefianza — aprendizaje,

b) diserio y desarrollo de los planes de estudios,

c) elaboracion o establecimiento de areas de investigacion o proyectos,

d) capacitacion u otras actividades,

e) contratacion de personal,

f)  adquisicion de materiales y otros recursos,

g) admision de educandos/candidatos,

h) control de los cambios del disefio y desarrollo de los planes de estudios, calendarios de cursos, horarios y pre-
requisitos.

i) asegurar la acreditacién de programas, grados profesionales y estudios de posgrado.
J)  proporcionar el acervo bibliografico, equipo audiovisual, equipo de computo, y otros servicios.
k) proporcionar vigilancia/seguridad y servicios de proteccion civil.

[)  asignacion de aulas, laboratorios, talleres, salas de conferencia, aula para ceremonias, sala de usos multiples y
otros espacios similares.

m) mantenimiento deas instalaciones.

Los procesos.principales de ensefianza que deberian ser controlados pueden incluir evaluacion de necesidades,
disefio, desarrollo y entrega de la ensefianza, y medida de resultados. También se deberian controlar los procesos
principales de apoyo descritos en la norma NMX-CC-9001-IMNC. Para organizaciones que seleccionan ISO 9001,
deberianiestablecer métodos de control desarrollados por docentes o un comité de control. El método de control
deberia serparte de la revision de la direccién para asegurar que las especificaciones de la ensefanza se cumplen y
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que los métodos de control son consistentes con las practicas de calidad aceptadas. Deberian registrarse los,cambios
en el método de control de estos procesos principales, y la ensefianza deberia ser evaluada después de que haya
ocurrido cualquier cambio.

Deberian hacerse observaciones para verificar que ese método de control es eficaz. Deberian modificarse los
métodos de control ineficaces.

.NMX CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones para la
-mejora del desempeio

7 Realizacion del producto
7.1 Orientacion general

7.1.1 Introduccidén

'La alta direccién deberia asegurarse de la operacion eficaz y eficiente de 1os/procesos de realizacién y de apoyo asi
rcomo de la red de procesos asociados de manera tal que la organizacién tenga la capacidad de satisfacer a sus
| partes interesadas. Si bien los procesos de realizacion resultan en preductos que aportan valor a la organizacion, los
i procesos de apoyo son también necesarios para la organizacion y aportan valor de manera indirecta.

1

1

1 Todo proceso es una secuencia de actividades relacionadas o.una.actividad que tiene tanto elementos de entradas
rcomo resultados. La direccién deberia definir los resultados,requeridos de los procesos, y deberia identificar los
'elementos de entrada y las actividades necesarias para su logro eficaz y eficiente.

1

ELa interrelacion de los procesos puede ser compleja, dando como resultado redes de procesos. Para asegurar la
roperacion eficaz y eficiente de la organizacion, la gestionsdeberia reconocer que el resultado de un proceso puede
rconvertirse en el elemento de entrada de uno o mas procesos.

1

57.1.2 Aspectos a considerarse
1

IEntender que un proceso puede representarse como una secuencia de actividades ayuda a la direccion a definir IosI
-elementos de entrada a los procesos. Una vez que se han definido los elementos de entrada, pueden determinarse |aS|
-actmdades acciones y recursos necesarios para el proceso, con el fin de lograr los resultados deseados.

1

' Los resultados de la verificacion y la validacion de los procesos y las salidas deberian ser también considerados como.
rentradas para un proceso, para lograrla/mejora continua del desempefio y la promocién de la excelencia a través de,
itoda la organizacion. La mejora continua de los procesos de la organizacién mejorara la eficacia y eficiencia del,
1 sistema de gestion de la calidad/y el desempefio de la organizacién. 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.
1

1
'Los procesos deberian documentarse tanto como sea necesario para apoyar una operacion eficaz y eficiente. La
rdocumentacion relacionada con los procesos deberia ayudar a:

O identificar y comunicar las caracteristicas significativas de los procesos;
O formar al personal en la operacién de los procesos;

O compartir conocimiento y experiencia en equipos y grupos de trabajo;

0 mediny auditar los procesos; y

0 analizar, revisar y mejorar los procesos.
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IEI papel del personal en los procesos deberia evaluarse para:

0 asegurarse de la salud y seguridad del personal;

0 asegurarse de que existen las habilidades necesarias;
0 apoyar la coordinacion de los procesos;
O posibilitar el aporte del personal en el analisis de procesos; y

O promover la innovacion proveniente del personal.

'El motor para la mejora continua del desempeiio de la organizacion deberia enfocarse en la mejora de la eficacia y !
Ief|C|enC|a de los procesos como el medio para obtener resultados provechosos. El incremento de los beneficios, la !
umejora de la satisfaccién del cliente, la mejora del uso de los recursos y la reduccién de desperdicios son ejemplos de:
:resultados medibles logrados por una mayor eficacia y eficiencia de los procesos.

.7.1.3 Gestion de procesos

1
1
1
1
1
1
. :
I7.1.3.1 Generalidades !
. :
ILa direccion deberia identificar los procesos necesarios para la realizacion de productos que satisfagan los FGQUISItOS:
ude los clientes y otras partes interesadas. Para asegurarse de la realizacion del producto deberian tomarse en
rconsideracion los procesos de apoyo asociados, asi como lgs/resultados deseados, las etapas del proceso, las
1actividades, los flujos, las medidas de control, las necesidades” de formacién, los equipos, las metodologias, la:
\informacion, los materiales y otros recursos.
1

. Deberia definirse un plan operativo para gestionar los procesos, incluyendo:
O requisitos de entrada y salida (por ejemplo, espegificaciones y recursos),

O actividades dentro de los procesos;

O verificacion y validacion de los procesos.y productos;

O analisis de los procesos incluyendo la'seguridad de funcionamiento;
O identificacion, evaluaciéon y mitigacion de riesgo;

O

O oportunidades y acciones‘para mejorar los procesos; y

O control de cambios en, lossprocesos y productos.

Los siguientes son algunos ejemplos de procesos de apoyo:

O gestion de la informacion;
O formacion.del personal;
0 actividades relacionadas con las finanzas;

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
:
acciones correctivas y preventivas; :
:
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

0 mantenimiento de la infraestructura y de los servicios;
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' aplicacion de seguridad industrial/equipos de proteccion; y

'0 mercadotecnia (marketing).

17.1.3.2 Entradas, salidas y revision del proceso

1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
1
IEI enfoque basado en procesos asegura que los elementos de entrada del proceso se definan y registren con el fin de!
'proporcionar una base para la formulacion de requisitos que pueda utilizarse para la verificacion y validacion de IosI
:resultados. Los elementos de entrada pueden ser internos o externos a la organizacion;
1

ILa resolucion de requisitos de entrada ambiguos o conflictivos puede implicar la consulta con las partes internas y!
\externas afectadas. Las entradas derivadas de actividades atn no evaluadas completamente deberian estar sujetas a:
vevaluacion a través de revision, verificacién y validacién subsiguientes. La @rganizacion deberia identificar las:
. caracteristicas significativas o criticas de los productos y los procesos con él fin de desarrollar un plan eficaz vy
 eficiente para controlar y dar seguimiento a las actividades dentro de sus procesos.
1

EEjempIos de elementos de entrada a considerar incluyen:
O la competencia del personal;

O la documentacion;

O el seguimiento y capacidad del equipo; y

O la salud, la seguridad y el ambiente de trabajo.

.Los resultados del proceso que se hayan verificado frente a los requisitos de entrada del proceso, incluyendo los ,
;criterios de aceptacion, deberian considerar las necesidades y expectativas del cliente y de otras partes interesadas.
:Para propositos de verificacion, los resultados deberian.fregistrarse y evaluarse contra los requisitos de entrada y Ios:
'criterios de aceptacion. Esta evaluacion deberiadentificar las acciones correctivas, las acciones preventivas o las |
'meJoras potenciales necesarias en la eficacia y eficiencia del proceso. La verificacién del producto puede llevarse a '
'cabo durante el proceso con el fin de identificar‘la, variacion.

1

ELa direccion de la organizacién deberia“llevar a cabo revisiones periddicas del desempefio del proceso para
rasegurarse de que el proceso es coherente con el plan de operacion.

1 . . . . . ey
Los siguientes son ejemplos de elementos a considerar para esta revision:

0 la confiabilidad y repetibilidad’del proceso;

ED la identificacion y la prevencién de no conformidades potenciales;

ED la adecuacion de los elementos de entrada y resultados de diseno y desarrollo;

ED la coherencia de los'elementos de entrada y los resultados con los objetivos planificados;
ED el potencial para mejoras; y

ED los asuntes no resueltos.

57.1.3.3 Validacion y cambios del producto y proceso
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ILa direccion deberia asegurarse de que la validacién de los productos demuestre que éstos cumplen las neceS|dadesI
Iy expectativas de los clientes y otras partes interesadas. Las actividades de validacion incluyen modelado, simulacion
uy ensayos/pruebas, asi como revisiones que involucren a los clientes o a otras partes interesadas.

1

' Los aspectos a considerarse deberian incluir:

O la politica y objetivos de la calidad;

iD la capacidad o calificacion del equipo;

iD las condiciones de operacion del producto;

iD el uso o aplicacién del producto;

ED la disposicion del producto;

ED el ciclo de vida del producto;

ED el impacto ambiental del producto; y

ED el impacto del uso de los recursos naturales incluyendo materiales.y energia.

ILa validacion del proceso deberia llevarse a cabo a intervalos apropiados para asegurarse de la reaccién oportuna a
ulos cambios que impactan sobre el proceso. Deberia darse atencioniparticular a la validaciéon de procesos:

O de productos criticos de alto valor y seguridad;
O en los que la deficiencia de un producto unicamente sea aparente cuando éste se use;
0 que no puedan repetirse; y

O enlos que no es posible la verificacion del producto.

‘La organizacién deberia implementar un procesoypara el control eficaz y eficiente de cambios para asegurarse de que:
\los cambios en el proceso o producto benéficien a la organizacion y satisfagan las necesidades y expectativas de las.
.partes interesadas. Los cambios deberiafnidentificarse, registrarse, evaluarse, revisarse y controlarse, con el fin de:
.comprender el efecto en otros procesos‘yilas 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 vy
rcomunicados con el fin de mantéenerila conformidad del producto y proporcionar la informacién necesaria para las
racciones correctivas o para la.mejora del desempefio de la organizacién. Deberia estar definida la autoridad para
'iniciar cualquier cambio, con el fin"de mantener el control.

1

1

'Los resultados en forma deproductos deberian validarse después de cualquier cambio relacionado con los mismos,
'para asegurarse de que el cambio efectuado ha tenido el efecto deseado.

1

! , . . e . . el . s

:EI uso de las técnicas,deisimulacion puede considerarse con el fin de planificar la prevencién de fallas o errores en los
'procesos.

1

iLa evaluacion de riesgos deberia llevarse a cabo para evaluar el potencial y el impacto de posibles fallas o errores en:
\los procesos./Los resultados deberian usarse para definir e implementar acciones preventivas para atenuar los riesgos
/identificados.
1

1

' Los siguientes son ejemplos de herramientas para la evaluacion de riesgos:
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0 analisis de modo y efecto de falla;

O analisis del arbol de fallas;

O técnicas de simulacién; y

1
1
1
1
1
:
1
'0 diagramas de relaciones;
1
1
1
1
1
1
1

O prediccidon de la confiabilidad.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestidon de la calidad — Requisitos
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.21 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;

c) los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto; y

d) cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

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

a) estan definidos los requisitos del producto;

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

c) la organizacion 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 declaracion documentada de los requisitos, la organizacién debe confirmar los
requisitos del cliente @ntes'de la aceptacion.

Cuando se cambienilos requisitos del producto, la organizacion debe asegurarse de que la documentacion pertinente
sea modificada y de.que el personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.

NOTA Enyalgunas situaciones, tales como las ventas por internet, no resulta practico efectuar una revisiéon formal de cada
pedido. En{su lugar, la revision puede cubrir la informaciéon pertinente del producto, como son los catalogos o el material
publicitario:

7.2.3 Comunicacion con el cliente
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La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes, relativas
a:

a) la informacién sobre el producto;
b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones; y

c) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

7.2 Procesos relacionados con las partes interesadas en las organizaciones educativas

En su mayor parte, las organizaciones educativas proporcionan un servicio que esvintangible, no almacenable, y
consumido durante la entrega. Las organizaciones educativas proporcionan la, oportunidad a los educandos de
estudiar el conocimiento existente y practicar su aplicacion. Estas organizaciones también tienen sistemas de apoyo
administrativo que ayudan a asegurar la calidad de la ensenanza.

Los requisitos de las partes interesadas genéricas e independientes pueden incluir (sin estar restringidos a):

a) seguridad, limpieza, instalaciones con personas encargadas;

b) procedimientos de comunicacién en ambas direcciones entre llos lindividuos y la organizacién educativa, los
cuales deberian ser flexibles;

c) trato respetuoso del personal de las organizaciones educativasshacia las partes interesadas;
d) actividades apropiadas dirigidas por personal calificado:

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto en las organizaciones
educativas

Los requisitos de la educacion se expresan como el comportamiento necesario para que se cumplan las expectativas
de los académicos profesionales y de la sociedad.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto en las organizaciones educativas

Cuando se cambien los requisitos del servicio, la organizacion debe asegurarse de que la documentacion pertinente
sea modificada y de que el personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.

NOTA La revisién puede cubrir la informacion pertinente del egresado, como son los catalogos, material publicitario y sitios de
informacion cibernética.

7.2.3 Comunicacion con el cliente en las organizaciones educativas

La organizacién educativa deberia considerar en su proceso de comunicacion con el cliente:

O las actividades de orientacion al estudiante y de promocién de servicios al sector productivo y a la sociedad,
guardaran coherencia con los servicios de educacién que se ofrecen. Se debera brindar a estudiantes y partes

interesadas unajinformacién completa del producto ofrecido por la organizacién educativa.

0 un area de atencion a estudiantes, asi como a los sectores productivo y social para dar a conocer la oferta
educativa y de servicios de la organizacion, asi como para la retroalimentacién de dichos sectores.
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O asegurarse que los requerimientos de los clientes queden claramente establecidos en los convenios oscontratos
que se suscriban. Asi mismo, deberia considerarse la forma en que se manejan los cambios quespuedan surgir de
dichos requisitos.

Con referencia a las quejas y reclamos, es aconsejable que la organizacién establezca un método para su recepcion,
analisis y cada reclamo o queja puede merecer la toma de una accion correctiva para evitar su repeticion. (Véase
8.5.2)

NOTA Los convenios o contratos establecidos con el cliente deberan apegarse a la normatividadrespectiva.

‘NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones para la.
Emejora del desempeio

1

1

I
1 1
:7.2 Procesos relacionados con las partes interesadas !
1
1
'La 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 organizacion deberia implementar y !
'mantener dichos procesos para asegurarse de la comprension adecuadayde las necesidades y expectativas de las'
'partes interesadas, y para que facilite su traduccién a requisitos para.la erganizacion. Estos procesos deberian incluirI
-Ia identificacion y revision de la informacion pertinente y deberian_involucrar activamente al cliente y a otras partesI
' mteresadas
1

' Los siguientes son ejemplos de informacién pertinente para el proceso:

O requisitos del cliente u otras partes interesadas;

O investigacion de mercado, incluyendo datos del sector,y del usuario final,
O requisitos del contrato;

O analisis de los competidores;

O estudios comparativos (benchmarking);'y

O procesos debidos a requisitos legales /o reglamentarios.

1
1La organizacién deberia comprender,completamente los requisitos del proceso del cliente, o de otras parteSI
.interesadas, antes de iniciar sus acciones de cumplimiento. Este entendimiento y su impacto deberian ser.
' mutuamente aceptables para los participantes. '

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
7.3 Diserio y desarrollo

7.3.1 Planificacién del diseio y desarrollo

La organizacién debeplanificar 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) larevision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo; y
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c) las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el disefo y.desarrollo para
asegurarse de una comunicacion eficaz y una clara asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacién deben actualizarse, segin sea apropiado, a medida quegpprogresa el disefio y
desarrollo.

7.3 Diseno y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefo y desarrollo en las organizaciones educativas

Al disenar y desarrollar el plan de estudios, la organizacion educativa deberia considerar el ingreso al siguiente nivel
escolar como el nivel de salida del grado en curso o el nivel de competencia.

La alta direcciéon deberia considerar el diserfio y desarrollo de la educacion para el beneficio de los educandos y de
otras partes interesadas.

Las actividades de control del disefio deberian ser apropiadas al propdsitoy duracion de la educacion.

Los procedimientos deben asegurar que los materiales de ensefianza_adecuados coincidan con los requisitos de la
educacion. Pueden requerirse equipos calibrados para algunos propésitos educativos.

Puesto que la evaluacion de necesidades incluye los logros del educando y la eficacia de la organizacion, estas
evaluaciones deberian incluir los requisitos de desempefio potenciales o reales para determinar:

0 como puede ayudar la educacion para que los educandos lleguen a ser competentes;
0 coémo pueden cumplirse los nuevos requisitos;
0 medidas especificas para la eficacia educativa; y

O silas habilidades a ensefiar coinciden con los planes de estudio.

Estas evaluaciones deberian proporcionar informacion que pueda usarse en el proceso de revision de la educacion.
Donde la validacion experimental de la educacién no se permite, un proceso de revision por pares deberia adoptarse.

Un reporte del analisis de necesidades deberia proporcionar la informacion de entrada al proceso de disefo educativo,
describir los resultados de la evaluacion de hecesidades y establecer las metas para el disefio.

Tipicamente un informe deberia:
0 establecer por qué la capacitacion fue escogida como la intervencién para mejorar el desempefio;

0 establecer cualesquier diferencias entre las brechas del desempefio requerido y el adquirido, que cumpla la
capacitacion para la que fue disefiada;

O establecer cémo seran cumplidas las brechas en términos del desempefio y establecer las razones;
O identificar la poblacion estudiantil a la que se dirige;

O identificar las aceciones preventivas;

O especificareualquier cambio en las actividades de ensefianza; y

O establecer que todas las reglamentaciones relevantes legislativas y de seguridad sean observadas, aun cuando
no estén estipuladas en el contrato la especificacion de la ensefianza, o el plan de estudios.
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:mejora del desempeiio

. 7.3 Diseno y desarrollo

1
1
1
1
1
1
1
:
1 1
.7.3.1  Orientacion general I
1 1
1 1
'La alta direccion deberia asegurarse de que la organizacion ha definido, implementado y'mantenido los procesos de |
1 . ~ . . . . . . 1
1disefo y desarrollo necesarios para responder de manera eficaz y eficiente a las necesidades y expectativas de sus.
.clientes y de otras partes interesadas. :
1 1
1 1
1En el disefio y desarrollo de productos o procesos, la direccién deberia asegurarsesde,que la organizacion no solo sea,
;capaz de considerar su desempefio y funcién basicos, sino también todos.los factores que contribuyen al,
rcumplimiento del desempefio del producto y del proceso esperado por los clientes y las otras partes interesadas. Por,
rejemplo, la organizacion deberia considerar el ciclo de vida, la salud y da seguridad, la capacidad para poder !
'ensayarse, su aptitud al uso, la facilidad de utilizacion, la seguridad de funcionamiento, durabilidad, ergonomia, medio!
'ambiente, disposicion del producto y los riesgos identificados.
1
1
'La direccion tiene igualmente la responsabilidad de asegurarse de ‘que se siguen los pasos para identificar y mitigar!
:Ios riesgos potenciales para el usuario de los productos y procesos de la organizacion. La evaluacién de riesgos:
:deberia llevarse a cabo para evaluar el potencial y el efecto de posibles fallas en los productos o procesos.
1
'Los resultados de la evaluacion deberian usarse para definir e implementar acciones preventivas para mitigar los
. . e
1riesgos identificados.
1
1

' Los siguientes son ejemplos de herramientas para la evaluacion de riesgos del disefio y desarrollo:
1

O analisis de modo y efecto de falla en el disefio;
O analisis del arbol de fallas;

O prediccion de la confiabilidad;

O diagramas de relacion;

O técnicas de priorizacion; y

0 técnicas de simulacion.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Deben determinarse losielementos 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 desempeiio;
b) los requisitos'legales y reglamentarios aplicables;

c) la informacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable; y

d) cualguier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.
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Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacion. Los requisitos deben estar completos, sin
ambigliedades y no deben ser contradictorios.

7.3.3 Resultados del dise io 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 disefio y desarrollo deben:
a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo;
b) proporcionar informacién apropiada para la compra, la produccién y la prestacién del servicio;

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

d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso_seguro y correcto.

7.3.2 Elementos de entrada para el disefo y desarrollo en las organizaciones educativas
La organizacién educativa deberia identificar la informacion de entrada del disefio del plan de estudios. Deberia incluir:
O los resultados de la efectividad de los materiales para la ensefianza;

O la certificacion, licencias o los requisitos profesionales,

O los datos de la investigacion sobre la capacidad de aprendizaje del educando;

O la competencia requerida de los docentes;

O los pre-requisitos para los cursos;

O el nivel dificil de los objetivos.

7.3.3 Resultados del disefo y desarrollo en las organizaciones educativas

Los resultados del disefio y desarrollo deberian, cuando menos, incluir lo siguiente:

O Las habilidades y el conocimiento a ser adquirido,

O La evaluacion del desempefio,

O Las estrategias apropiadas.de la ensefanza,

O la entrega confiable.de los medios de comunicacion.

ENMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones para la
'mejora del desempeio

57.3.2 Elementos de entrada y resultados del diseio y desarrollo

'productos y.facilitan el desempefio eficaz y eficiente de los procesos para satisfacer las necesidades y expectativas de !
'los clientes y de las partes interesadas. Estas necesidades y expectativas externas, asociadas con las necesidades '
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.internas de la organizacién, deberian ser apropiadas para realizar su traduccién a requisitos de efitradaspara los
. procesos de disefio y desarrollo.

:

1 Los ejemplos incluyen:

]

;a) elementos externos de entrada, tales como:

O necesidades y expectativas del cliente o del mercado;
O necesidades y expectativas de otras partes interesadas;

O contribuciones del proveedor;

O cambios en los requisitos legales y reglamentarios pertinentes;

1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
'J  informacion de entrada del usuario para conseguir un disefo y desarrollo robusto; !
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
'0 normas nacionales o internacionales; y :
1 1
1 1
1 1

O codigos de practica de la industria.

O politicas y objetivos;

O necesidades y expectativas del personal de la‘organizacion, incluyendo aquellas que reciben los resultados
de otros procesos;

O desarrollos tecnolégicos;

O requisitos de competencia para el personal que realiza el disefio y desarrollo;
O informacion procedente de experiencias previas;

O registros y datos de productossy.procesos existentes; y

0 salidas de otros procesos.

1c) elementos de entrada que identifican aquellas caracteristicas del producto o proceso que son cruciales para Ia.
' seguridad y el funcionamiento'y mantenimiento apropiados, tales como: '

O operacion, instalacion y aplicacion;
0 almacenamiento, manipulacién y entrega;
0 parametros fisicos y ambientales; y

O requisitos sobre la disposicion de los productos.

iLos elementos de entrada relativos al producto basados en la apreciacion de las necesidades y expectativas de los,
iusuarios finales, asi como las del cliente directo, pueden ser importantes. Tales elementos de entrada deberian |
. formularse’ de tal forma que el producto pueda verificarse y validarse de manera eficaz y eficiente. X
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IEI resultado deberia incluir la informacién necesaria para permitir la verificacion y validacion de dos reqU|S|tosI
[ plamflcados

Los siguientes son ejemplos de resultados del disefio y desarrollo:

0 datos que demuestren la comparacion entre los elementos de entrada y los resultados del proceso;

O informes de los ensayos/pruebas de calificacion.

1

1

1

1

1

1

1

:

! e . . . . e
' especificaciones de producto, incluyendo los criterios de aceptacion;
1

! e .

'l especificaciones de proceso;

1

! e . .

'l especificaciones de materiales;

:

1O

1

1

! . . .

' requisitos de formacién de personal;
1

1

'O informacion para el usuario y el consumidor;
1

1

'O requisitos de compras; e

1

1

1

1

1

1

'Los resultados del disefio y desarrollo deberian mpararse(con la informacion de entrada para proporcionar la
IeV|denC|a objetiva de que los resultados han alcanzado eficaz'y eficientemente los requisitos del proceso y del

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
e . !
especificaciones para los ensayos/pruebas; !
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
1
uproducto '
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7.3.4 Revision del diseiio 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 relacionadas 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 accién necesaria (véase4.2.4).

7.3.5 \Verificacion deldiseno y desarrollo

Se debe realizar la 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 la verificacion y de cualquier accidon que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.3.6 Validacion del diseno y desarrollo

Se debe realizar/la validacion 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 aplicacién especificada o uso previsto, cuando
sea conocido. Siempre que sea factible, la validacion debe completarse antes de la entrega o implementacion del
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producto. Deben mantenerse registros de los resultados de la validaciéon y de cualquier accion que sea necesaria
(véase 4.2.4).

7.3.7 Control de los cambios del diseio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros. Los cambios deben revisarse,
verificarse y validarse, segun sea apropiado, y aprobarse antes de su implementacién. La revision de los cambios del
disefo y desarrollo debe incluir la evaluacion del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el producto ya
entregado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revisidon de los cambios y de cualquier accion que sea necesaria
(véase 4.2.4).

7.3.4 Revision del disefo y desarrollo en las organizaciones educativas

Dependiendo de su complejidad, la revision del disefio y desarrollo deberia realizarse en una o varias fases, o deberia
planificarse de acuerdo al punto 7.3.1 de la norma ISO-9001. Los participantes en las actividades relevantes en cada
fase, deberian revisar los resultados del disefio y desarrollo contra los, requisitos correspondientes (es decir: los
perfiles profesionales, certificacién de la competencia). Los registros.para los asuntos complejos deberian ser minutas
de reuniones de revision formales.

Un proceso de revision del reporte de disefio (valoracion y evaluacion) el proceso deberia usarse para todos los
disefios educativos. La revisién deberia realizarse por un equipo de personas que incluyen aquellas que son
responsables del disefio, algunas partes interesadas, y algunas'que no responsables del disefio. Estas personas
revisan los reportes del disefio y deberian ser responsables de juzgar la suficiencia del disefio para cumplir los
requisitos.

El proceso de disefio deberia ser evaluado y revisado en términos de los resultados educativos deseados. Esta
revision deberia basarse en la experiencia del proyecto por-proyecto y la informacion del desarrollo subsecuente y las
fases de implementacion.

Un proceso de desarrollo deberia ser documentado y usado por los que hacen el desarrollo. Deberia existir una
declaracion del proceso especifica para cada /medio de entrega, o un proceso genérico para todos los medios de
comunicacion. Estos procesos incluyen la secuencia de los pasos en el proceso de desarrollo, el personal involucrado,
los procesos de revision, y los criterios asociados.

Un reporte del desarrollo o lista de vetificacion deberia generarse para documentar los procedimientos usados y como
aseguran que la ensefianza cumple las'eSpecificaciones del disefio.

Un proceso de revisién de la ensefianza deberia usarse para toda la ensefianza. El personal que participa en la
revision y que es responsable de sus revisiones deberia identificarse. Los criterios de aceptacion, en términos de la
prontitud para su uso en la enserianza, deberian ser especificados y pueden incluir lo siguiente:

a) la aprobacion de lagexactitud del contenido por uno o mas especialistas del asunto que no participaron en el
desarrollo de la ensefnanza;

b) la aprobacién de.la prosa, ilustraciones, y presentacion por la editorial y especialistas de graficas;

c) la aprobaciony si es apropiado, de la entereza tecnolégica por un especialista de tecnologia; considere ambas la
ensefanza yalas evaluaciones del criterio-referido con educandos de la poblacién designada, y las revisiones
hechas_basadas en la experiencia de los educandos;

Por losmenos una de las opciones deberia estar en un ambiente similar a aquel en que la ensefianza sera dirigira
incluyendo! los materiales de apoyo para los educandos asi como los procedimientos y materiales de apoyo por
preparar-a los docentes.
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Fase de implementacion. Las organizaciones deberian describir como deberia revisarse el proceso de desarrollo y la
revision basada en la experiencia del proyecto-por-proyecto con el proceso, incluyendo cualquier queja, de‘las partes
interesadas que se haga disponible durante el proceso.

7.3.5 Verificacion del disefo y desarrollo en las organizaciones educativas

La verificacion del disefio deberia realizarse en una o varias etapas de acuerdo con el plan de disefio y desarrollo.
Esta actividad podria realizarse ya sea internamente por cualquier especialista que no haya participado en el disefio y
desarrollo verificado, o externamente. La etapa de resultados del disefio y desarrollo debéria coincidir con las
especificaciones de entrada del disefio y desarrollo.

7.3.6 Validacion del diseno y desarrollo en las organizaciones educativas

Este proceso se lleva a cabo para asegurar que las caracteristicas del producto planificado se cumplen por el plan de
estudios resultante o el disefio del programa de estudios.

La validacién deberia efectuarse generalmente en las etapas finales del disefosEntre otros, el piloteo, los estudios de
confiabilidad y la acreditacién son métodos de validacion aceptados.

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo en las organizaciones educativas

En el ambiente educativo, la evolucion rapida del conocimientoélleva a una revision periodica de los planes y
programas de estudios. Estos cambios deberian ser identificados, documentados, autorizados y comunicados. La
actualizacion de cualquier asunto deberia incluir la evaluacion™de 'su efecto en el plan de estudios entero, y los
archivos deberian conservarse.

:mejora del desempeio

.7.3.3 Revision del diseio y desarrollo

1
I . .7 , " . . . . .

1La alta direccion deberia asegurarse de que se designa al personal apropiado para gestionar y conducir las revisiones:
1 . y g . . . . ~ . 1
1sistematicas para determinar el logro de los objetivos del disefio y desarrollo. Estas revisiones pueden llevarse a cabo.
.en puntos seleccionados del proceso de disefo y.desarrollo, asi como a la finalizacién del mismo.

1

1
' Los siguientes son ejemplos de puntos asconsiderar en dichas revisiones:

O adecuacion de los elementos de entradapara llevar a cabo las tareas de disefio y desarrollo;

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
evaluacioén de los riesgosspotenciales o0 modos de falla del producto en uso; :
:
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
O oportunidades para mejorar el proceso de disefio y desarrollo; e E

1

1

1

iD progreso del proceso planificado de disefio y desarrollo;

ED logro de las metas de verificacion y validacion;

ED datos del ciclo de‘vida sobre el desempefio del producto;

ED control de cambies 'y sus efectos durante el proceso de disefio y desarrollo;
ED identificacién y correccion de problemas;

0 impacto potencial del producto en el medio ambiente.
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IEn las etapas convenientes, la organizacion deberia encargarse de las revisiones de los resultados (delsdiseno yI
Idesarrollo asi como de los procesos, a fin de satisfacer las necesidades y expectativas de lossclientes 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.

1

1
. Los siguientes son ejemplos de actividades de verificacién de los resultados del proceso de disefio y desarrollo:
O comparaciones entre los requisitos de entrada y los resultados del proceso;

0O métodos comparativos, tales como calculos alternativos de disefio y desarrollo;

0 ensayos/pruebas, simulaciones o pruebas para verificar el cumplimiento con los requisitos de entrada especificos;

1
1
]
]
]
]
]
]
]
.
10 evaluacion contra productos similares;
]
]
:
1
] y

1

]

10 evaluacion frente a la experiencia de procesos pasados, tales como no.conformidades y deficiencias.
]
]

iLa validacion de los esultados de los procesos de disefio y desarrolle_es importante para la exitosa recepcion y
 utilizacion por parte de los clientes, proveedores, personal de la organizacion y otras partes interesadas.
1

1
i La participacion de las partes afectadas permite a los usuarios actuales evaluar los resultados mediante medios como:
O la validacién de los disefios de ingenieria previamente a la construccion, la instalacion o la aplicacion;

O la validacién del software resultante previamente a ladinstalacion o al uso;

0 la validacién de los servicios previamente a su introduccion generalizada.

iLa validacién parcial de los resultados del disefo. y desarrollo puede ser necesaria para generar confianza en su
1 aplicacion futura.
1

1

Deberian generarse suficientes datos a través (de las actividades de validacion y verificacion como para permitir que
'se lleve a cabo la revision de las decisiones,y de los métodos de disefio y desarrollo. La revision de los métodos
'deberia incluir:

O la mejora de los procesos y productos;

O aptitud al uso de los resultados;

adecuacion de los registros del proceso y de la revision;

O actividades de investigacion de las fallas; y

-----[-]-----

O necesidades futuras de los procesos de disefio y desarrollo.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestiéon de la calidad — Requisitos

7.4 Compras

741 _Proceso de compras
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La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra especificados4El tipo
y alcance del control aplicado al proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del productoradquirido
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 gvaluacién y la re-
evaluacion. Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accion necesaria que
se derive de las mismas (véase 4.2.4).

7.4.2 Informacion de las compras

La informacién 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 personal; y

c) requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion 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 la inspeccién u otras actividades necesarias para asegurarse de que
el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacién o su cliente quieran llevar ascabo 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.

7.4 Compras

No se considera necesaria la orientacion para este punto.
'NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestién de la calidad — Recomendaciones para la:
'mejora del desempeio

57.4 Compras
57.4.1 Proceso de compras

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
|
1 1
'La alta direccion de la organizacion deberia asegurarse de que se definen e implementan procesos de compra |
'eficaces y eficientes para, la” evaluacion y el control de los productos comprados, con el fin de satisfacer las !
'necesidades y requisitos'de la organizacion, asi como aquellos de las partes interesadas. :
1 1
EDeberia considerarse el,.uso de medios de comunicacién electrénicos con el proveedor de cara a la optimizacion de Iai
:comunicacic’m de los requisitos. '
1 1
EPara asegurarse, del desempefio eficaz y eficiente de la organizacion, la direccion deberia asegurarse de que Iosi
1procesos de compras consideran las siguientes actividades: '
' I

1

1

0 la identificacion oportuna, eficaz y precisa de las necesidades y especificaciones del producto comprado;
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O la evaluacion del costo del producto comprado, tomando en cuenta su desempefio, precio y entrega;
O las necesidades y criterios de la organizacion para verificar los productos comprados;
O los procesos ligados a un proveedor especial;

O la administracion de los contratos, para las disposiciones tanto con los proveedores como con los aliados de
negocios;

O sustitucion de la garantia para productos comprados no conformes;
O requisitos logisticos;

0 identificacion y trazabilidad del producto;

O conservacion del producto;

0 documentacion, incluyendo los registros;

O control del producto comprado que se desvia de los requisitos;

0 acceso a las instalaciones de los proveedores;

O historial de la entrega, instalacién y aplicacion del producto;

0 desarrollo del proveedor;

O identificacion y mitigacién de los riesgos asociadas’con el producto comprado.

'Los requisitos para los procesos de los proveedores.y las especificaciones del producto deberian elaborarse con los !
'proveedores con el fin de beneficiarse de los conocimientos de los mismos. La organizacion podria también involucrar!
'a los proveedores en el proceso de compras en/relacion a sus productos con el fin de mejorar la eficacia y la eficiencia !
IdeI proceso de compras de la organizacion.“Esto podria igualmente ayudar a la organizacion en el control y !
-dlsponlbllldad del inventario. :
1 1
ILa organizacién deberia definir lafnecesidad de registros de verificacion, comunicacién y respuesta a noi
-conformldades del producto comprado,:con el fin de demostrar su propia conformidad con las especificaciones. '
:
1
1
1
1
1

I7.4.2 Proceso de control del proveedor
iLa organizacién deberia establecer procesos eficaces y eficientes para identificar las fuentes potenciales de:
' materiales comprados, para desarrollar proveedores o aliados de negocios existentes y para evaluar su capacidad .
'para suministrar los prodUgétos requeridos, con el fin de asegurar la eficacia y eficiencia de todos los procesos de
. compras.

Los siguientes son ejemplos de entradas para el proceso de control del proveedor:

O el desempefo de los proveedores en relaciéon con los competidores;

O la‘revision del desempefio del producto comprado en cuanto a calidad, precio, entrega y repuesta a los
problemas;

1
1
1
1
1
1
1
:
O la evaluacionide'la experiencia pertinente; |
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
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e Y — Y 2 A

0 las auditorias a los sistemas de gestiéon del proveedor y la evaluacidn de su capacidad potencial para
proporcionar los productos requeridos eficaz y eficientemente y dentro del calendario establecido;

O el papel del proveedor en la comunidad, asi como la percepcién de la sociedad.

1

1

1

:

1

'0J  larevision de las referencias del proveedor y los datos disponibles sobre la satisfaccion del cliente;
1

1

'O la evaluacion financiera para asegurar la viabilidad del proveedor durante todo el periodo de suministro y
! cooperacion previsto;

1

1

'O  larespuesta del proveedor a consultas, solicitudes de presupuestos y de ofertas;

1

1

'J  la capacidad de servicio, instalacion y apoyo e historial del desempefo en base a los requisitos;
'0 la toma de conciencia y el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios pertinentes por parte del
! proveedor;

1

1

'0  la capacidad logistica del proveedor incluyendo las instalaciones y recursos; y

1

1

1

1

1

1

:La direccion deberia considerar las acciones necesarias para manteneriel desempefio de la organizacion y para
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7.5 Produccién y prestacion del servicio
7.5.1 Control de la produccién y de la prestacién del servicio

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produceion y la prestacién del servicio bajo condiciones controladas.
Las condiciones controladas deben incluir, cuando seaaplicable:

a) la disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto;

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario;

c) el uso del equipo apropiado;

d) la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion;

e) la implementacién del seguimiento y de la medicion; y

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

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

La organizacion debe validar aquellos procesos de produccion y de prestacion del servicio donde los productos
resultantes no puedany verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores. Esto incluye a
cualquier proceso.enel que las deficiencias se hagan aparentes Unicamente después de que el producto esté siendo

utilizado o se haya prestado el servicio.

La validacién'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:

56/95 Derechos reservados © IMNC 2003



PROYECTO DE NORMA MEXICANA PROY-NMX-CC-023-IMNC-2003

a) los criterios definidos para la revision y aprobacién de los procesos;
b) la aprobacion de equipos y calificacion del personal;

c) el uso de métodos y procedimientos especificos;

d) los requisitos de los registros (véase 4.2.4); y

e) la revalidacion.

7.5 Produccion y prestacion del servicio en las organizaciones educativas
7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio en las organizaciones educativas

La organizacién educativa deberia asegurar el control de los procesos. Para €sto, una organizacion educativa deberia
considerar los siguientes procesos como apropiados:

O seleccion y admision de educandos,

O el disenio de planes de estudios de diferentes materias,

O desarrollo de catédlogos de cursos,

O asignacion de las cargas docentes.

O provision de manuales de practicas para laboratorios y talleres,

O asignacion de los recursos necesarios para realizar ensefanza fuera del campus.

O desarrollo de materiales para cursos,

O establecimiento de métodos para verificar el desempero académico,

O asignacion de espacios para aulas, laboratorios, talleres, bibliotecas, y otros espacios similares.
O tutorias y consultorias sobre oportunidades vocacionales.

Si un acuerdo de contrato requierétel apoyo en curso de estudiantes después de haber completado su programa de
estudios, la organizacion deberia indicar como dicho apoyo sera proporcionado y supervisado.

Deberia evaluarse la aptitud, conocimiento, las destrezas y habilidad de cada estudiante que ingresa para asegurar
que la ensefianza puede ser proporcionada a un nivel apropiado y a un paso apropiado. Anuncios, folletos de cursos y
otros articulos producidos par la organizacion educativa deberian establecer claramente como la educacion previa, la
capacitacion y la experiencia estan relacionadas a las necesidades de aprendizaje de los educandos. La ausencia de
requisitos de entradarespecificos no necesita negar una valoracion de las necesidades individuales del educando que
deberian ser usadas para ajustar la ensefianza a esas necesidades individuales.

Deberia establecerse un banco de datos para identificar la ensefianza real proporcionada que puede incluir:

a) el registro,de cursos del estudiante;

b) el programa de estudios de los cursos;

c) el horario de la clase;
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d) el libro de texto y la edicion;

e) lalista de nombres de los educadores;

f) los materiales para la ensefianza; y

g) los pre-requisitos relevantes de conocimientos o experiencia.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio en las
organizaciones educativas

Esta clausula deberia aplicarse cuando se hace el seguimiento y medicion de los servicios educativos que no pueden
llevarse a cabo, como se describe en clausula 8.2.3.

La validacion de los procesos de aprendizaje deberian incluir, segun sea necesario:

O el disefo y desarrollo de la validacién de resultados de los planes o programas de estudios.
O la aprobacion de equipo y calificacion de los docentes

O las notas de cursos y documentos de examenes

O datos de los registros, y

O la frecuencia del renovacion de la validacion.

'mejora del desempeno

57.5 Operaciones de produccioén y de prestacién del servicio

57.5.1 Operacion y realizacion

ELa alta direccion deberia ir mas alla del control.de los procesos de realizacion con el fin de lograr tanto el cumplimiento
.de los requisitos como la obtencion de benegficios para las partes interesadas. Esto puede conseguirse mediante la

mejora de la eficacia y eficiencia de los procesos de realizacion y de los procesos de apoyo relacionados, tales como:

O la reduccion de desperdicios;

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
O la formacién del personal; :
:
O la comunicacion y el registroxde la informacion; :

1

1
O el desarrollo de la capacidad del proveedor; |

:
O la mejora de las infraestructuras; :

:
O la prevencién:de problemas; |

1

1
0 los métodos de procesamiento y rendimiento del proceso; y |

1

1

1

1

O losémétodos de seguimiento.
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NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
7.5.3 Identificacién y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios adecuados aitravés de toda la
realizacion del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar y registrar la identificacion unica del producto
(véase 4.2.4).

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

7.5.3 Identificacion y trazabilidad en las organizaciones educativas

La identificacion y trazabilidad de la informacién importante deberia incluir;;segun sea necesario:
O los planes de estudios, cursos, codigos de las unidades de contenido,

O los registros de identificacion del educando

O el horario de la clase

O libros o notas de texto

O los equipos de laboratorios

O los contratos de investigacion.

El seguimiento continuo y estado del desemperio de los educandos/grupos, deberia ser identificado y registrado.

.mejora del desempeiio
.7.5.2 Identificacion y trazabilidad

ELa organizacion puede establecerun proceso para la identificacion y trazabilidad que va mas alla de los requisitos con
:el fin de recopilar datos que puedan utilizarse para la mejora.

ELa necesidad para la identificacion y la trazabilidad puede provenir de:

O el estado de los productos, incluyendo las partes componentes;

O el estado y lacapacidad de los procesos;

O datos del desempefio de estudios comparativos (benchmarking) tales como la mercadotecnia (marketing);

O los requisitos del contrato, tales como la capacidad de recuperacion del producto;

O los requisitos legales y reglamentarios pertinentes;
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10 el uso o aplicacién previstos;

O los materiales peligrosos; y

O la mitigacion de los riesgos identificados.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestidon de la calidad — Requisitos
7.5.4 Propiedad del cliente

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

NOTA La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual.

7.5.4 Propiedad del cliente en las organizaciones educativas

En las organizaciones educativas, las propiedades proporcionadas’ por los clientes/leducandos son aquellas
proporcionadas en el momento de la admision para propositos desinseripcion o renovacion de la inscripcion y durante
la provision de servicio. Entre ofros documentos, existen:

Documentos dados por los educandos, tales como: certificados, diplomas de niveles escolares previos, documentos
de identificacion personal (acta de nacimiento, identificaciones) y otros similares.

O los acuerdos de propiedad Intelectual.

O los examenes médicos, estudios o certificados delheducando.
O examenes, pruebas o trabajos realizados por el educando.

O trabajos finales, prototipos desarrollados'y.ofros.

O las solicitudes, registros o documentos entregados por el educando para su inscripcion o renovacion de la
inscripcion.

O registros y documentos de la historia académica del educando.
O el equipo propiedad del educandolcliente.

O Medios proporcionados pata los cursos segun las premisas de cliente.

ENMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones para la
'mejora del desempeno

'7.5.3  Propiedad del cliente

1

'La organizacion deberia identificar las responsabilidades con relacion a los bienes y otros activos propiedad de los
'clientes y'derotras partes interesadas que se encuentren bajo el control de la misma, a fin de proteger su valor.

1
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O ingredientes o componentes suministrados para inclusién en un producto;

0 producto suministrado para su reparacion, mantenimiento, mejora o actualizacion;

0 materiales de embalaje suministrados directamente por el cliente;

O materiales del cliente manejados por las operaciones de servicio tales como el almacenaje;

O servicios proporcionados en nombre del cliente, tales como el transporte de propiedades del cliente a una tercera
parte; y

O propiedad intelectual del cliente incluyendo especificaciones, dibujos e informacién de propiedad.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
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 preservacién debe incluir la identificacién, manipulacién, “embalaje, almacenamiento y proteccién. La
preservacion debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un producto.

7.5.5 Preservacion del producto en las organizaciones educativas

La organizacion educativa deberia considerar preservar los.documentos académicos tales como programas de
estudios, planes de estudios y materiales impresos o electronicos como libros, notas de cursos, discos magnéticos u
opticos, programas de computadora, archivos, eftc.

También deberian considerarse los suministros para_los procesos de educacion ylo capacitacion; es decir, los
quimicos para laboratorios, materiales crudos o procesados para las plantas piloto, productos de vida limitada en
almacén para propositos de ensefianza o trabajos desinvestigacion y desarrollo.

Pueden existir algunas aplicaciones limitadas'de este elemento en la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000 que incluyen
el método de entrega, como los materiales deben ser presentados al educando, el equipo que necesita estar
disponible (tales como: cintas de video), etec. Para educandos residentes, puede haber también servicios que deberian
ser proporcionados tales como servicios 'de salud, asesoria, seguridad personal, alojamiento, alimentacion, etc.

La propiedad del cliente incluye articulos como los libros de texto, cuadernos de trabajo, casos de estudio, provision
de educacion especial, computadoras, software, suministros de arte, o los medios proporcionados por companias que
compran educacion para sus empleados. Segun sea apropiado, deberian establecerse normas y especificaciones
para los materiales suministrados para asegurar la conveniencia de su uso en la ensefianza.

'NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones para la;
.mejora del desempeno

57.5.4 Conservacién del producto

1
1
1
1
1
1
. :
1 . v r . . . . . . . !
:La direccion deberia”definir e implementar procesos para el manejo, embalaje, almacenamiento, conservacién y!
rentrega del producto para prevenir el dafio, el deterioro o el mal uso durante el procesado interno y la entrega final del:
1 . s . . . . . x_x 1
1producto. La “direccion deberia involucrar a los proveedores y a los aliados de negocios en la definicion e
\implementaCcién de procesos eficaces y eficientes para proteger el material comprado.
1
1
:La direccion deberia considerar la necesidad de cualquier requisito especial proveniente de la naturaleza del producto.
' Los requiisitos especiales pueden estar asociados con software, medios electrénicos, materiales peligrosos, productos
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que precisen personal especializado para su servicio, instalaciéon o aplicacién, y productos o materiales/que sean
1especiales o irremplazables. |
1 1
1 1
La direccion deberia identificar los recursos necesarios para mantener el producto a lo largo de su ciclexde vida para,
prevenir dafio, deterioro o mal uso. La organizaciéon deberia comunicar informacion a las partes interesadas,
.involucradas acerca de los recursos y métodos necesarios para conservar el uso previsto del producto a lo largo de su,
I'ciclo de vida. !
1 1

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestiéon de la calidad — Requisitos

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de mediciéon

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

7.2.1).

La organizaciéon debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicion pueden realizarse y se
realizan de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y medicién.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo,de mediciéon debe:

a) calibrarse o verificarse aintervalos especificados o antes de su utilizacion, comparado con patrones de medicion
trazables a patrones de medicién nacionales o internacionales; cuando no existan tales patrones debe registrarse
la base utilizada para la calibracién o la verificacion;

b) ajustarse o reajustarse segln sea necesario;

c) identificarse para poder determinar el estado de calibracion;

d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar.el resultado de la medicion; y

e) protegerse contra los danos y el deterioro durante la manipulacién, 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 calibracion y la

verificacion (véase 4.2.4).

Debe confirmarse la capacidad de losyprogramas informaticos para satisfacer su aplicacion prevista cuando éstos se

utilicen en las actividades de seguimiento y medicion de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes
de iniciar su utilizacién y confirmarse.de nuevo cuando sea necesario.

NOTA Véanse las normas NMX-CC-017/1-IMNC e ISO 10012-2 a modo de orientacion.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion en las organizaciones educativas

Para asegurar que laxcapacidad de medicién es consistente con los requisitos de medicion, los sistemas de medicion
deberian ser validados para su confiabilidad y utilidad.

El seguimiento yamedicidon deberian efectuarse durante la ensefianza para asegurar el cumplimiento con el plan
educativo. Esto puede incluir los perfiles de desempefio del educando, registros de las evaluaciones al personal,
evaluaciones de‘cursos escritos, observaciones que hacen notar si los docentes estan siguiendo el plan educativo, y
los examenes finales.
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Si el seguimiento de los graduados identifica ensefianza omitida o incorrecta, la organizacion educativa, deberia
revocar los materiales ylo proporcionar a los educandos la ensefianza que se omitio o corrigio.

‘NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones para Iaﬁ;
'mejora del desempeino

57.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

iLa direccion deberia definir e implementar procesos de seguimiento y medicion eficaces<y eficientes, incluyendo
ymétodos y dispositivos para la verificacién y validacion de los procesos y productos para asegurarse de la satisfaccion
1del cliente y de las otras partes interesadas. Estos procesos incluyen encuestas, simulaciones y otras actividades de
I seguimiento y medicion.

1

1

'Con el fin de proporcionar confianza en los datos, los procesos de seguimiento y medicion deberian incluir la
rconfirmacion de que los dispositivos son aptos para utilizarse y que se mantienen con una precision adecuada de
racuerdo a normas aceptadas, asi como un medio para identificar el estado de Ios mismos.

1

-La organlzacmn deberia considerar medios para eliminar los errores ‘poténciales de los procesos, tales como aI
-prueba de error", para la verificacion de las salidas de los procesosiconel fin de minimizar la necesidad de controlaru
-Ios dispositivos de seguimiento y medicion, y para aportar valor a las.partes interesadas. '

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
8 Medicidn, analisis y mejora
8.1 Generalidades

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

a) demostrar la conformidad del producto;
b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad; y
c) 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 Medicion, analisis\y mejora
8.1 Orientacion general en las organizaciones educativas

Las organizacionesteducativas deberian establecer un proceso para reunir la informacion apropiada, incluyendo la
identificacién de lasifuentes de informacién. La informacion deberia ser usada para asegurar la eficacia del proceso de
ensefianza aprendizaje. Ejemplos incluyen cartas de control, histogramas, diagramas de Pareto, encuestas de
satisfaccion del cliente y otras partes interesadas que han sido identificadas, métodos de ensefianza, mediciones
administrativas de la organizacion, mediciones de variables relacionadas al educando, personal docente, personal de
apoyo, y diversos indicadores tales como fallas, costos, desercion y desemperio del educando.
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'NMX CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones’ para Iaﬂ;
:mejora del desempeio

'8 Medicion, analisis y mejora
:8.1 Orientacion general

58.1.1 Introduccion

ILos datos de las mediciones son importantes en la toma de decisiones basadas en hechos. La alta direccion deberia!
Iasegurarse de la eficaz y eficiente medicion, recopilacion y validacion de datos para asegurar el desempefio de la
Iorgamzamon y la satisfaccion de las partes interesadas. Esto deberia incluir la revisidn de la validez y del propdsito deI
ulas mediciones y el uso previsto de los datos para asegurarse del aporte de valor paraila‘organizacion.

Los siguientes son ejemplos de mediciones del desempefio de los procesos de layorganizacion:

O medicién y evaluacion de sus productos;

O

capacidad de los procesos;

O

logro de los objetivos del proyecto; y

0 satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas.

1La organizacion deberia realizar el seguimiento continuo de sus acciones para la mejora del desempenio, y registrar su
\implementacién dado que esto puede proporcionar datos para mejoras futuras.

1

1

1 Los resultados del analisis de datos de las actividades dé mejora deberian ser uno de los elementos de entrada de la
\revision por la direccion con el fin de proporcionar informacion para mejorar el desempefio de la organizacion.

1

1

18.1.2 Aspectos a considerarse

1

1

.La medicion, el analisis y la mejora incluyen las siguientes consideraciones:

a) los datos de las mediciones deberian convertirse en informacion y conocimiento beneficiosos para la
organizacion;

b) la medicién, el analisis y la megjora de los productos y procesos deberian usarse para establecer prioridades
apropiadas para la organizacion;

c) los métodos de medicién empleados por la organizacion deberian revisarse periddicamente, y deberia verificarse
la exactitud e integridad de los datos sobre una base continua;

d) los estudios comparativos (benchmarking) de procesos individuales deberian emplearse como una herramienta
para mejorar la eficacia 'y eficiencia de los procesos;

e) las medidas de laysatisfaccion del cliente deberian considerarse vitales para la evaluacion del desempefio de la
organizacion;

f) el uso desmediciones y la generacién y comunicacion de informacion obtenida son esenciales para la,
organizaciéon y deberian ser la base para la mejora del desempefo y la participacién activa de todas las partes.
interesadas; tal informacién deberia estar vigente, y estar claramente definido su proposito; X

64/95 Derechos reservados © IMNC 2003



PROYECTO DE NORMA MEXICANA PROY-NMX-CC-023-IMNC-2003

e — Y 2. il
1

1g) deben implementarse las herramientas apropiadas para la comunicacion de la informacion resultante de IosI
analisis de las mediciones;

1

1 1
1 1
1 1
1 , . . . . . . . . . . . 1
1h) deberia medirse la eficacia y la eficiencia de la comunicacion con las partes interesadas para ‘determinar si la
1 . . . 1
' informacién es oportuna y claramente entendida; '
; I
i) en los casos en los que se alcancen los criterios de desempefio de los procesos y del preducto, ain puede ser
: beneficioso realizar el seguimiento y analisis de los datos de desempefio con el fin.de comprender mejor la
' naturaleza de las caracteristicas objeto del estudio;
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1
I
1
j) el uso de las técnicas apropiadas, estadisticas o de otro tipo, puede ser util en la comprensién de las variaciones,

tanto de los procesos como de las medidas, y por lo tanto puede mejorar el desempefio del proceso y del |

producto controlando dicha variacion; :
1
1
k) la autoevaluacion deberia considerarse en forma periédica para evaluar, lasmadurez del sistema de gestion de la !

calidad y el nivel del desempefo de la organizacién y para definir las opertunidades de mejora del desempefo!

(véase el anexo A).

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestiéon de la calidad — Requisitos
8.2 Seguimiento y medicién
8.2.1 Satisfaccion del cliente

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

8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente en las organizaciones educativas

Las organizaciones educativas deberian tener métodos confiables para dar seguimiento y medir la satisfaccion del
cliente. Los indicadores de tendencias déla satisfaccion del cliente deberian estar documentados y apoyados por
evidencias objetivas. Deberian comunicar los resultados de la satisfaccion del cliente con la frecuencia apropiada a las
partes interesadas.

Ejemplos de seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente incluyen respuestas oportunas a las quejas,
encuestas de satisfaccion considerando la cortesia del personal administrativo y docente.

‘NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones para la.
Emejora del desempeiio

:8.2 Seguimiento y medicion
58.2.1 Seguimiento y medicion del desempeno del sistema

58.2.1.1 Generalidades

1
'La alta direccion deberia asegurarse de que se utilizan métodos eficaces y eficientes para identificar areas para
'mejorar elidesempefio del sistema de gestion de la calidad.
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O encuestas de satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas;

O

las auditorias internas;

O

las mediciones financieras; y
la autoevaluacion.

|
8.2.1.2 Seguimiento y medicion y de la satisfaccion del cliente

'El seguimiento y la medicion de la satisfaccion del cliente se basan en la revision de la infermacion relacionada con el
'cliente. La recopilacion de dicha informacion puede ser activa o pasiva. La direccién deberia reconocer que hay !
'muchas fuentes de informacion relativas al cliente, y deberia establecer procesos eficaces y eficientes para recopilar, !
:analizar y utilizar esta informaciéon para mejorar el desempefio de la organizacion. Lka organizacion deberia identificar
1fuentes de informacion del cliente y del usuario final disponibles, internas o¢externas, tanto en forma escrita como
1

1verbal.

1

Los siguientes son ejemplos de informacién relativa al cliente:

O encuestas a los clientes y a los usuarios;

O la retroalimentacion sobre todos los aspectos del producto;

O los requisitos del cliente e informacion contractual;

O las necesidades del mercado;

O los datos de prestacion del servicio; y

0 la informacion relativa a la competencia.

1La direccién de la organizacion deberia utilizar |a medicion de la satisfaccion del cliente como una herramienta vital. El
.proceso de la organizacién para solicitar, medir‘y seguir la retroalimentacién de la satisfaccion del cliente deberia.
' proporcionar informacion en forma continua. Este proceso deberia considerar la conformidad con los requisitos, el |
cumplimiento de las necesidades y expectativasrde los clientes, asi como también el precio y la entrega del producto.

1

1

:La organizacién deberia establecer y utilizar fuentes de informacién de satisfaccion del cliente y deberia cooperar con
sus clientes a fin de anticipar necesidades»futuras. La organizacién deberia planificar y establecer procesos para
rescuchar la “voz del cliente” de manera eficaz y eficiente. La planificacion de esos procesos deberia definir e
'implementar métodos de recopilacion:de datos, incluyendo fuentes de informacion, la frecuencia de recopilacion y la
'revision del analisis de los datos.

Ejemplos de fuentes de informacién sobre la satisfaccion del cliente incluyen:
O quejas del cliente;

O comunicacion directarcon los clientes;

O cuestionarios y encuestas;

O recoleccion y analisis de datos subcontratados;

O grupos de discusion (focus group);

66/95 Derechos reservados © IMNC 2003



PROYECTO DE NORMA MEXICANA PROY-NMX-CC-023-IMNC-2003

O informes de organizaciones de consumidores;

1

:

! . . .

'0  informes en varios medios; y
1

1

1

0 estudios de sector e industria.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestiéon de la calidad — Requisitos
8.2.2 Auditoria interna

La organizacion debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas para determinar si el sistema de
gestion de la calidad:

a) es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los requisitos de esta norma mexicana y con los
requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos por la organizacion; y

b) se haimplementado 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. Sevdeben definir los criterios de auditoria, el alcance
de la misma, su frecuencia y metodologia. La seleccién 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 planificacién y la
realizacidon 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 verificacion (véase 8.5.2).

NOTA Véase las normas NMX-CC-007/1-SCFI, NMX-CC-008-SCFl y NMX-CC-007/2-SCFI a modo de orientacion.

8.2.2 Auditoria interna en las organizaciones educativas

Las organizaciones educativas deberian/ efectuar auditorias internas considerando los aspectos relacionados al
producto educativo, acreditacion y certificacion, fallas en el proceso de ensefanzalaprendizaje, la efectividad de los
meétodos de ensefianza, los procesos educativos y el desemperio del sistema de gestion de la calidad; y el documento
del reporte final de la auditoria interna.

Ejemplos de aspectos a ser evaluados son:

O verificar que los procédimientos para alcanzar los objetivos de la educacién han sido implementados en su
totalidad;

O verificar que los requisitos del sistema de gestion de la calidad se han cumplido;
O verificar que seyhan proporcionado los recursos suficientes para alcanzar los objetivos de calidad
O todos los(registros de calidad declarados en el sistema de gestion de la calidad
O todas las actividades del personal de la organizacién que afectan a la calidad; y

O asegurar que los requisitos de la Norma NMX-CC-9001-IMNC son conocidas, implementados y mantenidos.
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'NMX CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones’ para Iaﬂ;
:mejora del desempeio

1

:
1 1
18.2.1.3 Auditoria interna I

1
1 1
'La alta direccion deberia asegurarse del establecimiento de un proceso de auditoria interna ‘eficaz’y eficiente paraI
revaluar las fortalezas y debilidades del sistema de gestion de la calidad. El proceso de auditoria interna actia como,
‘una herramienta de gestion para la evaluacién independiente de cualquier proceso o actividad'designado. El proceso ,
. de auditoria interna proporciona una herramienta independiente aplicable para obtener evidencias objetivas de que se,
'han cumplido los requisitos existentes, dado que la auditoria interna evalia la eficacia y la eficiencia de la;
: organizacion. :
1
1
'Es importante que la direccion asegure la toma de acciones de mejora como respuesta a los resultados de la auditoria!
:mterna La planificacion de auditorias internas deberia ser flexible a fin de permitiriecambios en el énfasis basados en'
'los hallazgos y en las evidencias objetivas obtenidos durante la auditoria. En el desarrollo de la planificacion de Ia:
Iaudltorla interna deberian considerarse los elementos de entrada pertinentes,provenientes del area a auditarse, asi
ucomo de otras partes interesadas.

1 . . . . . ’ .
Los siguientes son ejemplos de aspectos a considerar en las auditoriasiinternas:

O la implementacion eficaz y eficiente de procesos;

O las relaciones con las partestinteresadas.

iD las oportunidades para la mejora continua;

iD la capacidad de los procesos;

ED el uso eficaz y eficiente de técnicas estadisticas;

ED el uso de tecnologias de la informacion;

ED el analisis de datos del costo de la calidad;

ED el uso eficaz y eficiente de recursos;

0

ED la adecuacioén y exactitud en la medicién de su desempefio;
ED las actividades de mejora; y

'Los informes de las auditorias internas a veces incluyen evidencia de desempefo excelente con el fin de proporcionar
:oportunidades para el reconocimiento por la direccion y la motivacion de las personas.

1
1 - - -
18.2.1.4 Medidas financieras
1

1
ILa direccion deberia considerar la conversién de datos de procesos a informacion financiera con el fin de proporcionar
umedldas comparablés a lo largo de los procesos y para facilitar la mejora de la eficacia y de la eficiencia de la
. orgamzamon

1

los resultados y expectativas de desempeno del proceso y del producto; E
\Ejemplos’de'medidas financieras son: :

0 analisis de los costos de prevencion y de valoracion;

68/95 Derechos reservados © IMNC 2003



PROYECTO DE NORMA MEXICANA PROY-NMX-CC-023-IMNC-2003

1[0 analisis de los costos de no conformidad;

O analisis de los costos de fallas internas y externas; y

O

analisis del costo del ciclo de vida.

8.2.1.5 Autoevaluacion

1

'La alta direccion deberia considerar el establecimiento e implementacion de un proceso ‘de.autoevaluacion. Se trata!
'de una evaluacion cuidadosa, llevada a cabo habitualmente por la propia direccion deda organizacion, que resulta en!
'una opinién o un juicio de la eficacia y eficiencia de la organizacion y de la madurez'del sistema de gestion de la!
Icalldad La organizacion puede Udilizarla para comparar los resultados (benchmark) de su desempefio frente al deI
-orgamzamones externas y al de clase mundial. La autoevaluacion ayuda igualmente a la evaluacion de la mejora deIu
-desempeno de la organizacién, mientras que el proceso de auditoria interna de una organizacion es una auditoria
.independiente utilizada para obtener evidencia objetiva del cumplimiento de 148"politicas, procedimientos o requisitos |
:existentes dado que evalua la eficacia y la eficiencia del sistema de gestion de'la, calidad. :
1
1
.La amplitud y la profundidad de la autoevaluacion deberian planificarse @n.rélacion con los objetivos y prioridades de,
1la organizacion. El enfoque de la autoevaluacion descrito en el anexo“A se centra en la determinacion del grado de,
1eficacia y eficiencia de la implementacion del sistema de gestion de'la calidad de la organizacion. Algunas de las |
Iventajas de usar el enfoque de autoevaluacion dado en el anexo A sondque:

0 es simple de entender;

O es facil de usar;
O tiene impacto minimo sobre el uso de los recursos de gestion; y
O proporciona elementos de entrada para aumentar<el desempeno del sistema de gestion de la calidad de la

organizacion.

'El anexo A es Unicamente un ejemplo de autoeevaluacion. La autoevaluacion no deberia considerarse como una
ralternativa a la auditoria de calidad interna o externa. El uso de enfoque descrito en el anexo A puede proporcionar a!
'la direccion una vista global del desempefio de la organizacion y del grado de madurez del sistema de gestion de la !
-calldad También puede proporcionar elementos de entrada para identificar las areas en la organizacién que reqwerenI
-meJora del desempefio y puede ayudar.a determinar prioridades. '

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestidon de la calidad — Requisitos
8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

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

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos en las organizaciones educativas

Las organizaciones educativas deberian medir y dar sequimiento a los procesos usados para gestionar y entregar los
productos educativos. La medicidon deberia hacerse en periodos apropiados.

Ejemplos de los procesos a los que deberian dar seguimiento incluyen, sin estar limitados a estos:

O administracion de la matricula y las evaluaciones
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'Las mediciones del desempefio del proceso deberian cubrir las necesidades y expectativas de las partes interesadas
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O gestion de los registros
O programas educativos

Las organizaciones educativas deberian documentar los métodos empleados para medir la eficaciaxde los procesos.
Ejemplos de éstos métodos incluyen analisis comparativo, métodos estadisticos, periodos ciclicos, etc.

mejora del desempeno
8.2.2 Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacion deberia identificar métodos de medicion y realizar mediciones ‘para evaluar el desempefio del
proceso. La organizacién deberia incorporar estas mediciones en los procesos y utilizarlas en la gestion del proceso.

Las mediciones deberian utilizarse para gestionar operaciones del dia a diay para evaluacién de los procesos que
puedan ser adecuados para mejoras continuas o escalonadas, asi como para_proyectos de mejora significativa, de
acuerdo con la vision y los objetivos estratégicos de la organizacion.

de manera equilibrada. A continuacion se relacionan algunos ejemplos:
O la capacidad;

O el tiempo de reaccion;

O el tiempo del ciclo;

O los aspectos medibles de la seguridad de funcionamiento;

O el rendimiento;

O la eficacia y eficiencia de las personas desla organizacion;

O la utilizacion de tecnologias;

O la reduccion de desperdicios; y

O la asignacién y reduccion de caostos.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

La organizacion debe snedir 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 autoriza(n) la liberacion del producto (véase 4.2.4).
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La liberacién del producto y la prestacion del servicio no deben llevarse a cabo hasta que se hayan' completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas (véase 7.1), a menos que sean aprobados de otrarmanera por wna
autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto en las organizaciones educativas

Las organizaciones educativas deberian establecer y usar métodos para dar seguimiento a los resultados de los
producto educativo para mantener establecidos los procesos educativos.

Para todos los tipos de educacién los procesos de evaluacion especifica tales como las valoraciones, pruebas o
examenes deberian usarse para medir el avance del cumplimiento de los requisitos curriculares.

Un intervalo de mediciones desde la observacion del desempefio hasta un conjunto completo de examenes pueden
ser usadas.

Los resultados de este proceso de evaluacion deberian ser registrados y usados para demostrar que los productos
educativos alcanzaron los objetivos planificados.

ENMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones para la
'mejora del desempeno

58.2.3 Seguimiento y medicién y del producto

1

iLa organizacion deberia establecer y especificar los requisitos /de medicion (incluyendo los criterios de aceptacion)
'para sus productos. La medicion del producto deberia planificarse y realizarse para verificar que se han alcanzado los
'requisitos de las partes interesadas y que se han utilizado para mejorar los procesos de realizacion.

1
'Cuando se seleccionen métodos de medicion para asegurar que los productos son conformes con los requisitos y
'cuando se consideren las necesidades y expectativas,del cliente, la organizacion deberia considerar lo siguiente:

a) los tipos de caracteristicas de productos, que posteriormente determinan los tipos de mediciones, los medios dei
medicion adecuados, la exactitud requerida yrlas habilidades necesarias; !

b) el equipo, el software y las herramientas requeridos;

c) lalocalizacion de puntos de medicién apropiados en la secuencia del proceso de realizacion;

d) las caracteristicas a medirse en cada punto, la documentacion y criterios de aceptacion a usarse;

e) los puntos establecidos por el ¢liente para atestiguar o verificar las caracteristicas seleccionadas de un producto;

f) las inspecciones o ensayos/pruebas requeridas para atestiguarse o llevarse a cabo por las autoridades legales o
reglamentarias;

g) donde, cuando y.'como la organizacion pretenda, o sea requerida por el cliente o por las autoridades legales o
reglamentarias,,pararinvolucrar a terceras partes cualificadas para realizar:

O inspecciones o ensayos/pruebas en el proceso;

4~ verificacion del producto;
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'La organizacién deberia revisar los métodos usados para medir los productos y los ‘registros de verificacion
'planificados, para considerar las oportunidades de mejora del desempefio. Los siguientes son ejemplos tipicos de
'registros de medicion de producto que podrian considerarse para efectuar la mejora del desempeno:

O informes de inspeccidn y ensayo/prueba;

O avisos de liberacién de material;
formularios de aceptacion del producto; y
O certificados de conformidad, segun sean requeridos.

8.2.4 Seguimiento y medicion y de la sati sfaccion de las partes.interesadas

___________[_[__________

'La organizacion deberia identificar la informacién de medicion requerida para cumplir las necesidades de las partes
Iinteresadas (diferentes de los clientes) en relacidon a los procesos de la organizacién con el fin de equilibrar Ian
uaS|gnaC|on de recursos. Tal informacion deberia incluir mediciones relativas al personal en la organizacién, a los
upropletarlos e inversores, a los proveedores y aliados de negocios, asi como a la sociedad. Ejemplos de medicién son
los siguientes:

a) Con respecto al personal de la organizacion, éstadeberia:

O recabar la opinion de su personal en _relacion con la manera en la cual la organizacidon satisface sus
necesidades y expectativas; y

O evaluar su capacidad paradograr los objetivos definidos;
O evaluar su desempeno_financiero;
O evaluar el impacto de,los factores externos sobre sus resultados; e

O identificar el valor con el que contribuyen las acciones tomadas.

0 sondear las opiniones de los proveedores y aliados de negocios con respecto a su satisfaccion con los
procesos de compras de la organizacion;

O /realizar el seguimiento y proporcionar retroalimentacion sobre el desempefio de los proveedores y aliados de
negocios y su cumplimiento de la politica de compras de la organizacion; y '
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0 evaluar la calidad del producto comprado, las contribuciones de proveedores y aliados de‘{negocios, y los
] beneficios mutuos derivados de la relacion. !

e A’ ik il
1 1
1 1

O definir y controlar los datos adecuados relativos a sus objetivos, con el fin de conseguir una interaccion
satisfactoria con la sociedad; y

0 evaluar periédicamente la eficacia y eficiencia de sus acciones y las percepciones'de su desempefio por las
partes pertinentes de la sociedad. '

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
8.3 Control del producto no conforme

La organizacién debe asegurarse de que el producto que no sea conforme«€on los requisitos, se identifica y controla
para prevenir su uso o entrega no intencional. Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el
tratamiento del producto no conforme deben estar definidos en un procédimiento documentado.

La organizacion debe tratar los productos no conformes mediante una ¢ mas de las siguientes maneras:

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) autorizando su uso, liberacion o aceptacidon bajo concesién/por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable,
por el cliente; y

c) 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 cualquier accion tomada
posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

Cuando se corrige un producto no conforme, 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 organizacion
debe tomar las acciones apropiadas respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la no conformidad.

8.3 Control del producto no conforme en las organizaciones educativas
8.3.1. Generalidades en las organizaciones educativas

Las areas en las que el producto no conforme puede encontrarse incluyen, pero no estan limitadas a estas, los planes
de capacitacion, el personal docente y el desemperio del educando, materiales y servicios proporcionados por las
organizaciones educativas.

8.3.2. Revision y.disposicion de las no conformidades en las organizaciones educativas

Cuando una n6 conformidad involucra la participacién del educando en el proceso educativo, y donde sea permitido, el
educando deberia:

a) serprovisto con capacitacion adicional y permitirle que sea evaluado nuevamente;

b) permitirsele continuar en el programa educativo de acuerdo con los procedimientos establecidos;
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c) ser transferido a otro programa de estudios.

El producto no conforme deberia incluir programas educativos, planes de capacitacion, materiales de apoyo o
herramientas.

ENMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones para la
'mejora del desempeino

58.3 Control de las no conformidades
58.3.1 Generalidades

1

La alta direccién deberia dotar de autoridad y responsabilidad al personal dentro de.a organizacion para informar ,
1sobre no conformidades en cualquier etapa de un proceso con el fin de asegurar la,oportuna deteccién y disposicién ,
.de las no conformidades. Deberia definirse la autoridad para dar respuesta a las.no conformidades, para mantener el,
'logro de los requisitos del proceso y del producto. La organizacion deberia controlar de manera eficaz y eficiente la |
'identificacion, segregacion y disposicion de productos no conformes con el fin'de evitar su uso no intencionado.

1

1

'Cuando resulte practico, las no conformidades deberian registrarse;, junto con su disposicion, para apoyar al
raprendizaje y proporcionar datos para las actividades de analisis y de.mejora. La organizacion puede decidir también
'que se registren y controlen las no conformidades tanto de la realizacién del producto como de los procesos de apoyo.
1

ELa organizacion también puede considerar el registro de informacion de aquellas no conformidades que son
1corregidas en el transcurso normal del trabajo. Tales datos pueden proporcionar informacion valiosa para mejorar la
.eficacia y la eficiencia de los procesos.

1

:8.3.2 Revision y disposicion de las no conformidades

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
. :
'La direccion de la organizacion deberia asegurarse del establecimiento de un proceso eficaz y eficiente que tome en.
rcuenta la revision y la disposicién de las no conformidades identificadas. La revisién de las no conformidades deberia.
rconducirse por personal autorizado para determinar si requiere atencién alguna tendencia o patrén de ocurrencia. Las,
tendencias negativas deberian considerarse parala mejora y como informaciéon de entrada para la revisién por la,

. direccién cuando se consideran metas de reduccién'y necesidades de recursos. X
1

1

'El personal que lleve a cabo la revisién /deberia ser competente para evaluar los efectos totales de las no)
'conformidades y deberia tener la autoridad,y recursos para tratar la no conformidad y para definir acciones correctivas'
'apropiadas. La aceptacion por el cliente de la disposicion de las no conformidades puede ser un requisito contractual!

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
8.4 Anadlisis de datos

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia
del sistema de gestionade la calidad y para evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del
sistema de gestion defla 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 (véase 8.2.1);

b) la conformidad con los requisitos del producto (véase 7.2.1);
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c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las oportunidadespara llevar a
cabo acciones preventivas; y

d) los proveedores.

8.4 Analisis de datos en las organizaciones educativas

Las organizaciones educativas deberian juntar los datos del anélisis sobre el desempefio de los requisitos del sistema
de gestion de la calidad y de los procesos educativos. La informacién deberia ser obtenida de:

O la revision de la direccion,

O el personal docente y administrativo, asi como la competencia de los educandos;

O la revision de los requisitos del producto

O el disefio y desarrollo de los programas educativos y del plan de capacitacion

O el desemperio de los productos educativos

O la valuacion de los proveedores

O las encuestas de satisfaccion del cliente y de las partes interesadas que han sido identificadas
O los resultados de las auditorias;

O el seqguimiento y medicién en el inicio, durante y alfinal de los procesos

O la identificacion del producto,

O los bienes y propiedades del cliente;

O la verificacion y validacion de los métodos empleados para seguimiento y medicion;
O el producto no conforme.

Las organizaciones educativas deberian,analizar los datos y la informacion coleccionados haciendo uso, sin estar
limitados a estos, de los métodossaceptados de anélisis y solucion de problemas, tales como:

O diagrama conceptual de procesos;
O diagrama de procesos;

O diagrama de flujo;

O cartas de control'estadistico;

O diagrama de Pareto;

O diagrama de causa y efecto;

O resultados de auditorias internas;
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O analisis del modo y efecto de falla, entre otros

Una vez que el analisis es realizado, deberia usarse para apoyar la mejora continua o las acciones’ correctivas y
preventivas, segun sea el caso.

Las técnicas y estadisticas deberian aplicarse a cualquier aspecto del sistema de gestion de la calidad. La evidencia
por anaélisis estadistico de la variabilidad para mediciones tales como los indicadores de desempefio, las razones de
desercion, los registros de los logros, la satisfaccion del educando, y los analisis de tendencias pueden ayudar para
asegurar a los educandos que el control de los procesos eficaces es una parte del sistema dé gestion de la calidad

Los procesos educativos a menudo tienen caracteristicas tanto cuantitativas asi como cualitativas. Muchos factores
cuantificables fuera del salén de clase también establecen influencia en la efectividad de la ensefianza. La informacion
para algunos de estos factores tales como el grado de interaccion de padres o empleados con la organizacién y la
frecuencia y severidad de incidentes violentos y accidentes deberian ser considerados como parte del proceso de
mejora.

Ejemplos de las caracteristicas cuantitativas de la ensefianza incluyen: El tiempo de ensefianza, tiempo de espera,
desemperio del estudiante, proporciones de desercion, costos, confiabilidad.y validez de los examenes, el numero de
lugares disponibles para educandos, las razones de transferencia de cursos, los tiempos de readiestramiento por los
negocios locales, numero de libros de texto, recursos de apoyo parayla ‘ensefianza, grados y grados avanzados
otorgados.

Ejemplos de caracteristicas cualitativas de la ensefianza incluyen:.Credibilidad, accesibilidad, seguridad, sensibilidad,
cortesia, comodidad, competencia, confiabilidad, estima, utilidadestética del medio, e higiene.

La medicion y valuacién deberia ser continua y directa durante la ensefianza. La efectividad no siempre es conocida
hasta que las habilidades mejoradas y el conocimiento sé aplican, pero el educando necesita asegurarse que las
predicciones de aplicacion exitosa son hechas con precision estadistica apropiada.

Las organizaciones educativas deberian analizar la informacion de varias fuentes para evaluar el desempefio contra
los planes y metas e identificar areas de mejora. Deberian considerar el uso de metodologias estadisticas para el
analisis de datos, que pueden ayudar a evaluar controlar y mejorar el desempefio de los procesos.

________________________________________________________________________________________ -

:mejora del desempeio

18.4 Anadlisis de datos
'Las decisiones deberian basarse en€hanalisis de datos obtenidos a partir de mediciones e informacion recopilada tal.
1y como se describe en esta norma.mexicana. En este contexto, la organizacién deberia analizar los datos de sus .
\diferentes fuentes tanto para evaluar,el desempefio frente a los planes, objetivos y otras metas definidas, como para,
.identificar areas de mejora incluyendo posibles beneficios para las partes interesadas.

1
. Las decisiones basadas en(hechos requieren acciones eficaces y eficientes tales como:

O métodos de andlisis validos;

O

1
1
1
1
1
1
:
1
0 tomar decisiones y llevar a cabo acciones basadas en los resultados de analisis Idgicos, en equilibrio con la
: experiencia‘y la intuicion.

1

1

'El andlisis de los datos puede ayudar a determinar la causa de los problemas existentes o potenciales y por lo tanto
'guiar las decisiones acerca de las acciones correctivas y preventivas necesarias para la mejora.

técnicas estadisticas apropiadas; y |
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ILa informacién y datos de todas las partes de la organizacién deberian integrarse y analizarse por la direccion de la
-orgamzacmn para evaluar eficazmente el desempefio global de la organizacion. El desempeio “global de IaI
-orgamzamon deberia presentarse en un formato adecuado para los diferentes niveles de la organizacién.

1

' Los resultados del andlisis pueden ser utilizados por la organizacién para determinar:

0O las tendencias;

1

1

1
. :
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 . .2 . 1
1[0 la satisfaccion del cliente; |
1 1
1 1
1 . . . . 1
10 el nivel de satisfaccion de las otras partes interesadas; '
1 1
1 1
1 . . . . . 1
1[0 la eficacia y eficiencia de sus procesos; .
1 1
1 1
1 . ., 1
'O la contribucion de los proveedores; !
1 1
1 ’ . . . . ~ !
'O el éxito de sus objetivos de mejora del desempefio; !
1 1
1 , . ~ . . . 1
'O la economia de la calidad y el desempefio financiero y el relacionadoicon el mercado; !
1 1
1 . . . - 1
'O los estudios comparativos (benchmarking) de su desempefio; y !
: :
1 1

O la competitividad.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestidon de la calidad — Requisitos
8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamenteda eficacia del sistema de gestion 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 Mejora

8.5.1 Mejora continua en las organizaciones educativas

Las organizaciones educativas‘deberian procurar continuamente la mejora de la eficacia de su sistema de gestion de
la calidad y de los procesos educativos permitiendo a todo el personal que identifiquen constantemente y establezcan
proyectos de mejora dentrodde su alcance.

Los métodos apropiados que se usan para identificar las mejoras potenciales estan basados en, sin estar limitados a,
meétodos y analisis de la calidad usando informacién reunida de varias fuentes tales como:

O valuaciones internas del entendimiento de la politica de calidad por el personal de la organizacion
O logro de l6s objetivos de calidad
O resultados del desemperio;

O informacién de entrada para clientes y otras partes interesadas que han sido identificadas: padres de familia,
industria, gobierno y sociedad.
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Los procesos de mejora deberian atender las quejas y comentarios de los clientes y las partes interesadas que han
sido identificadas, los resultados de las auditorias de calidad, las proporciones de reprobacion y aprobacion.

‘NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones para Iaﬁ;
'mejora del desempeno

58.5 Mejora

58.5.1 Generalidades

1

'La direccion deberia buscar continuamente mejorar la eficacia y la eficiencia de los procesos de la organizacién, mas.
\que esperar a que un problema le revele oportunidades para la mejora. Las mejorasspueden variar desde actividades,
,escalonadas continuas hasta proyectos de mejora estratégica a largo plazo. La organizacioén deberia tener un proceso ,
,para identificar y gestionar las actividades de mejora. Estas mejoras pueden resultar.en cambios en el proceso o en eI'
1producto e incluso en el sistema de gestidn de la calidad o en la organizacion.

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestiéon de la calidad — Requisitos
8.5.2 Accion correctiva

La organizacidon debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto de prevenir que vuelva a
ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de’las no conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de losclientes);

b) determinar las causas de las no conformidades;

c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a ocurrir;
d) determinar e implementar las acciones necesarias;

e) registrar los resultados de las acciones/fomadas (véase 4.2.4); y

f)  revisar las acciones correctivas tomadas.

8.5.2 Accion correctiva en las‘organizaciones educativas

Las organizaciones educativas deberian implementar las acciones correctivas que son identificadas del anélisis de la
causa de no conformidades y.oportunidades de mejora. Las acciones correctivas deberian aplicarse para eliminar las
no conformidades que ocurren durante el desemperio de los procesos educativos, tales como:

O el producto educativo'no conforme;

O los objetivos educativos que no se alcanzan;

O desviacioneside los programas educativos y planes de capacitacion

O los resultados de la revision del disefio, verificacion, validacion y modificacion del disefio y desarrollo del producto
educativo;

0 altos indices de desercion;
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O quejas del cliente y de ofras partes interesadas que han sido identificadas;
O resultados de las auditorias;
O las no conformidades identificadas en el seguimiento y medicién de los procesos y productos'educativos.

Estas acciones correctivas deberian establecerse y ser apropiadas para eliminar las causas deilas no conformidades
identificadas en el anélisis realizado y el nivel de riesgo identificado.

Las acciones correctivas deberian ser registradas para asegurar su implement acion.

Deberia existir un procedimiento para el sequimiento de las acciones correctivas incluyendo su analisis para asegurar
su efectividad y evitar la recurrencia de la no conformidad, relacionada con la(causa raiz. La evaluacion deberia
disenarse para identificar la causa raiz antes de que se aplique la accién correctiva.

.NMX CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad,— Recomendaciones para la
-mejora del desempeio

:8.5.2 Accién correctiva

1

'La alta direccién deberia asegurarse de que se utiliza la accion correctiva como una herramienta para la mejora. La |
Iplan|f|ca0|on de la accion correctiva deberia incluir la evaluacién de la importancia de los problemas y deberia hacerse:
ren términos del impacto potencial en aspectos tales como costos de operacion, costos de no conformidad, desempefo'!
'del producto, seguridad de funcionamiento, seguridad y satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas. En el!
Iproceso de acciones correctivas deberia participar personal de las disciplinas apropiadas. lgualmente, deberia !
-enfatlzarse la eficacia y eficiencia de los procesos cuando se tomen acciones, y deberia realizarse un seguimiento deu
/las acciones para asegurar que se alcanzan las metas deseadas. Deberia considerarse la inclusion de las aCCIOI’\eSI
.correctlvas en la revision por la direccion. '
1
1
.Durante el seguimiento de las acciones correctivas, la’ organizacion deberia identificar las fuentes de informacion y,
irecopilar la informacion para definir las acciones correctivas necesarias. La accion correctiva definida deberia,
renfocarse a eliminar las causas de las no conformidades para evitar que vuelvan a suceder. Los siguientes son ,
1ejemplos de fuentes de informacion para su gonsideracion en las acciones correctivas:

O las quejas del cliente;
O los informes de no conformidad;
O los informes de auditoria interna;

O los resultados de la revision por la direccion;

O los resultados de.las ' mediciones de satisfaccion;
O los registros pertinentes del sistema de gestion de la calidad;
O el personal de la organizacion;

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
|
O los resultados del andlisis de datos; :
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
O las mediciones de procesos; y :

|

1

1

O losiresultados de autoevaluacion.
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IEX|sten muchas formas de determinar las causas de no conformidad, incluyendo el analisis individual oda aS|gnaC|on '
Ide un equipo para efectuar el proyecto de acciones correctivas. la organizacion deberia equilibrarda inversion en:
uacmones correctivas en funcién del impacto del problema que se esta considerando. '

1
1 1
‘Al evaluar la necesidad de acciones para asegurarse de que no vuelvan a suceder las nosconformidades, la.
Jorganizacién deberia considerar el proporcionar formacién apropiada al personal asignade a /los proyectos de.
Iacciones correctivas. :
1
1
'La organizacion deberia incorporar un analisis de las causas originales, segun resulte apropiado, en el proceso de'
,acciones correctivas. Los resultados de dicho analisis deberian verificarse mediante ensayo/prueba antes de definir e
riniciar la accién correctiva. ,

NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de gestidon de la calidad — Requisitos
8.5.3 Accion preventiva

La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para prevenir su
ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas;

b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de‘'no conformidades;
c) determinar e implementar las acciones necesarias;

d) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase4.2.4); y

€) revisar las acciones preventivas tomadas.

8.5.3 Accion preventiva en las organizaciones educativas

Las organizaciones educativas deberian implementar acciones preventivas que sean el resultado del analisis de
causas de no conformidades potenciales y oportunidades de mejora del sistema de gestion de la calidad y de los
procesos educativos, considerando datos'tales como:

O informacion proveniente de las tendencias, indicadores de enserfianza y desempefio del personal administrativo;

O el haber alcanzado los objetivos de calidad;

O analisis de costos relacionados con el logro de los objetivos de calidad;

O encuestas de satisfaccion‘del cliente y de otras partes interesadas que han sido identificadas;

O resultados de las auditorias y de la revision por la direccion

Las acciones preventivas deberian ser registradas para asegurar su implementacion. Las acciones que resulten del
proceso de acciones preventivas deberian documentarse y comunicarse a las areas apropiadas de la organizacion.

El aprendizaje que se obtenga del proceso de accion preventiva deberia ser revisado y comunicado a toda la
organizacion:
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-NMX CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones jpara Ia1;
:mejora del desempeiio

:18.5.3 Prevencion de pérdidas

'La direccion deberia planificar la mitigacion de los efectos de las pérdidas para la organizacién.con el fin de mantener
1el desempefio de los procesos y productos. Deberia aplicarse la prevencién de pérdidas en la forma de planificacion, a
ilos procesos de realizacion y a los de apoyo, a las actividades y a los productos para asegurar la satisfaccion de las,
:partes interesadas.

'Para que la planificacion de la prevencion de pérdidas sea eficaz y eficiente, ésta deberia ser sistematica. Deberia |
'basarse en datos procedentes de métodos apropiados, incluyendo la evaluacion dexdatos histéricos de tendencias, y |

IIos aspectos criticos del desempefo de la organizacion y sus productos, con el .fin de generar datos en términos '
' cuantitativos.
1

' Los datos pueden generarse a partir de:

O la utilizacién de herramientas de analisis de riesgos tales como el modo.y efecto de falla;

control.

1

1

1

1

1
. :
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
'0 larevision de las necesidades y expectativas del cliente; !
1 1
1 1
'0 el analisis de mercado; !
1 1
1 1
'O  los resultados de la revision por la direccion; :
1 1
1 1
'O los resultados del analisis de datos; :
: . . . . :
'0 las mediciones de la satisfaccion; :
: . :
'0 las mediciones de proceso; :
: :
10 los sistemas que consolidan fuentes de informacion de las partes interesadas; X
: :
10 los registros significativos del sistemarde gestion de la calidad; '
: :
10 las lecciones aprendidas de expefiencias pasadas; '
: :
10 los resultados de autoevaluacion; y '
: :
10 los procesos que proporcionan advertencias anticipadas de la aproximacion a condiciones de operacion fuera de,
: :
1 1

1

'Tales datos proporcionaran dnformacién que permita una planificacion eficaz y eficiente para la prevencion de las !
'pérdidas y la definicion, de prioridades apropiadas para cada proceso y producto, con el fin de satisfacer las!
'necesidades y expectativas de las partes interesadas.

1
. :
1
ILos resultados de la evaluacion de la eficacia y eficiencia de los planes de prevencion de pérdidas deberian ser:
-tamblen resultados.<de la revision por la direccion, y deberian utilizarse como informacion de entrada para Iau
-modlflca0|on de los planes y para los procesos de mejora. '
1
1
1
1

18.5.4 Mejora continua de la organizacion
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IPara ayudar en el aseguramiento del futuro de la organizacion y la satisfaccion de las partes interesadas, |la d|reCC|on '
Ideberla crear una cultura que involucre a las personas de manera activa en la busqueda de oportunidades de mejoraI
udel desempeio de los procesos, las actividades y los productos.

1

'Para involucrar al personal, la alta direccion deberia crear un ambiente en el que se delega la auteridad de manera
que se dota al personal de autoridad y éste acepta la responsabilidad de identificar oportunidades en las que la
\organizacion pueda mejorar su desempefio. Esto puede conseguirse mediante actividades como las. siguientes:

1

O estableciendo objetivos para el personal, los proyectos y para la organizacion;

O realizando estudios comparativos (benchmarking) del desempefio de la organizacién con respecto al de la
competencia y con respecto a las mejores practicas;

O reconociendo y recompensando la consecucion de mejoras; y

O mediante esquemas de sugerencias que incluyan reacciones oportunas de_ladireccion.

.Para proporcionar una estructura para las actividades de mejora, la alta direccién deberia definir e implementar un,
proceso para la mejora continua que pueda aplicarse a los procesos,y actividades de realizacion y de apoyo. Para,
rasegurar la eficacia y eficiencia del proceso de mejora, deberian considerarse los procesos de realizaciéon y de apoyo !
'en términos de:

O eficacia (por ejemplo: resultados que cumplen los requisitos);

O eficiencia (por ejemplo: recursos por unidad de tiempo o dinero);

O efectos externos (por ejemplo: cambios legales y reglamentarios);

O debilidades potenciales (por ejemplo: falta de capacidad y coherencia);
O oportunidad de emplear métodos mejores;

O control de cambios planificados y no planificades; y

O medicion de los beneficios planificados.

: Dicho proceso para la mejora continua deberia utilizarse como una herramienta para mejorar la eficacia y la eficiencia
rinternas, asi como para mejorar la satisfaccién de los clientes y de las otras partes interesadas.

1

'La direccion deberia apoyar tantoslasractividades de mejora continua progresiva inherentes a los procesos existentes,
'como las actividades que aprovechen las oportunidades de mejora significativa, con el fin de conseguir el maximo
'beneficio para la organizacionsy para las partes interesadas.

Ejemplos de informacién de entrada para apoyar el proceso de mejora incluyen la informacién derivada de:

O los datos de validacion;

O los datos de rendimiento del proceso;

O los datos de ensayos/pruebas;

0 los datos de autoevaluacion;

O los requisitos establecidos y la retroalimentacion de las partes interesadas;
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O la experiencia del personal de la organizacion;
O los datos financieros;

0 los datos del desempeno del producto; y

O los datos de entrega del servicio.

ILa direccion deberia asegurarse de que los cambios en el producto o en el proceso«son aprobados, ordenados por!
Iprlorldad planificados, abastecidos y controlados para satisfacer los requisitos de las partes interesadas y eV|tarI
:exceder la capacidad de la organizacion. !
1 1
1 . . . . !
-En el anexo B se describe un proceso para la mejora continua de los procesos para ser implementado por la

1
-orgamzauon |

9 Bibliografia

Véase anexo C.

10 Concordancia con normas internacionales

Esta norma mexicana no concuerda con ninguna norma internacional, por no existir norma internacional en el
momento de su elaboracién.

NOTA Esta norma concuerda con el documento International Workshop Agreement IWA 2:2003, Quality
management systems — Guidelines for the applicationofISO 9001:2000 in education
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'NMX CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de gestion de la calidad — Recomendaciones’ para Iaﬂ;
:mejora del desempeio

Anexo A
(Informativo)

Directrices para la autoevaluacion

A.1 Introduccion

ILa autoevaluacion es una evaluacion cuidadosamente considerada que resulta en una opinion o juicio respecto de la!
Ieflcama y eficiencia de la organizacion y de la madurez del sistema de gestién desla calidad. La autoevaluacion !
unormalmente la lleva a cabo la propia direccion de la organizacion. El propdsito de la autoevaluacion es proporC|onaru
udlrectrlces basadas en hechos para la organizacién, con respecto a donde invertirlos recursos para la mejora.

1

' También puede ser Gtil para medir el progreso frente a los objetivos, y para.velver a evaluar la continua relevancia de
1dichos objetivos.

:

‘Actualmente existen muchos modelos para la autoevaluacion de las”organizaciones respecto de los criterios del
;sistema de gestiéon de la calidad. Los modelos mas ampliamente reconocidos y empleados son los modelos de los
premios de calidad nacionales y regionales, también conocidos como.modelos de excelencia para las organizaciones.
1

1

'La metodologia de autoevaluacion descrita en este anexo esta prevista para proveer un enfoque simple, facil de usar,
'para determinar el grado relativo de madurez del sistema de gestion de la calidad de una organizacion e identificar las
'principales areas de mejora.

Las caracteristicas especificas del enfoque de autoevaluacion de la norma NMX-CC-9004-IMNC son que puede:

O aplicarse al sistema de gestidon de la calidad completo o a una parte de éste o a cualquier proceso;

O aplicarse a la organizacién completa o a una parte de esta;

O realizarse en un periodo de tiempo corterconirecursos internos;

O realizarse por un equipo compuesto por representantes de diversas secciones o por una persona en la
organizacion, cuando ésta cuenta coniel apoyo de la alta direccion;

0 formar un elemento de entrada para un proceso de autoevaluacion del sistema de gestion de la calidad mas
comprensivo;

O identificar y facilitar la asignacion de prioridad de las oportunidades para mejora; y

O facilitar la madurez del.sistema de gestion de la calidad hacia niveles de desempefio de clase mundial.

'La estructura del enfoque de autoevaluacion de la norma NMX-CC-9004-IMNC es para evaluar la madurez del
IS|stema de gestion denla calidad para cada capitulo principal de la norma NMX-CC-9004-IMNC en una escala queI
fluctta de 1 (sin un'sistema formal) hasta 5 (la mejor clase de desempefo). Este anexo proporciona directrices en:
.forma de preguntastipicas que la organizacién deberia plantearse para evaluar su desempefio frente a cada uno de.
Elos capitulos principales de la norma NMX-CC-9004-IMNC.

\Otra ventajaipara el uso de este enfoque es que puede emplearse el seguimiento de los resultados a lo largo del
. tiempo para evaluar la madurez de una organizacion.
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________________________________________________________________________________________ 1
1
1

:esté concebido para utilizarse con los modelos de los premios de calidad existentes.

EA.2 Niveles de madurez del desempefio

Los niveles de madurez del desempefio utilizados en este enfoque de autoevaluacién se muestran en la tabla A.1.

Tabla A.1 — Niveles de madurez del desempenio

Nivel de

Nivel de desempeiio Orientacion
madurez
No hay wuna aproximacion sistematica
] Sin aproximacion formal evidente; sin resultados, resultados pobres

o resultados impredecibles.

Aproximacion | sistematica basada en el
2 Aproximacion reactiva problemaio én la prevencion; minimos datos
disponibles sobre los resultados de mejora.

Aproximacion sistematica basada en el
proceso, etapa temprana de mejoras
sistematicas; datos disponibles sobre Ila
conformidad con los objetivos y existencia
de tendencias de mejora.

Aproximacion del sistema formal
estable

Proceso de mejora en uso; buenos
4 Enfasis en la mejora continua resultados y tendencia mantenida a la
mejora.

Proceso de mejora ampliamente integrado;
resultados demostrados de “mejor en su
clase” por medio de estudios comparativos
(benchmarking).

5 Desempefo de “mejoren su clase”

A.3 Preguntas de auto evaluacion

|
1
:
I
I
[}
[}
[}
]
]
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I
I
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I
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I
I
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i
1
|

'Los modelos de premios de calidad.asi como otros modelos de autoevaluacion han desarrollado una amplia gama de
icriterios detallados para evaluar. el desempefio de los sistemas de gestién. Esta autoevaluacion proporciona un ,
renfoque sencillo para evaluar laymadurez de la organizacién, basado en los capitulos 4 a 8 de esta norma mexicana.
1Cada organizacion deberia ‘desarrollar un conjunto de preguntas para los apartados de esta norma mexicana
1adecuados a sus necesidades.

1
I A continuacion se dan conjuntos de preguntas a modo de ejemplo que pueden emplearse por las organizaciones para
'realizar la autoevaluacion. Entre paréntesis se dan los numeros de los apartados de la norma.

EPregunta 1: Gestion de sistemas y procesos (4.1)

a) ¢Comoraplica la direccion el enfoque basado en procesos para conseguir el control eficaz y eficiente de los
procesos, resultando en la mejora del desempefio?

Pregunta 2: Documentacién (4.2)
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a) ¢Cdémo se utilizan los documentos y los registros para apoyar la operacion eficaz y eficiente de los procesos de Ia:
organizacion?

Pregunta 3: Responsabilidad de la direccion. Orientacién general (5.1)

a) ¢Como demuestra la alta direccién su liderazgo, compromiso e implicacion?

Pregunta 4: Necesidades y expectativas de las partes interesadas (5.2)

a) ¢Cdmo identifica la organizacion las necesidades y expectativas del cliente de manera regular?

b) ¢Cdémo identifica la organizaciéon la necesidad de reconocimiento, satisfaccion del trabajo, competencia y
desarrollo del conocimiento del personal?

c) ¢Como considera la organizacién los beneficios potenciales del establecimiento de alianzas con sus
proveedores?

d) ¢Cdmo identifica la organizacion las necesidades y expectativas de otras partes interesadas que pueden resultar
en el establecimiento de objetivos?

e) ¢Cbomo se asegura la organizacién de que se han considerado los requisitos legales y reglamentarios?
Pregunta 5: Politica de la calidad (5.3)

a) ¢Cbémo asegura la politica de la calidad que las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas son entendidas?

c) ¢Cdémo considera la politica de la calidad la vision de futuro de la organizacién?
Pregunta 6: Planificacién (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 contribucién individual
para su logro?

c) ¢Cdomo se asegura la direccidon de.la disponibilidad de los recursos necesarios para cumplir los objetivos?
Pregunta 7: Responsabilidad, autoridad y comunicacion (5.5)

a) ¢Como se asegura la alta direccion de que se establecen y comunican las responsabilidades al personal de la
organizacion?

b) ¢Coémo contribuye a la ‘mejora del desempefio de la organizacion la comunicacion de los requisitos, objetivos y
logros de la calidad?

Pregunta 8: Revision por la direccion (5.6)

a) ¢Como asegura la alta direccion la disponibilidad de informaciéon de entrada valida para la revision por la
direccion?

b) ¢Cémo evalua la actividad de revision por la direccion la informacion para mejorar la eficacia y la eficiencia de los
procesos de la organizacion?

'b) ¢ Coémo guia la politica de la calidad a mejoras visibles y‘€speradas?
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Ea) ¢, Coémo planifica la alta direccion la disponibilidad de recursos de manera oportuna?
EPregunta 10: Personal (6.2)

a) ¢Como promueve la direccion la implicacion y el apoyo de las personas para la mejora de'la eficacia y eficiencia
de la 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 apropiadaparasla consecucion de los objetivos de la
organizacion?

b) ¢Coémo considera la direccion los aspectos medioambientales asociados*con la infraestructura?
Pregunta 12: Ambiente de trabajo (6.4)

a) ¢Cdémo se asegura la direccién de que el ambiente laboral promueve la motivacion, la satisfaccion, el desarrollo y
el desempeio de su personal en la organizacion?

Pregunta 13: Informacién (6.5)

a) ¢Cbomo se asegura la direccion de que la informacién apropiada esta facilmente disponible para tomar decisiones
basadas en hechos?

Pregunta 14: Proveedores y alianzas (6.6)

a) ¢Cbémo implica la direccién a los proveedores en la identificacion de necesidades de compras y en el desarrollo
de una estrategia conjunta?

b) ¢Como promueve la direccion el establecimiento de alianzas de negocios con los proveedores?
Pregunta 15: Recursos naturales (6.7)

a) ¢Cdomo se asegura la organizacion de la disponibilidad de los recursos naturales necesarios para sus procesos de
realizacion?

Pregunta 16: Recursos financieros (6.8)

a) ¢Cdémo planifica, provee, controla y sigue la direccion sus recursos financieros para mantener un sistema de
gestion de la calidad efectivo y eficiente y para asegurar el logro de los objetivos de la calidad?

b) ¢Como se asedura la direccidon de que el personal sea consciente acerca del vinculo entre calidad y costos?
Pregunta 17: Realizacion del producto. Orientacién general (7.1)

a) ¢Cdmao.aplica la alta direccion el enfoque basado en procesos para asegurar la operacion eficaz y eficiente de los
procesos de realizacion y de apoyo y de la red de procesos asociados?

 Pregunta 18: Procesos relacionados con las partes interesadas (7.2)
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a) ¢Cdémo ha definido la direccion procesos relativos al cliente para asegurar la consideracion de las hecesidades
del cliente?

b) ¢Como ha definido la direccion los procesos de otras partes interesadas para asegurar la consideracion de las
necesidades y expectativas?

Pregunta 19: Disefio y desarrollo (7.3)

a) ¢Como ha definido la alta direccidn los procesos de disefo y desarrollo para asegurar fque responden a las
necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas de la organizacion?

b) ¢Coémo son gestionados en la practica los procesos de disefio y desarrollo incluyendo la definicion de los
requisitos de disefio y desarrollo y el logro de los resultados planificados?

c) ¢Como se consideran en los procesos de disefio y desarrollo las actividades relativas a la calidad tales como
revisiones, verificacidn, validacion y gestién de la configuracion?

Pregunta 20: Compras (7.4)

a) ¢Como ha definido la alta direccion los procesos de compra que aseguran que los productos comprados
satisfacen las necesidades de la organizacion?

b) ¢Como son gestionados en la practica los procesos de compra?

c) ¢Como se asegura la organizacién de la conformidad "de.los productos desde la especificacion hasta la
aceptacion?

Pregunta 21: Produccion y prestacion del servicio (7.5)

a) ¢Como se asegura la alta direccion de que los elementos de entrada de los procesos de realizacion tienen en
cuenta las necesidades de los clientes y de otras partes interesadas?

b) ¢Cdmo son gestionados en la practica los procesos de realizacion desde las entradas hasta las salidas?

c) ¢Cdmo son consideradas en los procesos de realizacion las actividades relativas a la calidad tales como control,
verificacion y validacion?

Pregunta 22: Control de los dispositivos:de seguimiento y medicién (7.6)

a) ¢Como controla la direccidén sus) dispositivos de seguimiento y medicién para asegurarse de que se estan
obteniendo y usando los datos. correctos?

Pregunta 23: Medicién, analisis y mejora. Orientacién general (8.1)

a) ¢Cbémo se promueve.la importancia de las actividades de medicion, analisis y mejora para asegurarse de que el
desempefo de la organizacion satisface para las partes interesadas?

Pregunta 24: Medicién y seguimiento (8.2)

a) ¢Como se asegura la direcciéon de la recopilacion de datos relacionados con el cliente para su analisis, con el fin
de obtener,informacion para mejoras?

b) ¢Cdémo'se obtienen los datos de otras partes interesadas para analisis y posibles mejoras?
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c) ¢Como usa la organizacién las metodologias de autoevaluacion del sistema de gestion de ladcalidad para la
mejora de la eficacia y la eficiencia globales de la organizacién?

Pregunta 25: Control de las no conformidades (8.3)

a) ¢Cbémo controla la organizacion las no conformidades de procesos y productos?

b) ¢Como analiza la organizacion las no conformidades para aprendizaje y mejora del progceso y del producto?
Pregunta 26: Analisis de datos (8.4)

a) ¢Cdomo analiza la organizacién los datos para evaluar y eliminar los problemas registrados que afectan a su
desempefo?

Pregunta 27: Mejora (8.5)

a) ¢Cdémo usa la organizacion las acciones correctivas para evaluar y eliminar los problemas registrados que afectan
a su desempeio?

b) ¢Como usa la organizacion las acciones preventivas para la prevencion de pérdidas?

c) ¢Cbomo se asegura la direccion del uso sistematico de métodosiy herramientas para mejorar el desempefio de la
organizacion?

.A.4 Documentacion de los resultados de la autoevaluacion

IEX|sten muchas maneras para estructurar preguntas de autoevaluacién para evaluar é desempefo, para indicar
\escalas de madurez y para registrar posibles acciones«de mejora. Un enfoque se muestra en la tabla A.2.

Tabla A.2 — Ejemplo de tabla pararel registro de resultados de auto evaluacion.

Apartado | Pregunta Observaciones reales del | Escala Accion de Mejora

desempeino
" p

Nuestro proceso es mejor que
5.2 4a) cualquier otro proceso en el 5 Ninguna requerida
mundo para este articulo

Necesidad de estructurar un

59 42) No tenemos sistema para este 1 proceso para considerar este
’ articulo aspecto — por QUIEN y para
CUANDO

'Las preguntas de autoevaluacion pueden usarse de manera flexible de acuerdo a las necesidades de la organizacion.
'Un enfoque seria realizar la autoevaluacion sobre una base individual para todo o parte del sistema de gestion de la !
'calidad y luego orientarse a la mejora. Otro enfoque seria tener un grupo interfuncional de individuos que realicen la !
Iautoevaluamon del sistema de gestion de la calidad o de parte del mismo, seguido por un grupo de revision y analisis
Iy finalmente alcanzar el consenso de las prioridades de mejora y planes de accién. La manera en la que IaI
-autoevaluamon puede ser utilizada de manera eficaz y eficiente en una organizacion, esta limitada solamente por la:
.imaginacion e‘ingenio de los individuos en la organizacién que tengan interés en lograr la excelencia.
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uA 5 Enlazando los beneficios potenciales de la norma NMX-CC-9004-IMNC a la autoevaluacién

IHay muchas formas diferentes para decidir qué acciones deberian tomarse como resultado de la auteevaluacion. Un'
Ienfoque es considerar el resultado de la autoevaluacion junto con los beneficios potenciales a obtenerse de unI
IS|stema de gestién de la calidad robusto. Este enfoque habilitaria a una organizacién para gdentificar e |n|C|arn
uproyectos de mejora que poveerian potencialmente los mejores beneficios para la organizacion basados en |aS|
'necesidades prioritarias de ésta. Para facilitar el uso de tal enfoque, a continuacion se dan ejemplos 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: Gestion de sistemas y procesos (4.1)

Proporciona una manera sistematica y visible de conducir y hacer funcionar{a una organizacién que mejora
continuamente su desempeno.

Beneficio 2: Documentacion (4.2)

Proporciona informacién y evidencia de apoyo de la eficacia y eficienciadelssistema de gestion de la calidad.
Beneficio 3: Responsabilidad de la direccién. Orientacion general (5.1)

Asegura la implicacién coherente y visible de la alta direccion.
Beneficio 4: Necesidades y expectativas de las partes interesadas (5.2)

Asegura que el sistema de gestion de la calidad considera, de manera equilibrada, las necesidades y
expectativas 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 interesadas sean entendidas y provee direccion a toda la
organizacion conduciéndola a resultados visibles y esperados.

Beneficio 6: Planificacion (5.4)

Traduce la politica de la calidad en" objetivos y planes medibles para proveer un enfoque claro en areas
importantes a través de la organizacion.

Refuerza el aprendizaje de experiencias previas.
Beneficio 7: Responsabilidad, autoridad y comunicacién (5.5)

Proporciona a la organizacion un enfoque amplio, coherente y comprensivo y aclara las funciones y las
responsabilidades y enlaces a todas las partes interesadas.

Beneficio 8: Revisién por la direccion (5.6)
Involucra a la altaidireccion en la mejora del sistema de gestién de la calidad.

Evalia si los planes se han logrado e indica la accién apropiada para la mejora.

. Beneficio 9: Ge stion de recursos. Orientacién general (6.1)
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Asegura la disponibilidad de los recursos adecuados en términos de personal, infraestructuras, @mbiente de !
que se puedan alcanzar los objetivos de la organizacion.

Beneficio 10: Personal (6.2)

Proporciona mejor entendimiento de las funciones, responsabilidades y metas e intensifica la implicacion de
todos los niveles en la organizacién con el fin de alcanzar los objetivos de mejora del desempefio.

Alienta el reconocimiento y las recompensas.

Beneficios 11, 12, 13 y 15: Infraestructura (6.3), Ambiente de trabajo (6.4), Informaciéon (6.5) y recursos
naturales (6.7)

Proporciona el uso efectivo de recursos diferentes a los recursos humanos:
Intensifica el entendimiento de restricciones y oportunidades para asegurar que los planes sean alcanzables.
Beneficio 14: Proveedores y alianzas (6.6)

Promueve las relaciones de aliados de negocios con los proveedores y otras organizaciones para beneficio
mutuo.

Beneficio 16: Recursos financieros (6.8)

Proporciona una mejor comprensién 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. Orientacién general. (7.1)

Estructura las operaciones de la organizacion para alcanzar los resultados deseados.
Beneficio 18: Procesos relacionados con las partes interesadas (7.2)

Asegura que los recursos y actividades se gestionan como procesos.

Asegura que las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas se entienden a través de la
organizacion.

Beneficio 19: Diseno y desarrollo (7.3)

Estructura el proceso ‘de diseino y desarrollo para responder de manera eficaz y eficiente a las necesidades y
expectativas de los clientes y de otras partes interesadas.

Beneficio 20: Compras (7.4)

Asegura que los proveedores estén alineados con la politica y objetivos de la calidad de la organizacion.

. Beneficio 21:/Operaciones de produccion y de prestacion del servicio (7.5)

1Asegura la satisfaccion sostenida del cliente a través de la produccion, entrega y soporte de productos que cumplen

. las necesidades y expectativas del cliente.

1 Beneficio 22: Control de los dispositivos de seguimiento y medicion (7.6)
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Asegura la precision de los datos para analisis.
Beneficio 23: Medicién, analisis y mejora. Orientacién general (8.1)

Asegura la eficaz y eficiente medicion, recogida y validacién de datos para la mejora.
Beneficio 24: Seguimiento y medicion (8.2)

Proporciona 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 productos 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.

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 — Recomendaciones jpara Ia1;
:mejora del desempeiio

Anexo B
(Informativo)

Proceso para la mejora continua

IUn objetivo estratégico de una organizacién deberia ser la mejora continua de lgs procesos para aumentar el
-desempeno de la organizacioén y beneficiar a las partes interesadas.

1 , . .
1Hay dos vias fundamentales para llevar a cabo la mejora continua de los procesos:
1

1

1a) proyectos de avance significativo, los cuales conducen a la revisién y mejora de los procesos existentes, o a la.
' implementacion de procesos nuevos; se llevan a cabo habitualmente por.equipos compuestos por representantes,
: de diversas secciones mas alla de las operaciones de rutina;

1

1

b) actividades de mejora continua escalonada realizadas por el persenalien procesos ya existentes.

1
1

'Los proyectos de avance significativo habitualmente conllevan el redisefio de los procesos existentes y deberian
vincluir:
1

O definicion de objetivos y perfil del proyecto de mejora;

O analisis del proceso existente y realizacion de las oportunidades para el cambio;
O

O implementacién de la mejora;

O verificacion y validacion de la mejora del proceso; y

O evaluacion de la mejora lograda, incluyendo las lecciones aprendidas.

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
1
definicion y planificacion de la mejora de los procesos; '
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
1
'Los proyectos de avance significativo/deberian conducirse de manera eficaz y eficiente utilizando métodos de gestion |
de proyectos. Después de la finalizacién' del cambio, un plan de proceso nuevo deberia ser la base para continuar la!
:gestlon del proceso. :

1

1
IEI personal de la organizacion es la mejor fuente de ideas para la mejora continua y escalonada de los procesos y a!
Imenudo participan como grupos de trabajo. Conviene controlar las actividades de mejora continua escalonada con eII
lfll’l de asimilar su efecto. Las _personas de la organizacion implicadas deberian estar dotadas de autoridad, apoyo
-tecnlco y los recursos necesarios para los cambios asociados con la mejora.

ELa mejora 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 area para la mejora asi
como la razénypara trabajar en ella.

1

1

1

1

1

:

1b)  Situacion.actual: Deberia evaluarse la eficacia y la eficiencia de los procesos existentes. Se deberian recopilar y.
' analizar datos para descubrir qué tipos de problemas ocurren mas frecuentemente. Se deberia seleccionar un
: problema'y establecer un objetivo par la mejora.

1

1

1

1

c) Analisis: Se deberian identificar y verificar las causas raiz del problema.
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d) Identificacion de soluciones posibles: Se deberian explorar alternativas para las soluciones{ Se deberlaI
seleccionar e implementar la mejor solucién: por ejemplo, una que elimine las causas raiz del problema yI
prevenga que vuelva a suceder.

e) Evaluacion de los efectos: Se deberia confirmar que el problema y sus causas raiz han sideseliminados o sus
efectos disminuidos, que la solucién ha funcionado, y que se ha logrado la meta de mejora.

nuevo proceso para prevenir que vuelva a suceder el problema o sus causas raiz.

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
.f)  Implementacion y normalizacion de la nueva solucion: Se deberian reemplazar los procesos anteriores con el
1
:
1
1g) Evaluacion de la eficacia y eficiencia del proceso al completarse la accion de mejora: Se deberia evaluar la
: eficacia y eficiencia del proyecto de mejora y se deberia considerar la posibilidad de utilizar esta solucién en algun
: otro lugar de la organizacion.

1

1

'Los procesos de mejora se deberian repetir en los problemas restantes, desarrellando objetivos y soluciones para
' posteriores mejoras de procesos.

1

ICon el fin de facilitar la participacion activa y la toma de conciencia del personal en las actividades de mejora, la
IdlreCC|on deberia considerar actividades tales como:

O formar grupos pequefios y elegir a los lideres de entre los miembros del grupo;

O desarrollar el conocimiento, la experiencia y las habilidades del personal como parte de las actividades generales
de gestion de la calidad de la organizacion.

ED permitir al personal controlar y mejorar su lugar de trabajo; y
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