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RESUMEN
El Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT) fue creado mediante
el decreto Legislativo N° 287, de fecha 15 de julio de 1992, publicado en el Diario
Oficial No. 144, Tomo No. 316, del 10 de agosto del mismo afio.

Después de varios decretos surge la creacion del Nuevo CONACYT mediante el
acuerdo ejecutivo del ramo de educacion No. 15-0432-A, publicado en el Diario
Oficial No. 61, Tomo No. 399 del 05 de Abril de 2013; en el cual se expresa que
el CONACYT es una Unidad Desconcentrada del Ministerio de Educacion, bajo
la dependencia directa del Vice Ministerio de Ciencia y Tecnologia y tiene por
objeto ser una entidad implementadora y ejecutora estatal de politicas nacionales
en materia de desarrollo cientifico, tecnoldégico y de apoyo al fomento de la

innovacion.

Para CONACYT es importante la calidad, sin embargo esta no es aplicada dentro
de la institucion, pero surge la necesidad de contar con sistemas de gestion de
la calidad para ser mas eficientes en los procesos, por tal motivo en CONACYT
se desea implementar las normas ISO 9001:2008; para poder incrementar el
valor de la institucién, ya que ésta estara basada en principios nacionales e
internacionales de la calidad, esto con el fin de mejorar la atencion de los clientes,

haciéndolo de manera mas eficaz.

Por lo tanto se desea implementar un disefio de Sistema de Gestion de la calidad
para mejorar los procesos dentro de CONACYT basados en las normas ISO
9001:2008.

En base a la investigacion realizada entre las mas importantes conclusiones y
recomendaciones que se determinaron es que la alta direccion demuestra
interés en implementar el sistema de gestion de calidad, asi como involucrar a
los empleados, haciéndolos responsables, pero para que el personal este

compenetrado en los cambios que se pretenden realizar, es importante que estos



reciban las capacitaciones, de esta forma adquieren las herramientas necesarias

para que puedan cumplir con las exigencias que la norma requiere.

Del mismo modo se pudo determinar que CONACYT aplica la calidad en los
procesos, sin embargo no existe un sistema de gestion de la calidad
documentado, por lo cual es necesario que se elaboren las bases documentales
de cada proceso relacionado a los servicios que se realizan, lo que permita definir
y establecer claramente las actividades y responsabilidades para cada una de las
areas.

Con la implementacion de dicho sistema de gestion de la calidad basado en la
norma los procesos seran mas eficaces, por lo tanto la sistematizacion tanto de

procesos como funciones reducira tiempos en las actividades.



INTRODUCCION
En el ambiente actual del mercado en general en el que se vive una fuerte
competencia entre las empresas y en una situacion en la que las exigencias de
los clientes crecen, es necesario tomar acciones para lograr una mejora dentro
de las organizaciones de manera que estas se superen en todos sus aspectos,
por tal razon para las empresas es importante la calidad, ya que esta es definida
como el conjunto de caracteristicas inherentes a una cosa, capaz de satisfacer
tanto las necesidades explicitas e implicitas cada vez mas exigentes por la

sociedad.

Es por ello que en la actualidad el objetivo de muchas organizaciones es brindar
un buen servicio, lo que hace necesaria la utilizacion de diversas herramientas
de gestion de la calidad para mantener y mejorar su eficacia a lo largo del tiempo.
CONACYT ha tenido en bien introducirse a ese gran mercado donde pueda
ofrecer a los clientes su servicio de la mejor manera aplicando a sus procesos La
Norma ISO 9001:2008. Las normas ISO 9000 son de obligado cumplimiento en
un gran numero de sectores, el cliente es consciente de que la calidad es un

importante factor diferenciador, y cada vez exigen mas.

El presente trabajo de investigacion esta compuesto por el capitulo | en él cual
se describe un poco de la historia de CONACYT y sus generalidades y la historia
de como surge la calidad y las normas ISO, asi como también se describen
conceptos de calidad, el capitulo Il estA compuesto por la metodologia, técnicas
e instrumentos que se utilizaron en la investigacion, la obtencién de la muestra,
del mismo modo esta compuesto por el analisis externo e interno de la situacién
actual y en el capitulo Il se describe la propuesta elaborada por el equipo
investigador para que en CONACYT puede implementar el sistema de gestion de

la calidad basado en la norma ISO para la mejora en sus procesos.



CAPITULO |

MARCO TEORICO DE REFERENCIA SOBRE LA CALIDAD Y EL CONSEJO
NACIONAL DE CIENCIA Y TECNOLOGIA (CONACYT).

A. OBJETIVOS E IMPORTANCIA.

1. OBJETIVOS.

a) Desarrollar una base teorica del sistema de gestion de calidad basado en
la norma ISO 9001:2008.

b) Elaborar un marco conceptual del Sistema de Gestion de la Calidad
estableciendo bases conceptuales y tedricas con la finalidad de su

aplicacion en Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia.

c) ldentificar los antecedentes y los servicios que se brindan en Consejo
Nacional de Ciencia y Tecnologia para la mejora en los procesos.

2. IMPORTANCIA

En la actualidad la calidad dejé de ser una prioridad competitiva y pas6 a
convertirse en un requisito imprescindible, por ello las empresas se ven en la
necesidad de contar con calidad tanto en los procesos como en los productos
para competir en muchos mercados, ademas permite administrar y mejorar la

eficacia tanto de productos como servicios.

Por lo anterior descrito se desea realizar el disefio de un sistema de gestion de
la calidad dentro de Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia, ya que se
beneficiaran a los empleados y esto les permitird conocer y comprender la
eficiencia que se puede obtener en los procesos, ademas dicho sistema de

gestion de la calidad servira de orientacion para todo el personal que ahi labora,



del mismo modo sera de utilidad para las personas e instituciones en general que

requieren de los servicios que presta CONACYT.

Ademas de mejorar la eficiencia en los procesos se desea obtener satisfaccion
del cliente, garantia de calidad dentro de la institucion y al obtener calidad en los
procesos y ser una empresa que cuente con un sistema de gestion de la calidad
basado en la norma ISO se da valor agregado a la institucion, ya que se trata de
un método de trabajo considerado como el mas importante para la mejora de la

calidad de los productos y servicios, asi como de la satisfaccion del cliente.

B. GENERALIDADES DE LA CALIDAD Y LA NORMA ISO 9001:2008.

1. HISTORIA DE LA CALIDAD

a) HISTORIA ANTIGUA.

i Primeras Civilizaciones.

Las primeras pruebas de que el ser humano se preocupaba por la calidad se
encuentran en la antigua Babilonia, quedando constancia en el Cdédigo de
Hammurabi (1725 a.C.): “Si un alba#il construye una casa para un hombre, y su
trabajo no es fuerte y la casa se derrumba matando al duefio, el albafil sera

condenado a muerte”.

Los fenicios tenian también como practica habitual cortar la mano a los que

reiteradamente hacian productos defectuosos.

“En la tumba de Thebas (1450 a.C.), aparecen unos grabados que muestran
como se esculpian unos bloques de piedra y como posteriormente se verificaba

dicho trabajo. Los inspectores egipcios utilizaban una cuerda para verificar la



longitud de los bloques de piedra, procedimiento analogo utilizado por los mayas

en Centroamérica.” !
ii. Fabricacion artesanal.

“La fabricacidn y venta durante la época medieval eran realizadas por artesanos
en pequefios talleres, donde se captaban de forma directa las quejas de los
consumidores, las cuales se utilizaban para mejorar su proceso y no volver a

equivocarse.

Durante los siglos XVII y XVIII, surgieron los gremios en las grandes ciudades,
estas organizaciones de artesanos establecieron algunas especificaciones para
los materiales con los que trabajaban los procesos y los productos elaborados;
lo anterior se puede considerar como el origen de las organizaciones para la

certificacion, puesto que certificaban la admision de nuevos socios.

A mediados del siglo XVIII, se inici6 el uso de partes intercambiables en la
fabricaciéon de armas (Honore Le Blanc propuso el sistema y Eli Whitney lo
popularizo), para ello se disefiaron maquinas-herramientas especiales y se
impartieron cursos de formacion a los trabajadores, con el objeto de reducir las

variaciones dentro del proceso de produccion.

Durante la Revolucién Francesa (1794), se cre6 un Taller Nacional de Calibres,
cuyo objetivo era lograr la estandarizacién de las municiones para los diferentes
tipos de fusiles, donde se aplicaron conceptos de inspeccion y control de

fabricacion.”?

Yntroduccién a la gestidn de la calidad Francisco Miranda, Antonio Chamorro y Sergio Rubio, delta publicaciones universitarias,
primera edicién afio 2007.
2 Francisco Miranda, Antonio Chamorro y Sergio Rubio, obra citada pag. N° 2.



b) HISTORIA MODERNA
i. De larevoluciéon industrial a 1930.

Con la revolucién industrial de finales del siglo XVIII, se produjo una paulatina
incorporacion de la maquina a los talleres, generandose una reestructuracion
interna de las fabricas. En los inicios de esta revolucién, se siguié manteniendo

un contacto directo entre fabricante y cliente.

“Con los principios de la Organizacién Cientifica del trabajo de Frederick Taylor,
comenzaron a surgir las grandes empresas con fabricacion en serie, basadas en
la division del trabajo, esto provoco que hubieran personas dedicadas a fabricar,
ejecutar y otras dedicadas a controlar la calidad de lo producido. Surgié de esta
forma, la figura del inspector de la calidad, posteriormente nacieron los

departamentos de calidad”.?

“Se puede establecer la aparicion del concepto moderno de la calidad entorno a
los afios 1920, en los Estados Unidos, impulsada por grandes compafiias como
Ford Motor Company, American Telephone and Telegraph, Western Electric, etc.
Que comenzaron a implantar el criterio de calidad de diversas formas. En esta
etapa Ronald Fisher empez6 a utilizar el Disefio Estadistico de Experimentos

(DEE), aplicando mejora de la productividad de algunos cultivos.”

“Fue precisamente Walter Shewhart, quien dirigié un equipo de investigaciéon en
los laboratorios de Bell Telephone en Estados Unidos, quienes realizaron una
serie de trabajos que desarrollaron un conjunto de nuevos métodos de inspeccion
y mejora de la calidad. Dicho equipo de investigacion propuso la aplicacion de
técnicas estadisticas al control de calidad, dando origen al denominado control
estadistico de la calidad, la cual trata de identificar y eliminar las causas que

generan defectos en los productos.

3 Francisco Miranda, Antonio Chamorro y Sergio Rubio, obra citada pag. N°2.
4Introduccién integral de la calidad. Luis Cuatrecasas, 3 edicion, ediciones gestion 2000, afio 200).



El principal impulso para la utilizacién de estos nuevos conceptos vino con la |l
Guerra Mundial, al imponer las fuerzas armadas estadounidenses, normas muy
severas a sus proveedores para garantizar suministros fiables en un corto

espacio de tiempo.”™
ii.  Control estadistico de la calidad (1930 a 1949).

“Tras la Segunda Guerra Mundial, Estados Unidos aproveché la precaria
situacién en que quedd Japon, traslado a ese pais la fabricacion de productos
para la industria americana y, de este modo, abarato sus procesos de

produccion”.®

Este periodo impuls6 notablemente el desarrollo del Control Estadistico de
Procesos (SPC), como el interés general por todos los temas relacionados con

la calidad. Durante esa época.

“Importantes maestros de la calidad como William E. Deming y Joseph M. Juran
desarrollaron el programa de gestion de la calidad; asimismo, en el conflicto se

avanza de forma considerable en los diferentes aspectos de la calidad”.’

La contribucién de mas significacion de control estadistico de la calidad fue la
introduccién de la inspeccion por muestreo, en lugar de la inspeccién al 100 por

ciento.

El interés principal de esta época se caracteriza por el control que garantice, no
solo conocer y seleccionar los desperfectos o fallas de productos, sino también

la toma de accion correctiva sobre los procesos tecnolégicos.

Los inspectores de la calidad continuaban siendo un factor clave para el resultado

de las empresas, pero no solo tenian la responsabilidad de inspeccionar del

5 Francisco Miranda, Antonio Chamorro y Sergio Rubio, obra citada pag. N°2.
8Introduccién a la calidad. José Maria Alvarez, Ignacio Alvarez y Javier Bullon (2006).
7Gestion integral de la calidad. Luis Cuatrecasa (2005).



producto final, sino que estaban distribuidos a lo largo de todo el proceso

productivo.
iii.  Inspeccion (1950 a 1979).

“Las empresas japonesas comenzaron aplicar las ideas estadounidenses sobre
calidad y se cred la JUSE, (Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses),
organizacioén dirigida por dos americanos, Juran y Deming, que fue responsable
de la difusion de numerosos conceptos relacionados con el control de la calidad,
a través de la celebracién de conferencias y seminarios para ejecutivos y

directivos.”

Esta etapa, corresponde con el periodo posterior a la Segunda Guerra Mundial y
la calidad se inici6 igual que en las anteriores, con la idea de hacer hincapié en

la inspeccion, tratando de no sacar a la venta productos defectuosos.

Poco tiempo después, los maestros de la calidad se dieron cuenta que el
problema de los productos defectuosos radicaba en las diferentes fases del
proceso y que no bastaba con la inspeccién estricta para eliminarlos. Es por esta
razon que se paso de la inspeccion al control de todos los factores del proceso,
abarcando desde la identificacion inicial hasta la satisfaccion final de todos los

requisitos y las expectativas del consumidor.
iv.  Aseguramiento de la calidad (1980 a 1989).

“Durante esta década, los trabajos desarrollados por autores como William E.
Deming, Joseph M. Juran y Kaoru Ishikawa, posibilitaron la creacion de la nueva
cultura empresarial. La aparicién del concepto “aseguramiento de la calidad”
pretendié dar confianza a los clientes respecto al producto final y a la manera en

que este ha sido elaborado.” °

8Manual de Gestion de la Calidad en empresas quimicas (2008)

3Introduccién a la calidad. José Maria Alvarez, Ignacio Alvarez y Javier Bullén (2006).



En dicha época las empresas occidentales, especialmente las estadounidenses,
comenzaron a introducir técnicas y métodos de trabajo, orientados a la mejora de
la calidad, asi como a impartir informacion entre sus trabajadores. También se
inici6 con la implantacion de Circulos de Calidad, como instrumento para
aumentar tanto la producciébn como la competitividad de los productos
estadounidenses con respecto a los japoneses.

“Como culminacion, a finales del afio 1980 aparecieron las normas ISO 9000,
conjunto de normas y directrices internacionales sobre aseguramiento de la
calidad que desde su publicacién inicial en 1987, han alcanzado una reputacion

global para el establecimiento de sistemas de gestion de la calidad.”*°
v.  Gestion total de la calidad (1990 a la fecha).

En el afilo 1990 se caracterizaron por una proliferacion de estudios, trabajos y
experiencias sobre el modelo de gestion de la calidad total (GCT o TMQ: Total
Quality Management). La preocupacion de la calidad se generaliz6 en todos los
paises que intentan absorber rapidamente las ensefianzas de los japoneses e
implantarlas en sus empresas, el impacto de estas medidas se reflejé en algunos
sectores como el automotriz, donde las empresas norteamericanas redujeron en
1991 los problemas de calidad informados durante los primero 60 a 90 dias de
uso en un 36% no obstante, los fabricantes japoneses ya habian logrado para

dicha época unas tasas de reduccion de problemas del 85%.

“‘En los primeros afos del siglo XXI, la calidad dejé de ser una prioridad
competitiva para convertirse en un requisito imprescindible para competir en
muchos mercados. Las empresas necesitan gestionar de forma eficaz no solo la
calidad de sus productos propiamente dicha, sino también sus impactos en el

medioambiente y la prevencién de riesgos laborales, tanto para ser competitivas,

10 Manual de Gestién de la calidad en empresas quimicas (2008).



como para satisfacer los requisitos legales y las demandas cada vez mas

exigentes por la sociedad.”!

2. CALIDAD.

El término calidad procede del latin “qualitis-atis”, definido por el Diccionario de
la Real academia espafiola como “La propiedad o conjunto de propiedad
inherentes a una cosa, que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las
restantes de su especie”. Esta es la idea que la mayoria de los individuos tienen

en mente al utilizar la palabra calidad.

a) MAESTROS DE LA CALIDAD
Diversos autores han aportado sus ideas para desarrollar el tema de la calidad,

entre ellos podemos mencionar:

i.  William Edwards Deming.
Es un autor clave para entender los planteamientos modernos de la calidad como
elemento basico del trabajo del administrador y de la empresa. Deming dice que
“la calidad debe dirigirse a las necesidades del consumidor, tanto presentes como
futuras”, y anade que la calidad se determina por las interrelaciones entre los

siguientes factores:

- Producto (cumplimiento de normas)
- El usuario y cédmo usa el producto, como lo instala y qué espera de él.

- Servicio durante el uso (garantia, refacciones e instruccion al cliente).

La filosofia Deming se basa en los catorce principios gerenciales, que constituyen

el pilar para el desarrollo de la calidad:

Yrancisco Miranda, Antonio Chamorro y Sergio Rubio, obra citada pag. N° 2



Ser constantes en el proposito de mejorar el producto y el servicio con
la finalidad de ser mas competitivos, mantener la empresa y crear
puestos de trabajo.

Adoptar la nueva filosofia para afrontar el desafio de una nueva
economia y liderar el cambio.

Eliminar la dependencia en la inspeccidn para conseguir calidad.
Acabar con la préactica de comprar en base solamente al precio.
Minimizar el coste total en el largo plazo y reducir a un proveedor por
elemento estableciendo una relacion de lealtad y confianza.

Mejorar constantemente y siempre el sistema. Esto mejorara la calidad
y reducird los costes.

Instituir el entrenamiento de habilidades

Adoptar e instituir el liderazgo para la direccion de personas,
reconociendo sus diferencias, habilidades, capacidades vy
aspiraciones. El propdésito del liderazgo es ayudar al equipo a mejorar
su trabajo.

Eliminar el miedo, de forma que todos puedan trabajar con eficacia.
Eliminar las barreras entre departamentos asegurando una
cooperacion win-win. Las personas de todos los departamentos deben
trabajar como un equipo y compartir informacion para anticipar
problemas que pudieran afectar al uso del producto o servicio.
Eliminar los esléganes y exhortaciones a la calidad. Esto solo puede
dafar las relaciones ya que la mayoria de las causas de baja calidad
son del sistema y los empleados poco pueden hacer.

Eliminar los objetivos numéricos, las cuotas y la direccién por objetivos.
Sustituyen el liderazgo.

Eliminar las causas que impiden al personal sentirse orgullosos de su
trabajo. Esto es eliminar la revision anual de méritos o cualquier tipo de

clasificacion que solo creara competitividad y conflicto.
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- Instituir un vigoroso programa de educacion y automejora.
- Poner a todo el mundo a conseguir la transformaciéon ya que ésta es el

trabajo de todos.
EL CICLO DE DEMING

Otro de los aportes significativos de Deming es el ciclo PHVA (Planear, Hacer,
Verificar y Actuar) o en sus iniciales en inglés PDCA (Plan, Do, Check and
Act), que es de gran utilidad para estructurar y ejecutar planes de mejora de
calidad a cualquier nivel ejecutivo u operativo, es una estrategia de mejora
continua en cuatro pasos, basados en un concepto ideado por Walter A.
Shewhart

El ciclo que es también conocido como: “el ciclo de calidad” y también como
“Espiral de mejora continua” aunque en 1980 los japoneses le cambiaron el

nombre a Ciclo de Deming:

Actuar £ 1

Verificar i)

http://maestrosdelacalidadss101611.blogspot.com/2012/09/tema-1-filosofia-de-william-edwards.html

- Planear: Se establecen las actividades del proceso, necesarias para
obtener el resultado esperado

- Hacer: Se realizan los cambios para implantar la mejora propuesta.


http://1.bp.blogspot.com/-Jx9XpjR2Mec/UF0nPBu8nVI/AAAAAAAAAKw/yt3ja3aoM_8/s1600/Ciclo+de+Deming.jpg
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- Verificar: Se supervisa si se obtuvieron los efectos esperados y la
magnitud de los mismos.

- Actuar: De acuerdo a lo anterior, se actia en consecuencia, ya sea
generalizando el plan si dio resultados y tomando medidas preventivas
para que la mejora no sea reversible, o reestructurando el plan debido
a que los resultados no fueron satisfactorios, por lo que se vuelve a

iniciar el ciclo.

Deming con su filosofia aporté mucho, por ello se le considera el padre de la

“tercera revolucion industrial “o “la revolucion de la calidad”.

ii. Joseph M. Juran
Junto con Deming, Joseph M. Juran representa a los mas significativos autores
estadounidenses que contribuyeron al desarrollo y a la creacion de la calidad de

los productos japoneses, que hasta la fecha son reconocidos mundialmente.

Juran define la calidad como “adecuacion al uso”, también la expresa como "la

satisfaccion del cliente externo e interno".

La filosofia de Joseph Juran, se basa en el involucramiento de los
administradores superiores para dirigir el sistema de calidad, y que los objetivos
de la calidad deben ser parte del plan de negocio.

TRILOGIA DE LA CALIDAD

Unos de los aportes clave es lo que se conoce como la trilogia de la calidad, que
es un esquema de administracion funcional cruzada, que se compone de tres

procesos administrativos: Planear, controlar y mejorar.
LOS TRES PROCESOS UNIVERSALES DE LA GESTION PARA LA CALIDAD

Son la planificacion de la calidad, el control de la calidad, y la mejora de la

calidad, que vemos representado en este esquema:
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El Diagrama de la Trilogia de Juran
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http://2.bp.blogspot.com/-fEsbGtqDTXY/UF02PJ0bGRI/AAAAAAAAALQ/QPWLmpHr-ik/s1600/fca0_un02t03_img02.jpg
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Desarrollar el proceso
capaz de producir
productos con las

caracteristicas requeridas.

Transferir  los  planes
resultantes a las fuerzas

operativas.

competencia; existen
metas para el
mejoramiento anual de

la calidad.

Las metas de
despliegan a los niveles

de accion.

La capacitacion se lleva
a cabo a todos los

niveles.

La medicion se efectla

en cada area.

Los directivos analizan
regularmente los
progresos con respecto

de las metas.

Se reconoce la

performance superior.

Se replantea el sistema

de recompensas

iii.  Philip B. Croshy

Para Crosby la calidad es gratis, y la define como:

- Conformidad con los requerimientos e indicando que el 100% de la
conformidad es igual a cero defectos.

- Hacerlo bien a la primera vez
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- Hacer que la gente haga mejor todas las cosas importantes que de
cualquier forma tiene que hacer
- Promover un constante y consciente deseo de hacer el trabajo bien a la

primera vez.

En Martin- Marietta surgié un movimiento muy importante por la calidad, conocido
como CERO DEFECTOS, que se enfocaba a elevar las expectativas de la

administracion y a motivar y concientizar a los trabajadores por la calidad.
Este enfoque de la calidad fue continuado y perfeccionado por Crosby.

Escribié algunos libros como “La calidad no cuesta” en 1979 y “La calidad sin
lagrimas” en 1984, fueron muy populares y leidos por muchos gerentes, lo que

ayudo a difundir la importancia de la calidad.

La filosofia Cero defectos, se enfoca en elevar las expectativas de la
administracion y motivar y concientizar a los trabajadores por la calidad.

Las empresas despilfarran recursos realizando incorrectamente procesos y

repitiéndolos.

Para conseguir trabajar sin defectos es preciso:
- Una decision fuerte de implantacion.
- Cambio de cultura o del entorno de trabajo.

- Actitud de apoyo de la direccion.

La calidad lo resume en cuatro principios absolutos:
- Calidad es cumplir con los requisitos del cliente.
- El sistema de calidad es la prevencion.
- El estandar de desemperfio es cero defectos.

- La medicion de la calidad es el precio del incumplimiento.

Algunas de sus aportaciones mas relevantes fueron los 14 pasos, en los que

explica paso a paso la manera en que una organizacion podia iniciar y continuar
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su movimiento por la calidad. En estos 14 pasos iban generando mayores
expectativas por la calidad y motivando a los empleados para que participaran,

estos pasos son los siguientes:

- Compromiso de la gerencia

- Equipo de mejora de la calidad

- Medicion de la calidad

- Costo de la evaluacion de la calidad
- Concientizacioén de la calidad

- Acciones correctivas

- Establecer un comité especifico ad hoc para el programa de cero defectos
- Capacitaciéon a los supervisores

- Dia de cero defectos

- Fijar metas

- Estableciendo de la causa de errores
- Reconocimiento

- Consejos de calidad

- Hacerlo todo de nuevo

iv. Kaoru Ishikawa

Desempefi6é un papel distinguido en el movimiento por la calidad en Jap6n debido
a sus actividades de promocion, y su aporte en ideas innovadoras para la
calidad. Se le reconoce como uno de los creadores de los circulos de calidad en
Japon (grupos de personas de una misma area de trabajo que se dedican a
generar mejoras). El diagrama de causa y efecto también se denomina diagrama
de Ishikawa, debido a que fue él quien lo empezo6 a usar de forma sistematica.
PRINCIPIOS BASICOS DE LA CALIDAD.

- La calidad empieza con la educacion y termina con la educacion.
- Aquellos datos que no tengan informacion dispersa (variabilidad) son

falsos.
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- El primer paso hacia la calidad es conocer las necesidades de los clientes.

- El estado ideal del control de calidad ocurre cuando ya no es necesaria la
inspeccion.

- Elimine la causa raiz y no los sintomas.

- El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores en todas
las divisiones.

- No confunda los medios con los objetivos.

- Ponga la calidad en primer término y dirija su vista hacia las utilidades a
largo plazo.

- La mercadotecnia es la entrada y salida de la calidad.

- La gerencia superior no debe mostrar enfado cuando sus subordinados
les presenten los hechos.

- 95% de los problemas de una empresa se pueden resolver con simples

herramientas de anélisis.

DIAGRAMA DE ISHIKAWA (CAUSA Y EFECTO/ ESPINA DE PESCADO)
Es un método grafico que refleja la relacién entre una caracteristica de calidad y
los factores que posiblemente contribuyan a que exista. Relaciona el efecto con

sus causas potenciales.
Ventajas

- Hacer un diagrama de Ishikawa es un aprendizaje en si (se logra conocer
mas el proceso o la situacion).

- Las causas del problema se buscan activamente y los resultados quedan
plasmados en el diagrama.

- Muestra el nivel de conocimiento técnico que se ha logrado sobre el
proceso.

- Sirve para sefialar todas las posibles causas de un problema y como se
relacionan entre si, con lo cual la solucion de un problema se vuelve un

reto y se motiva asi el trabajo por la calidad.
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CIRCULOS DE CALIDAD

La naturaleza de estos circulos de calidad, varia junto con sus objetivos segun la

empresa de que se trate.
Las metas de los circulos de calidad son:

- Que la empresa se desarrolle y mejore.

- Contribuir a que los trabajadores se sientan satisfechos mediante talleres,
y respetar las relaciones humanas.

- Descubrir en cada empleado sus capacidades para mejorar su potencial.

En los circulos de calidad se aplican las siete herramientas de Ishikawa:

- Los diagramas de

Diagramade Pareto

100

Pareto: Su objetivo es 100

g0

mostrar los factores

&0

mas significativos del

40

25
20
. . i . . )
5 5
- ] ] o
Materiales Medios Manode Metodos Medio Varnos
Obra Ambiente

Frecuencia Absaluta

%Frecuencia Acumulada

proceso bajo estudio. "

Causas de No Disponibilidad

hitp:/ julilogiztica.blogzpot.com, 2020/ 12 /diagrama-de-parato.html

- Los diagramas de causa-

CAUSA EFECTO

efecto (diagramas

HOMERE MAQUINA ENTORNO

“espinas de pescado” o z <
. . NN N
Ishikawa): es un diagrama -~
e

-

gue identifica las causas de

un efecto o problema vy las

MATERIAL METODO MEDIDA

ordena por categorias.

http:/ /es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_Ishikawa



Los histogramas: Gréaficos que
de

frecuencia de una variable, y los

muestran la  distribucion

valores que difieren.

Las hojas de control: también
llamadas hojas de registro o
recogida de datos son formas
estructuradas que facilitan la
de

recopilacion informacion

Los diagramas de dispersion:
Busqueda de relaciones entre las
variables que estan afectando al

proceso.

18

o

—]

hittp:/ fes.wikipedia.crg/ wild/ Hiztograma

HOJA DE CONTROL DE TIEMPO - SEMANAL

SEMANA PEL e Kt S AL oJuedns

NOMBRE Asdier |
REOGISTRO (ST

OENERAL |DETALLE |t |™ [® [T v [P |

44 144 44 144 184 1 &4 104

Audiseri i Adctividad 3

Audmoria § Actividad 2

Audmoris i Adtividad 3

Audmoris 2 Actvidad 1

Audmoria 2 Actividad &

Hedhs por Audmer |

Ravicado Por Director €0 anditorn

g ° o %
2
I L
B O & [
Lo’

= [ ~
E b [} ] Q:' o (o]
ur I:- e o T |
$ =) C o Q0 (w]
g - o 97 o o
b= o
- o [ lNe)
[ 0

- -

o | 1] 18 20 25 a0 35
Orden de inflado de los globos

bttp: [ fwwved

i -de-dicpersion

O



- Los flujogramas:

Dnacmass DE FLD Pans IRERERAR & UN COMMED DE OUTL o0

Técnica utilizada para

Enrman &

de  le==

separar  datos
diferentes fuentes e

identificar patrones.

Chbs

AcuETan

19

[ate”
Los

D

- Las gréficas de control:

Permite estudiar la
evolucién del desempefio
de un proceso a lo largo

del tiempo.

RecisTen
kEMEna

htip:/ejerciciode.com/ ejemplos-de-diagrama-de-flujo-o-flojograma

Grafico de Control

Didmetro
’

N* de Muestra

hitp://www.pdcahome.com/diagramas-de-control/

La mayor contribucion de Ishikawa fue simplificar los métodos estadisticos

utilizados para control de calidad en la industria a nivel general. A nivel técnico

su trabajo enfatizo la buena recoleccion de datos y elaborar una buena

presentacion, también utilizé los diagramas de Pareto, para priorizar las mejorias

de calidad.

v. Genichi Taguchi

La filosofia de Taguchi se desarrolla en el control de calidad, el cual llamé "Disefio

Robusto". El cual se basaba en que cada vez que se disefia un producto, se hace

pensando en que va a cumplir con las necesidades de los clientes, pero siempre

dentro de un cierto estandar; a esto se le llama “calidad aceptable”.
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El tipo de disefio que Taguchi propone es que se haga mayor énfasis en las
necesidades que le interesan al consumidor y que a su vez, se ahorre dinero en

las que no le interesen.

La contribucion mas importante del Dr. Taguchi, ha sido la aplicacion de la
estadistica y la ingenieria para la reduccion de costos y mejora de la calidad en

el disefio de productos y los procesos de fabricacion.

En sus métodos se emplea la experimentacién a pequefia escala con la finalidad
de reducir la variacion y descubrir disefios robustos y baratos para la fabricacion

en serie.

El pensamiento de Taguchi se basa en conceptos fundamentales a la calidad

total:

- Las organizaciones deben ofrecer productos mejores que sus
competidores en cuanto a disefio y precio.
- Productos atractivos al cliente y con un minimo de variacién entre si.

- Ser resistentes al deterioro y a factores externos a su operacion.
Estos conceptos se concretan en los siguientes 7 puntos:

- Funcién de pérdida

- Mejora continua

- Variabilidad

- Disefio del producto

- Optimizacion del disefio del producto
- Optimizacion del disefio del proceso

- Ingenieria de la calidad
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vi.  Shigeo Shingo

Shingo estd muy orientado hacia la idea de que la calidad puede obtenerse solo

si el proceso de manufactura esta disefiado y operado con estandares ideales.

Shigeo Shingo es quiza el menos conocido de los gurus de la calidad japonesa
en América y Europa. No obstante, su impacto en la industria japonesa vy,
recientemente, en algunas industrias de Estados Unidos ha sido bastante grande,
algunos especialistas en economia indican que es uno de los gurus en calidad

gue mas impacto ha tenido en el nivel de vida de los pueblos.

Sus contribuciones se caracterizan por el gran cambio de direccion que dio a la
administracion y disefio de los métodos de produccion, ya que sus técnicas de

manufactura van en sentido opuesto a las tradiciones.

Tal es el caso del concepto de “jalar’ la produccién en vez de “empujarla” y sus
premisas de parar toda la producciéon cuando aparece un defecto, hasta dar con

la causa y eliminarla, a lo que se ha dado en llamar “cero control de calidad”.

Una de las principales barreras para optimizar la produccion es la existencia de
problemas de calidad. Su método SMED (Cambio Ré&pido de Instrumental)
funciona de manera 6ptima, si se cuenta con un proceso de Cero Defectos, para

lo cual propone la creacion del Sistema Poka — Yoke (a prueba de errores).
OTRAS APORTACIONES

- El sistema de produccion de Toyota y el justo a tiempo.
- Cero inventarios.

- El sistema de “jalar” versus “empujar”
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SISTEMA POKA - YOKE

Consiste en la creacion de elementos que detecten los defectos de produccién y
lo informen de inmediato para establecer la causa del problema y evitar que
vuelva a ocurrir, esto se debe inspeccionar en la fuente para detectar a tiempo

los errores.

Mediante este procedimiento se detiene y corrige el proceso de forma automatica

para evitar que el error derive en un producto defectuoso.

Para reducir defectos dentro de las actividades de produccion, el concepto mas
importante es reconocer que los mismos se originan en el proceso y que las
inspecciones soélo pueden descubrirlos mas no prevenirlos. El cero defecto no se

puede alcanzar si se olvida este concepto.

Los efectos del método Poka-Yoke en reducir defectos va a depender del tipo de
inspeccion que se esté llevando a cabo, ya sea: en el inicio de la linea,

autochequeo, o chequeo sucesivo.
Un sistema Poka-Yoke posee dos funciones:

- Hacer la inspeccién al 100% de las partes producidas

- Si ocurren anormalidades puede dar retroalimentacion y accion correctiva

vii. Armand V. Feigenbaum
Es el creador de “Control total de calidad”, su aporte a la calidad es un modelo
de vida corporativa, un modo de administrar una organizacion. Control total de
calidad es un concepto que abarca toda organizacion e involucra la puesta en

practica de actividades orientadas hacia el cliente.
Su filosofia de resumen en sus tres pasos hacia la calidad:

- Liderazgo de calidad: la administracion debe basarse en una buena

planeacion, manteniendo un esfuerzo constante hacia la calidad.
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- Tecnologia de calidad moderna: los problemas de calidad no pueden ser
atendidos so6lo por el departamento de calidad.

- Compromiso organizacional: debe de llevarse a cabo una capacitacion y
de una motivaciéon constante para toda la fuerza laboral que participan en

la organizacion dentro del proceso.

La idea de Feigenbaum, se ha convertido en un elemento primordial dentro de
los criterios del Premio Nacional de la Calidad Malcom Baldrige.

Los 10 principios fundamentales de su filosofia acerca de la calidad son:

- Lacalidad es un proceso que afecta a toda su compafiia.

- La calidad es lo que el cliente dice que es.

- Calidad y costo son una suma, no una diferencia.

- La calidad requiere tanto individuos como equipos entusiastas.

- La calidad es un modo de administracion.

- Lacalidad y la innovacién son mutuamente dependientes.

- Lacalidad es una ética.

- La calidad requiere una mejora continua

- Lamejorade la calidad es la ruta méas efectiva y menos intensiva en capital
para la productividad.

- La calidad se implementa con un sistema total conectado con los clientes

y los proveedores.

viii.  Peter M. Senge
la figura principal del desarrollo organizacional la obtuvo con su libro La Quinta
Disciplina(1990), donde desarrolla la nocion de organizacibn como un sistema
(desde el punto de vista de la Teoria General de Sistemas), en el cual expone un

dramatico cambio de mentalidad profesional.

Una organizacién aprende si de manera continua y sistematica busca obtener el

maximo provecho de sus experiencias aprendiendo de ellas.
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De ésta manera se podréa detectar y corregir los errores y trampas mas graves,
por lo que estas organizaciones seran capaces de sobreponerse a las

dificultades, reconocer amenazas y enfrentar nuevas oportunidades.

La propuesta de Senge para construir organizaciones inteligentes, es que se
cultiven y dominen cinco disciplinas, que aunque su desarrollo se dio por
separado, al practicarlas en conjunto, cada cual dara una dimension vital para la
construccién de organizaciones con auténtica capacidad de aprendizaje, aptas

para perfeccionar su habilidad y alcanzar sus mayores aspiraciones.

Dominio
personal

Aprendizaje en Aprendizaje
equipo organizacional

http://maestrosdelacalidadac103611.blogspot.com/p/peter-m-senge_html

b) DEFINICION DE CALIDAD
El término calidad procede del latin “qualitis-atis”, definido por el Diccionario de
la Real academia espanola como “La propiedad o conjunto de propiedad

inherentes a una cosa, que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las
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restantes de su especie”. Esta es la idea que la mayoria de los individuos tienen

en mente al utilizar la palabra calidad.

Para concretar ain m4as, a continuacion se presentan las definiciones del
concepto de calidad establecidas por algunos autores mas reconocidos de esta

disciplina:

a) Joseph M. Juran: “Idoneidad o aptitud para el uso”, este autor se centra
en las cualidades beneficiosas que el cliente reconoce en el producto”.

b) Philip B. Crosby: “Cumplimiento de unas especificaciones o la
conformidad con unos requisitos” definicion que se centra mas en las
consideraciones técnicas.

c) Genichi Taguchi: “Las pérdidas minimas para la sociedad en la vida del
producto”. Esta definicion revela que la calidad no tiene por qué asociarse
en un incremento en los gastos de la empresa.

d) Walter E. Deming: “Grado predecible de uniformidad vy fiabilidad a bajo
costo y adecuado a las necesidades del mercado”. En esta definicion se
integra: la consideracion de un criterio estadistico, relacionado con la
uniformidad en la obtencién del producto: la consideracion que es posible
la reduccion de costos en la obtencion del producto y finalmente, la
consideracion de las necesidades del cliente”.?

La norma ISO 9000:2005, define la calidad como “grado en el que un conjunto

de caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos”.

En base a las anteriores definiciones, podemos decir que la calidad esta
relacionada con la percepcion de cada individuo, de tal modo que podemos
definirla como el conjunto de caracteristicas inherentes a una cosa, capaz de
satisfacer tanto las necesidades explicitas e implicitas cada vez mas exigentes

por la sociedad.

2Manual de Gestién de la calidad en empresas quimicas (2008).
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David A. Garvin, escritor y profesor que ha dedicado gran parte de su vida a

trabajar en torno a la calidad en las organizaciones considera que la calidad de

un producto o la calidad de un servicio se compone de ocho dimensiones.

a)
b)

c)

d)

f)

)

h)

Rendimiento: caracteristica operativa primaria de un producto o servicio.
Caracteristicas: extras o complementos de un producto.

Confiabilidad: la probabilidad de ausencia de funcionamiento defectuoso

o averia durante un periodo de tiempo especifico.

Conformidad: el grado que un producto cumple con las normas

establecidas.

Durabilidad: medida de tiempo de vida de un producto. Entre dos
productos se considera de mejor calidad el que tiene una vida Gtil de mas

tiempo.

Utilidad: rapidez y facilidad de reparacion incluso por los usuarios, sin

tener que estar especializado.
Estética: el aspecto, tacto o gusto, que lo hace deseable.

Calidad percibida: la calidad tal como la percibe un cliente. Calidad en los

servicios.
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3. GESTION DE LA CALIDAD.

La gestién de la calidad es la parte de una empresa que se relaciona con la
obtencion de la calidad. Se lleva a cabo a través de un sistema, es decir mediante
un conjunto de elementos mutuamente relacionados o que actian entre si. En
el caso de gestion de la calidad la empresa debe de aportar los recursos
necesarios para que la politica de calidad sea viable y documenta el sistema para
gue se pierda el esfuerzo realizado. El sistema de calidad se describe un

documento llamado manual de calidad.

Segun las normas ISO, gestion de calidad se define como: el conjunto de
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a
la calidad. Generalmente incluye el establecimiento de la politica y los objetivos
de la misma, asi como la planificacién, el control, el aseguramiento y la mejora

de ella.

Es necesario distinguir entre la gestion y el control de la calidad. El control de la
calidad es la parte de la gestion de la calidad orientada a la satisfaccion de los
requisitos de calidad. La gestiébn de la calidad incluye aspectos, como la
identificacion de los clientes y sus requisitos, o la planificacion del uso de los

recursos.

“Planificacion de la calidad es la parte de la gestién de la calidad que busca el
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos

necesarios para cumplir con los objetivos de la calidad.

Aseguramiento de la calidad es la parte de la gestion de la calidad que busca
brindar la seguridad y confianza en que se cumplen los requisitos de la calidad
establecidos.
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Mejora de la calidad es la parte de la gestion de la calidad enfocada a aumentar

la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad establecidos”.13

4. SISTEMA.

La palabra sistema proviene del latin systema, “un sistema es moédulo ordenado
de elementos que se encuentran interrelacionados y que interactuan entre si. El
concepto se utiliza tanto para definir a un conjunto de conceptos como a objetos

reales dotados de organizacién” 14

“Conjunto organizado formando un todo en el que cada una de sus partes esta
conjuntada a través de una ordenacién logica que encadena sus actos a un fin

comun”. 15

“Sistema es un arreglo ordenado de partes interrelacionadas que constituyen un

todo de funcionamiento”. 16

Podemos abundar en definiciones y en todas encontramos tres elementos

esenciales:

a) Conjunto de partes; es decir un sistema involucra la participacion de varios
componentes.

b) Que se interrelacionan: significa que la accion de una de las partes influye
en las demas y a su vez se ven afectadas por cualquier variacién de éstas.

c) Lameta comuny finalidad: es la tercera y principal componente que refleja

el propésito principal de ser del sistema.

Brancisco Miranda, Antonio Chamorro y Sergio Rubio, obra citada pag. N° 2.

14http://definicion.de/sistema/

15Murdick, Robert G. con Munson, John C., “Sistemas de Informacion Administrativa”. Editorial Pretice Hall, 22 Edicién, 1988,
México. Pag. 3

18poz0 Navarro, Fernando del, “La Direccidn por Sistemas”. Editorial Limusa, 72 Edicion 1988, México, D.F. pag. 17
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De acuerdo a éstos criterios podemos definir que un Sistema es un conjunto de

partes o elementos organizados e interrelacionados que interactlan entre si para

lograr un objetivo comun.

a) CLASIFICACION DE LOS SISTEMAS

i. Por su Naturaleza: se dividen en Sistemas Naturales y Artificiales.

Sistemas Naturales: son aquellos que se encuentran en la
naturaleza, en los que el hombre no ha tenido intervencion
alguna, no ha sido creadas por este, ejemplo de ellos tenemos:
el sistema planetario, el sistema solar, la ecologia de la vida, el
sistema nervioso, etc.

Sistemas Artificiales: Estos han sido creados por el hombre y
aparecen en una infinita variedad alrededor de nosotros, desde
el sistema de fabricacion que una empresa utiliza hasta el
sistema de exploracion espacial y otros ejemplos como: las
organizaciones sociales, el sistema de electricidad, el sistema
de transporte y de comunicaciones, el sistema métrico decimal,

el sistema administrativo, etc.

ii. Atendiendo a su funcionamiento: Sistemas abiertos y Sistemas

cerrados.

Sistemas abiertos: es aquel que interactta con su medio
ambiente, tienen relacion dinamica con todo ese medio, es decir
gue recibe insumos que pueden ser: materiales, energia,
informacion, etc. Los que al ser procesados son devueltos en
forma de productos o servicios. El sistema se adapta mediante
cambios en su estructura y procesos de sus componentes
internos, lo que se conoce como retroalimentacion, a traves de
los cuales logra un equilibrio dinamico o constante.

Sistemas cerrados: Se conoce asi a los que tienen relacion con

su medio ambiente que le rodea y no tienen capacidad por si


http://www.alegsa.com.ar/Dic/elemento%20de%20un%20sistema.php
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mismo, se caracterizan por moverse a un estado de equilibrio
estatico.

iii. Dependiendo de su extension: Suprasistema o0 Supersistema y
Subsistema.

- Suprasistema o Supersistema: este tipo de sistemas son los que
estan incluidos en otro mas grande, y los de menor magnitud
dentro de estos se conoce como subsistema.

- Subsitemas: Son los sistemas mas pequefios incorporados al

sistema total.

b) OBJETIVOS DEL SISTEMA
Todo sistema esté orientado al logro de los objetivos de la empresa, a través de
la interrelacion de todos sus recursos; suministrandole a esta informacion,

servicios o productos para que sea capaz de operar en un medio dinadmico.

c) COMPONENTES DE UN SISTEMA
Se denominan componentes a las partes identificables del mismo y que se
ordenan actuando conforme a sus propiedades, dando lugar a la actividad propia

del sistema.
Existen dos tipos de componentes de acuerdo a sus funciones:

i. Componentes decisorios: estos son los denominados focales de
responsabilidad y son aquellos en los que reside la toma de
decisiones del sistema en cuestion. Estos puntos focales pueden ser
personas con diversos niveles de dirigencia.

ii. Componentes de ejecucion: estos son los que procesan bienes y
servicios a fin de producir otros derivados de estos, con arreglo a los
procedimientos de trabajo que rigen en su actuacion. Los
componentes de ejecucion se encuentran al servicio de los objetivos

del sistema.
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d) ELEMENTOS DE UN SISTEMA

Para transformar los insumos en productos, un sistema necesita de los siguientes

elementos:

Entradas: son los que le dan vida al sistema, el ingreso de los datos

necesarios para resolver un problema.

. Proceso: Es la ejecucion de los procedimientos que se

implementaran que resolvera el problema.
Salida: Es el resultado de la solucion del problema, la respuesta

obtenida después de transformadas y analizadas las entradas.

. Retroalimentacion: se consideran como dispositivos de seguridad

para el sistema. Son las medidas de correccion en base a la

informacion que ha sido retroalimentada.

Entrada Proceso Salida

Retroalimentacion

Fuente: http://bit.ly/AImSrlen

5. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

Un sistema de gestién de la calidad (SGC) es una estructura estratégica de

trabajo, bien documentada e integrada de los procedimientos técnicos y

gerenciales, para guiar las acciones de trabajo, y la informacion de la

organizacion de manera practica y coordinada que asegure la satisfaccion del

cliente a bajo costo.


http://bit.ly/1mSrIen
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En otras palabras, un SGC es una serie de actividades coordinadas que se llevan
a cabo sobre un conjunto de elementos (recursos, procedimientos, documentos,
estructura organizacional y estrategias) para lograr la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar y mejorar aquellos
elementos de una organizacion que influyen en la satisfaccion del cliente y en el

logro de los resultados deseados por la organizacion.

MEJORA CONTINUA

Sistema de Gestion de la Calidad

2 4

¢ s <\ c
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Producto o Servicio

Fuente: hitp://www.normas-iso.com

Un aspecto fundamental en el SGC es la identificacion de procesos:

La identificacion sistematica y la gestion de los diferentes procesos empleados
dentro de la empresa, y particularmente las interacciones entre tales procesos se

pueden referir como “gestion por procesos” en su ambito de aplicacion.

El cumplimiento de los requisitos del cliente y de otras partes interesadas
relevantes, se utilizan como retroalimentacién para evaluar y validar si se han
logrado los objetivos previstos por la Direccion. Las normas de la serie ISO 9000
poseen la caracteristica de ser “no prescriptivas”, de forma tal que permiten

emplear cualquier practica o herramienta que se considere adecuada para el tipo
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de producto, servicio o clientes al que se sirve, ya que no pretende imponer ni
“recetar” metodologias (los como), sino asegurar que el énfasis se dé en el

cumplimiento de los requisitos obligatorios mencionados en la norma.

En lineas generales el sistema de Gestion de la calidad consta de
la estructura organizativa, a la que se afladen la planificacién, los procesos, los
recursos y la documentacion que se utiliza para alcanzar los objetivos de la
calidad, para mejorar los productos y servicios y para satisfacer las necesidades
de los clientes.

Gestion de la
calidad

Planificacion Control Aseguramiento Mejora

Fuente: Elaborada por el grupo de investigacion

Una organizacion debe de tomar en cuenta la siguiente estructura para los
sistemas de gestién de la calidad:

a) Estrategias: Definir politicas, objetivos y lineamientos para el logro de la
calidad y satisfaccién del cliente. Estas politicas y objetivos deben de estar
alineados a los resultados que la organizacion desee obtener.

b) Procesos: Se deben de determinar, analizar e implementar los procesos,
actividades y procedimientos requeridos para la realizaciéon del producto
0 servicio, y a su vez, que se encuentren alineados al logro de los objetivos
planteados. También se deben definir las actividades de seguimiento y
control para la operacion eficaz de los procesos.

c) Recursos: Definir asignaciones claras del personal, Equipo Yy/o

maguinarias necesarias para la produccién o prestacién del servicio, el


http://www.monografias.com/trabajos15/todorov/todorov.shtml#INTRO
http://www.monografias.com/trabajos34/planificacion/planificacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/ladocont/ladocont.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
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ambiente de trabajo y el recurso financiero necesario para apoyar las
actividades de la calidad.

d) Estructura Organizacional: Definir y establecer una estructura de

responsabilidades, autoridades y de flujo de la comunicacion dentro de la

organizacion.

e) Documentos: Establecer los procedimientos documentos, formularios,

registros y cualquier otra documentacion para la operacion eficaz y

eficiente de los procesos y por ende de la organizacion

Si bien el concepto de SGC nace en la industria de manufactura, estos pueden

ser aplicados en cualquier sector tales como los de Servicios y Gubernamentales.

A demas “el SGC es aquella parte del sistema de gestion enfocada a dirigir y

controlar una organizacion en relacion con la calidad. Un enfoque para desarrollar

e implementar un SGC (o0 para mantener y mejorar uno ya existente) comprende

diferentes etapas tales como:

a)

b)
c)

d)

e)

f)

9)

Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas.

Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion.
Determinar procesos y responsabilidades necesarias para lograr los
objetivos de la calidad.

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para lograr los
objetivos de la calidad.

Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso.
Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada
proceso.

Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus

causas.
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h) Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del SGC.” 1’

a) VENTAJAS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Desde el punto de vista externo una de las ventajas del SGC es la potencia
de la imagen de la empresa frente a los clientes actuales y potenciales. Asegura

la calidad en las relaciones comerciales.

Desde el punto de vista interno: Mejora en la calidad de los productos y
servicios, hay procesos méas eficientes para diferentes funciones de la

organizacion.
6. PRINCIPIOS DE LA CALIDAD

Las normas ISO estan basadas en los ocho principios de la calidad:

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo
tanto deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer

sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

b) Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacion
de la organizacién. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse en el logro de los objetivos de

la organizacion.

c) Participacién del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia
de la organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades

sean usadas para el beneficio de la organizacion.

17Organizacién Internacional de Normalizacion 1SO. Norma Internacional ISO 9000. Sistemas de gestidn de la calidad. Fundamentos

y vocabulario 2005.


http://www.monografias.com/trabajos14/trmnpot/trmnpot.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/imco/imco.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
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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 como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de la organizacién en el logro de sus objetivos.

f) Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la
organizacién, debe de ser un objetivo permanente de esta.

g) Enfoque basado en hechos paralatoma de decisiones: las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de los datos y en la informacion previa.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una
organizacién y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

7. LOS COMPONENTES PRINCIPALES DE UN SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD BASADOS EN LA NORMA

Se pueden apreciar en el siguiente diagrama:
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Figura 1. Modelo de un sisterna de gestién de la calidad basado en procesos

Fuente: ISO 9001: 2008

a) SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
i.  Requisitos generales del SGC.

El requisito basico para la gestidn de la calidad es el principio fundamental
llamado Enfoque Basado en procesos, que establece que un resultado deseado
se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso.

La organizacion debe establecer, documentar, implementar, mantener un SGCy

mejorar continuamente su eficacia.

La adopcion de un SGC deberia ser una decision estratégica de la organizacion
y su disefio, documentacion e implementacién deberian responder a las
caracteristicas, objetivos y necesidades de dicha organizacion. Las etapas

|6gicas que esto supone incluyen:
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- Determinar las necesidades y expectativas de los clientes.

- Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion.

- Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el
logro de los objetivos de la calidad.

- Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de
los objetivos de la calidad.

- Establecer los métodos para medir la eficacia de cada proceso y
aplicar las medidas correspondientes.

- Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar
Sus causas.

- Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del SGC.
En relacion a los procesos la organizacion debe:

- Identificar y concretar como se ordenan y se interrelacionan los
procesos necesarios para el SGC.

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

- Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién
necesarios para apoyar la operaciéon y el seguimiento de los
procesos.

- Realizar el seguimiento, la medicién y el analisis de estos procesos.

- Implementar las acciones necesarias para lograr los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

Para cumplir con estos requisitos, se deben incluir las actividades
correspondientes en el SGC. Ademas, es recomendable que los procesos del
SGC esten definidos documentalmente que permitan hacer su seguimiento y

medicion.
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Pero la elaboracion de la documentacién no debe convertirse en un fin en si
mismo, sino que deberia ser una actividad que aporte valor. El grado de detalle
con gue se describan los procesos debe estar relacionado con la complejidad y

la estabilidad de los mismos.

Las actividades sencillas quizds solo exijan una descripcion somera. Los
procesos complejos exigiran el nivel de detalle necesario para que el personal
comprenda las actividades y tareas, asi como sus interrelaciones, de forma que

puedan cumplir eficazmente con sus cometidos.

Otro requisito importante es que cuando la organizacion contrate externamente
(o subcontrate) cualquier proceso que afecte a la calidad de los servicios
prestados, serd necesario determinar como se ejercera el control sobre esa
actividad (la organizacion seguird siendo responsable de garantizar que se
suministre lo que su cliente le haya solicitado).

ii. Requisitos de la documentacion
La documentacion del SGC debe incluir:

- Las declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de
los objetivos de la calidad.

- Un Manual de la calidad: ha de proporcionar informacién acerca del
SGC de la organizacion y ha de especificar:

- El alcance del SGC (incluyendo los detalles y la justificacion de
cualquier exclusién).

- Los procedimientos documentados establecidos para el SGC (o
referencia a los mismos).

- La descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC de la

organizacion.

Ademas, también puede incluir:
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- Las actividades de la organizacion.

- Las caracteristicas principales del SGC.

- La politica de calidad y los objetivos a ella asociados.
- Declaraciones relativas a responsabilidad o autoridad.

- Una descripcion de la organizacion (por ejemplo, un organigrama).

Descripcion de como funciona la documentacién y donde debe dirigirse el

personal para encontrar los procedimientos acerca de como hacer las cosas.

Una definicion de los términos que tengan un significado singular para la

organizacion.

El Manual de calidad puede utilizarse para facilitar una panoramica general o
“mapa del SGC”. Su formato y la estructura son decision de la organizacion y
dependeran de su tamafio, cultura y complejidad. Ademas, algunas
organizaciones pueden elegir utilizarlo para otros propésitos (por ejemplo, fines
de capacitacién o induccion). En definitiva, deberia ser un verdadero documento

de trabajo.
iii.  Los procedimientos documentados requeridos en la ISO 9001.

- Control de documentos.

- Control de los registros de la calidad.
- Auditoria interna.

- Control del producto no conforme.

- Accion correctiva.

- Accion preventiva.

iv.  Los documentos que la organizacion necesite para asegurarse

de la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

Para que una organizacion pueda demostrar la eficaz implantacion de su SGC,

posiblemente precise desarrollar otros documentos ademas de los



41

procedimientos documentados. Hay varios requisitos de la norma ISO 9001:2008
en los cuales la organizacién necesita la preparacion de documentos que la

norma no requiere especificamente. Ejemplos de lo anterior podrian ser:

- Mapas de proceso, diagramas de proceso y/o descripciones de
proceso.

- Organigramas.

- Instrucciones de trabajo.

- Documentos que contengan comunicaciones internas.

- Documentos que contengan la planificacién del SGC.

- Programacion de produccion.

- Listas de proveedores aprobadas.

- Planes de calidad, etc.
v. Los registros requeridos por la ISO 9001.

Los registros pueden proporcionar informacion para dirigir a la organizacion de
una forma eficaz. Es importante que en la organizacion no se acumulen montones
de papeles que no sirvan para nada. Es preciso decidir qué registros son
necesarios para la actividad de la organizacion asi como conocer qué es lo que

exige la norma.

Los registros minimos requeridos por la norma son los indicados en el cuadro

adjunto.



APARTADO REGISTRO REQUERIDO

281 Revisdn por la Disccidn,

6.22e) Educaciin, formacdn, habiidades v e:penencia.

T.1d) Evidencia de que los procesos de malizacdn v d producio resultanie cumplen los mequistos,

722 Resuiades de la mvisicn de los mquisiics mlaconados con el producio v de las acciones oaginadas de
; la misma.

132 Elemenios de entrada para el disedio v desasolio.

734 Resultados de las revisiones del disefio v desamdlo v de cualquer acodn necesaria,

T35 Resultados de la vedficacdn del disedio v desamdlo v de cualquier codn que sea necesaria.

736 Resultades de la vaidacdn dd dsefio v desarrollo v de cualpuier acodn que sea necesania.

17 Resuiades de la mvisién de los cambics ddl disedio v desarrdle vde cualquier accidn necesaria.
T.41 Resutades de las evalacones del proveadar yde cuakpuer accdn necesasa que e derive de las
4. mi

752d) Sagmsemmapuhsu}umm demosrar ka validackn de los procesos donde los paoducios
’ resulianies no puedan veaficarse medanie activdades de sequimenio o medicdn posiericres.

753 | dentificacén dnica del producto, cuands ka razablidad sea un requisilo.

754 Clﬂpﬂhmqmmptqudﬂdmimhqmsemm deterniore o que, de agln oro modo, 58
lﬂimn:bpﬂamum

76a) Lahamuiza:hpmh:ﬂxmﬁnnhmni&nﬁnddwd&muhﬂnnﬂiﬂummm

; pairones de medicdn nacondes o inlemacionales.

76 Validez de los resultados de las mediciones anteniones cuand se detecte que e equipo de medicidn no
E esta conforme con los equisios.

76 Resultados de la caibracdn v la venificacdn del equips de medicdn,

822 Resultados de la auditonia interna v de ks aciividades de sequimento.

824 |dentificacidn de kas) personas) esponsabiefs) de la iberaciin del producto.

83 Natumleza de las no conformidades del producto v de cudiquier accidn fomada posiencanente,

’ inchuyendo las conoesiones que se hayan oblemdo.

852e) Resutados de la accidn comectiva,

853d) Resultados de la accidn preventva.
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Fuente: http://es.slideshare.net

8. LA FAMILIA DE NORMAS ISO 9000.

Los trabajos de la Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO) concluyen

en acuerdos internacionales que son publicados con la forma de Normas

Internacionales. Se entiende por norma aquellos acuerdos documentados que
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contienen especificaciones técnicas u otros criterios precisos, destinados a ser
utilizados sisteméticamente como reglas, directrices o definiciones de
caracteristicas para asegurar que los materiales, procesos y servicios son aptos

para su empleo.

La norma ISO 9000 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de
gestibn de calidad establecidas por la Organizacion Internacional de
Normalizacion (1ISO). Se trata de un método de trabajo considerado como el mejor
para la mejora de la calidad de los productos y servicios, asi como de la

satisfaccion del cliente.

La familia ISO 9000 constituye un conjunto coherente de normas y directrices
sobre gestion de la calidad que se han elaborado para asistir a las
organizaciones, de todo tipo y tamafio en la implementacion y la operacién de
sistema de gestidn de la calidad (SGC) eficaces.

Esta familia la forman:

a) La norma ISO 9000: Sistemas de gestion de la calidad: Fundamentos y
vocabulario. Describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la
calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la
calidad.

b) La norma ISO 9001: Sistema de gestiébn de la calidad: Requisitos.
Especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad
aplicables a toda organizacién que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion y su objetivo es aumentar la
satisfaccion del cliente.

c) Lanorma ISO 9004: Sistemas de gestion de la calidad: Directrices para la
mejora continua del desempeiio. Proporciona directrices que consideran

tanto la eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de calidad. El
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objetivo de esta norma es la mejora del desempefio de la organizacion y
la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas.

d) La norma ISO 19011: Directrices para la auditoria medioambiental y de la
calidad. Proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de

gestion de la calidad y de gestion ambiental.
9. CAMBIOS NORMATIVOS DE LA NORMA 1SO 9001:2008.

La norma ISO 9001 en su version 2008, corresponde a un perfeccionamiento a

la version 2000, incluyendo cambios para:

a) Aclaracion de conceptos y mejorar su interpretacion.

b) Facilidad en su uso.

c) Consistencia con la familia de normas ISO.

d) Alineacién con la norma ISO 14001:2004, referente a sistemas de gestion

ambiental.

Se utiliza la misma numeracion, significando que los requisitos siguen siendo los

mismos. El enfoque de los procesos continda siendo la base de la norma.

El alcance de la norma se amplia para evaluar la capacidad para satisfacer las
exigencias legales y reglamentarias aplicables a los productos y refuerza la
necesidad de controles y verificaciones sobre reglamentaciones vigentes.

En cuanto a la responsabilidad de la direccion, la versién 2000 permitia que
cualquier persona asociada a la direccion fuera nombrada para el proceso del
sistema de gestion de la calidad, no especificando que dicha persona debia ser
parte propia de la organizacion. La nueva versidn establece que el representante

de esta debe ser un miembro de la organizacion.
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Ambos estandares de gran importancia a las competencias de los recursos
humanos; sin embargo, la version 2008 establece que la conformidad con los
requisitos del producto puede verse afectada por el personal que desempeifia
cualquier tarea o actividad dentro del sistema de gestion, lo cual no era descrito

en la version anterior.

Las dos versiones hacen referencia del por qué se debe de tener un ambiente de
trabajo para lograr la conformidad de los requisitos del producto; sin embargo la
version 2000 no precisaba el &mbito al cual se referia el ambiente de trabajo,
punto que en la version 2008 se refiere a factores fisicos, ambientales y de otro

tipo como condiciones climéaticas, ruido, temperatura y humedad.

El proceso de disefio y desarrollo en la version nueva se aclara que la verificacion
y la validacion tienen propositos distintos y pueden ser realizadas y registradas

por separado o combinado, seguin sea mas conveniente.

En la nueva version se requiere un procedimiento documentado para definir las
responsabilidades de la planificacion y la realizacion de auditorias, los registros
y los resultados de la informacién. Asimismo, el registro de los resultados de

auditoria se define formalmente el mantenimiento del registro.

“A continuacion se presenta las modificaciones puntuales de la norma ISO 9001
en la version 2008 respecto a la 2000. La numeracion presentada esta de

acuerdo a la version de la norma.

a) 4.1 Sistemas de gestion de calidad — Requisitos legales. Se agregan
notas para explicar de forma mas clara lo relativo a contratacion
externa, se incluye tipos de control aplicables a estos procesos, se aclara
gue siguen siendo responsabilidad de la organizacion y deben incluirse en

el sistema de gestion de calidad y control a través de la aplicacion del
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apartado 7.4 compras. La organizacion es responsable del impacto
potencial del proceso contratado externamente para proporcionar

productos conformes con los requisitos.

4.2.1 Requisitos de la Documentacion —GeneralidadesSe aclara que la
documentacion también incluye los registros, los documentos requeridos
pueden estar combinados y son determinados por la organizacion, los
requisitos de I1SO 9001 pueden estar cubiertos por mas de un
procedimiento documentado y un solo documento puede incluir los

requisitos para uno o mas procedimientos.

4.2.3 Control de documentos. Se aclara que so6lo los documentos
externos que la organizacion determine como necesarios para la

planificacion y operacion del SGC necesitan ser controlados.

5.5.2 Representante de la Direccion. Formulado con otras palabras: el

Representante debe ser un miembro de la direccion de la organizacion.

6.2.1 Recursos humanos — Generalidades. Se aclara que los requisitos
de competencia para la conformidad con los requisitos del producto son
pertinentes para cualquier personal que esté involucrado de forma directa
o0 indirecta en la operacién del sistema de gestion de calidad.

6.2.2 Competencia, formacién y toma de conciencia. Cambian la
posicion de las palabras del titulo, y la palabra calidad por conformidad
con los requisitos del producto, aclara el proporcionar formacion o tomar
otras acciones para lograr la competencia necesaria en vez de satisfacer

estas necesidades.
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6.3 Infraestructura. Incluye como ejemplo de servicio de apoyo a los

sistemas de informacion.

6.4 Ambiente de trabajo. Aclara que el ambiente de trabajo esti
relacionado con condiciones tales como ruido, temperatura, humedad,

iluminacion o condiciones climaticas.

7.1 Planificacion de larealizacion del producto. Agrega como actividad
requerida ademas de la verificacion, validacion, seguimiento, inspeccion y

ensayo a la medicion.

7.2.1 Requisitos relacionados con el producto. Aclara que los
requisitos legales y reglamentarios son los aplicables al producto y que las
actividades post entrega pueden incluir: acciones en el marco de las
disposiciones de garantia obligaciones contractuales, tales como servicios
de mantenimiento servicios complementarios, como el reciclado o

disposicion final.

7.3.1 Planeacién del disefio y desarrollo. Aclara que la revision,
verificacion y validacion del disefio y desarrollo, tienen distintos propésitos
y pueden ser realizadas y registradas por separado o en cualquier
combinacion, segun sea adecuado para el producto y para la organizacion.

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo. Se agrega como nota: La
informacion para la produccion y la prestacion del servicio puede incluir

detalles para la preservacion del producto.

m) 7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio. La

palabra “dispositivos” ha sido reemplazada por “equipos”: disponibilidad y

uso equipos de seguimiento y medicién.
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7.5.2 Validacion de los procesos de produccién y de la prestacién del
servicio. Varia su redaccion aclarando que la organizacion debe validar
todo proceso de produccion y de prestacion del servicio cuando los
productos resultantes no pueden verificarse mediante actividades de
seguimiento o medicidn y, como consecuencia, las deficiencias aparecen
Unicamente después de que el producto esté siendo utilizado o se haya

prestado el servicio.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad. Complementa su redaccién: la
organizacién debe identificar el estado del producto con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion a través de toda la realizacion del
producto. Y la organizacibn debe mantener los registros cuando la
trazabilidad sea un requisito.

7.5.4 Propiedad del cliente. Explica que tanto la propiedad intelectual y
los datos personales deben ser considerados como propiedad del cliente.

7.5.5 Preservaciéon del producto. Aclara que la organizacién debe
preservar el producto durante el proceso interno y la entrega al destino

previsto para mantener la conformidad con los requisitos.

7.6 Control de los Equipos de monitoreo y medicion. Cambié su
nombre, antes dispositivos de seguimiento y medicién. Se incluyen notas
explicativas sobre el uso de programas informaticos: “La confirmacién de
la capacidad de los programas informaticos para satisfacer la aplicacion
intencionada incluiria su verificacion y administracion de la configuracion

para mantener su idoneidad para el uso”.

8.1 Medicion analisis y mejora — Generalidades. Se aclara demostrar la

conformidad con los requisitos el producto.
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8.2.1 Satisfaccion del cliente. Se adiciona como nota explicativa que el
monitoreo de la percepcién del cliente puede incluir informacion de
distintas fuentes, como encuestas de satisfaccion del cliente, datos de los
clientes sobre la calidad del producto entregado, encuestas de opinion de
usuarios, analisis de la pérdida de negocios, felicitaciones, declaraciones

de garantia e informes de distribuidores.

8.2.2 Auditoria interna. Se modifica su redaccién. Se modifica la nota:

véase la Norma ISO 19011 a modo de orientacion.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos. Incluye notas para
aclarar que al momento de decidir sobre los métodos adecuados, es
aconsejable que la organizacion considere el grado de seguimiento o
medicion apropiado para cada uno de sus procesos en relacion con su
impacto sobre la conformidad con los requisitos del producto y sobre la
eficacia del sistema de gestion de la calidad.8.3 Control del producto No
conforme. Se agrega una nueva manera para tratar los productos no
conformes: tomando acciones apropiadas a los efectos, o efectos
potenciales, de la no conformidad cuando se detecta un producto no
conforme después de su entrega o cuando ya ha comenzado su uso. Se
agrega otro nuevo punto: Cuando se corrige un producto no conforme,
debe someterse a una nueva verificacion para demostrar su conformidad

con los requisitos.

w) 8.5.2 Accidn correctiva. Se agrega la eficacia al revisar las acciones

correctivas tomadas.
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x) 8.5.3 Accidn preventiva. Se agrega la eficacia al revisar las acciones

preventivas tomadas.” 18

10.0OTRAS NORMAS INTERNACIONALES.

a) NORMA ISO 14001- SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL.
Es una norma aceptada internacionalmente que establece como implementar un
sistema de gestion medioambiental (SGM) eficaz. La norma se ha concebido
para gestionar el delicado equilibrio entre el mantenimiento de la rentabilidad y la
reduccion del impacto medioambiental. Con el compromiso de toda la

organizacién, permite lograr ambos objetivos.

Lo que contiene ISO 14001

i.  Requisitos generales

ii. Politica medioambiental
ii.  Planificacion de la implementacion y funcionamiento
iv.  Comprobacion y medidas correctivas

v. Revision de gestion

Ello significa que puede identificar aspectos del negocio que tienen un impacto
en el medio ambiente y comprender las leyes medioambientales que son
significativas para esa situacion. El paso siguiente consiste en generar objetivos
de mejora y un programa de gestion para alcanzarlos, con revisiones periodicas
para la mejora continua. De este modo, podemos evaluar el sistema
regularmente y, si cumple la normativa, registrar la compaiiia o la sede para la
norma ISO 14001.

18http://mirtme.wordpress‘com/administracion-v-gerencia/norma-iso-90012008-v-|os-cambios-de-respecto-a-la-norma-

90012000/).
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b) NORMA ISO 22001- SISTEMAS DE GESTION DE LA
INOCUIDAD DE LOS ALIMENTOS.

La norma ISO 22000 es un estandar internacional que integra todas las
actividades de la empresa alimentaria con los pre-requisitos y los principios del
Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control. La exigencia del HACCP
converge asi hacia la implementacion de un sistema de Gestion de la Calidad en
la totalidad de una organizacion. Un completo informe sobre sus caracteristicas.
Esta mundialmente aceptado que la calidad de los alimentos se halla constituida
por una serie de atributos que varian de acuerdo a los productos y los mercados,
y se asientan sobre la condicion béasica de la inocuidad, entendiendo por tal a la

seguridad higiénico sanitaria de un producto.

c) OHSAS 18001- SERIES DE SALUD OCUPACIONAL Y
EVALUACION DE SEGURIDAD.

OHSAS: Occupational Health and Safety Assessment Series, Sistemas de

Gestidon de Seguridad y Salud Ocupacional

Es la especificacion de evaluaciéon reconocida internacionalmente para sistemas
de gestion de la salud y la seguridad en el trabajo. Una seleccion de los
organismos mas importantes de comercio, organismos internacionales de
normas y de certificacion la han concebido para cubrir los vacios en los que no
existe ninguna norma internacional certificable por un tercero independiente.
OHSAS 18001 se ha concebido para ser compatible con ISO 9001 e ISO 14001
a fin de ayudar a las organizaciones a cumplir de forma eficaz con sus

obligaciones relativas a la salud y la seguridad.
OHSAS 18001 trata las siguientes areas clave:

i.  Planificacion para identificar, evaluar y controlar los riesgos

ii. Programa de gestion de OHSAS
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iii.  Estructura y responsabilidad
iv.  Formacion, concienciacién y competencia
v.  Consultoria y comunicacion
vi.  Control de funcionamiento
vii.  Preparacién y respuesta ante emergencias

viii.  Medicion, supervision y mejora del rendimiento

C. GENERALIDADES DEL CONSEJO NACIONAL DE CIENCIA Y
TECNOLOGIA

1. ANTECEDENTES DE LA INSTITUCION

“El Nuevo Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia, a partir del 28 de febrero
de 2013 paso a ser una Unidad Desconcentrada del Ministerio de Educacion bajo
la dependencia directa del Vice Ministerio de Ciencia y Tecnologia. La
Presidencia y maxima autoridad del Nuevo CONACYT la ejerce la Viceministra

de Ciencia y Tecnologia, la Doctora Erlinda Handal Vega.”'®

Para la realizacion de las atribuciones del Nuevo CONACYT, se traslado al
personal que laboraba en el antiguo CONACYT, cuya experiencia permitié que
el proceso de transicion institucional, fuera agil y se asumiera la ejecucioén de las
nuevas atribuciones, casi de inmediato, limitados Unicamente por el proceso de
traslado de fondos del Ramo de Economia al Ramo de Educacion; siendo hasta
el 23 de mayo de 2013, que se aprobd el Decreto Legislativo No. 381, publicado
en el Diario Oficial No. 96, Tomo No. 399 de fecha 23 de mayo de 2013, por
medio del cual se incorpora en la Ley de Presupuesto vigente, las asignaciones
al ramo de Educacion para atender los gastos de funcionamiento asignandole $
352,454,

19Proporcionado por el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia
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Entre los principales logros estan: La realizacion de esfuerzos para promover y
apoyar la mejora de las capacidades nacionales de investigacién, a través de la
formacion y transferencia de conocimientos y el impulso a la formacion de
profesionales en ciencia y tecnologia, a nivel de Postgrados, especialmente

Maestrias y Doctorados.

2. MISION, VISION, OBJETIVO Y VALORES INSTITUCIONALES.

a) MISION
“El Nuevo CONACYT es una entidad Implementadora y ejecutora estatal de las
politicas nacionales en materia de desarrollo cientifico, tecnoldgico y de apoyo al
fomento de la Innovacion, que promueve la formacién profesional, estimula la
investigacion y la adopcion de nuevas tecnologias y difunde el conocimiento
cientifico y tecnolégico, para que sea la base del desarrollo social, econémico y
ambiental, que conlleve a mejorar la calidad de vida de la poblacién

salvadorefia”.?0

b) VISION
“Ser una Institucion eficiente y eficaz en su desempefio, que promueva la
formacién profesional al mas alto nivel de las ciencias e ingenieria, capte, evalte
y difunda la investigacion y la adopcion de tecnologias, e impulse la
popularizacion del conocimiento cientifico y tecnoldgico, para apoyar los
esfuerzos de innovacion que conlleven al crecimiento sostenible del pais, a fin de

mejorar la calidad de vida y el bienestar de la sociedad salvadorefia.” 2

c) OBJETIVO INSTITUCIONAL
‘El Nuevo Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia tiene como objetivo
coadyuvar en la implementacién y ejecucion de las directrices gue se emitan para

lograr el Desarrollo Cientifico y Tecnolégico, enmarcado en la Politica Nacional

20Proporcionado por el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia
21Proporcionado por el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia
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de Innovacion, Ciencia y tecnologia, el Plan Nacional de Ciencia y Tecnologia; y
las acciones necesarias para contribuir a la articulaciéon de la entidades que

integraran el Sistema Nacional de Innovacion, Ciencia y Tecnologia.” 22

d) VALORES INSTITUCIONALES

e “Honestidad, prevalecemos los intereses colectivos sobre los particulares

e Transparencia, realizamos acciones de manera publica para hacer la
institucién confiable y accesible a todos los sectores de la sociedad.

e Responsabilidad, cumplimos con las obligaciones y compromisos
adquiridos

e Compromiso institucional, nos esforzamos por satisfacer las necesidades
y expectativas de los usuarios con cortesia, oportunidad vy

profesionalismo.” 2
3. PRESTACION DE SERVICIOS

Los servicios que ofrece CONACYT son los siguientes:

e Elaboracion de estadisticas e indicadores de ciencia y tecnologia.

e Registro de investigadores e investigaciones.

e Registro de Centros de investigacion

e Difusion de becas internacionales en ciencia y tecnologia a nivel de
maestrias y doctorados

e Elaboracion y difusion de contenido cientifico.

22Proporcionado por el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia

23Proporcionado por el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia
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4. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA INSTITUCION.

A continuacién se muestra el organigrama funcional del Consejo Nacional de

PRESIDENTE

Ciencia y Tecnologia.

Consejo Técnico

Consultivo m
Direccion Ejecutiva o
Coordinacion

Observatorio Nacional

de Innovacion Cienca y
Tecnologia

OR y Archivo de

Informacion Institucional

RRPP. y Comunicaciones

. A— GERENCIA
SERENC GERENCIA GERENCIA E :
C : .

P FINANCIERA FORMACION Y BECAS [l - PROMOCION ¥

INSTITUCIONAL DE POSTGRACO

Proporcionado por el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia, Licda. Estela Ruano, Coordinadora de Recursos Humanos.

5. FUNCIONES DE LA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DEL
CONSEJO NACIONAL DE CIENCIA Y TECNOLOGIA

Presidente: “Es la autoridad maxima; sus principales funciones son las
siguientes segun al articulo 7 del Acuerdo Ejecutivo en el Ramo de Educacion
No. 15-0432-A:

o Establecer las acciones correspondientes para la organizacion y
reforzamiento del Consejo en personal e infraestructura, para que cumpla

optimamente las funciones que sean asignado.

e Aprobar el régimen salarial y proponer la creacién y supresion de plazas

de trabajo.
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Coordinar y velar por el fiel cumplimiento de los planes y programas
nacionales y de fomento a la innovacion, que estén bajo la implementacién
0 ejecucion de CONACYT.

Evaluar y apoyar los planes, proyectos, programas o0 acciones de caracter
cientifico, tecnolégico y de desarrollo que propongan las instituciones del
Estado o de la sociedad civil, para que sean consecuentes con los

objetivos institucionales.

Coordinar las acciones interinstitucionales que sean necesarias para la
implementacion y ejecucion de los planes y programas nacionales de
ciencia, tecnologia y de impulso a la innovacion, cuya implementacion o

ejecucion estén bajo la responsabilidad de CONACYT.

Designar, entre los miembros del Consejo Técnico Consultivo las
Comisiones gque estime necesarias para que efectien estudios, analisis y
dictamenes en relacibn a los asuntos que se hayan sometido a su

conocimiento y que sean de su competencia.

Realizar gestiones relacionadas con la obtencion de financiamiento,
cooperacion, donaciones o ayudas, nacionales o internacionales, para

fortalecer las labores institucionales.

Adoptar el reglamento interno de CONACYT y los reglamentos que sean
necesarios para la realizacion de sus atribuciones, asi como para la

conduccién administrativa.

Delegar en el Director Ejecutivo las funciones que sean necesarias para
el funcionamiento del CONACYT y que puedan ser delegadas, de
conformidad a la Ley.

Convocar y presidir las sesiones del Consejo Técnico Consultivo.
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e Disefiary aprobar la organizacion basica, asi como las politicas operativas
y administrativas que aseguren el adecuado funcionamiento del
CONACYT.

e Proponer las estrategias, programas y planes de trabajo para el
cumplimiento de los fines de CONACYT.

e Administrar los recursos y el funcionamiento general de CONACYT.

e Adoptar las medidas que fueran necesarias para asegurar el cumplimiento
de los objetivos y metas de CONACYT.

e Contratar los servicios de consultoria especializados, tanto nacionales

como extranjeros, que permitan cumplir con los fines del CONACYT.

e Evaluar permanentemente el cumplimiento de los planes y programas

referentes a ciencia y tecnologia.
e Nombrar y contratar al personal administrativo y técnico.

e Establecer acuerdos, convenios o alianzas de cooperacion entre
CONACYT vy otras entidades estatales, privadas, académicas o de

cooperacion internacional.

e Elaborar reglamentos internos de funcionamiento, manuales e

instrumentos, para el beneficio institucional, y

e Realizar cualquier otra actividad que permitan lograr mayor eficiencia en

el desempefio y en el logro de objetivos del CONACYT.” 24

Consejo Técnico Consultivo: Segun el articulo 10 del Acuerdo Ejecutivo en el

Ramo de Educacion No. 15-0432-A, “las funciones principales son:

Z4acuerdo ejecutivo del ramo de educacién No. 15-0432-A
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Asesorar al Viceministerio y al Presidente del CONACYT, en asuntos

relacionados con la Politica Nacional de Innovacion, Ciencia y Tecnologia.

Proponer lineamientos estratégicos que orienten el cumplimiento de los

objetivos establecidos.

Sugerir lineas de accion que incentiven el funcionamiento del

Observatorio.

Promover, fomentar y apoyar las acciones propuestas y acciones del
CONACYT.

Nombrar las Comisiones y Comités de Apoyo que considere necesarios,

para el cumplimiento del objetivo institucional, y.

Las demas funciones que le solicite el Presidente del CONACYT, en
relacion a la politica, planes y programas nacionales de ciencia y
tecnologia, asi como las que establezcan otras leyes, reglamentos y

normativas relacionadas con la materia. 2°

Auditor: “Sus funciones principales son:

a)
b)

c)

d)

Ejercer auditoria de gestion financiera y administrativa de la institucion.
Elaborar el plan anual de trabajo de la unidad.

Ejecutar auditorias de acuerdo a las areas establecidas en el plan de

trabajo.

Informar, discutir y presentar los resultados preliminares de las auditorias

internas a la Direccién Ejecutiva y Jefaturas Relacionadas.

Zacuerdo ejecutivo del ramo de educacién No. 15-0432-A
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e) Presentar informes de Auditoria a Presidencia de CONACYT y Corte de

Cuentas de la Republica.

f) Evaluar el cumplimiento de leyes, normativas, regulaciones, Normas

técnicas de control interno y procedimientos aplicables.

g) Dar seguimiento al cumplimiento de recomendaciones resultado de

auditorias.

h) Las demas actividades que le asigne el Presidente y/o el Director Ejecutivo
de CONACYT en apoyo a la ejecucion de la Politica, planes y programas
nacionales de Ciencia y Tecnologia; de acuerdo a las prioridades que se

establezcan.” 26

Director Ejecutivo: Segun el articulo 14 del Acuerdo Ejecutivo en el Ramo de
Educacion No. 15-0432-A, “ejercera las funciones de ejecucion administrativa de

la institucion, bajo el mandato directo de su presidente.”?’

Y de acuerdo al articulo 16 del Acuerdo Ejecutivo en el Ramo de Educacion No.
15-0432-A, “sera el responsable de la parte administrativa del CONACYT y sus
funcione y obligaciones, en tal sentido, estaran contenidas en el reglamento
interno de funciones del mismo. Contara con el personal técnico y administrativo

para el cumplimiento de sus fines.”?®

6. MARCO LEGAL

La calidad en la gestion publica est4d enmarcada a nivel regional a través de

compromisos 0 pronunciamientos internacionales adquiridos por el Estado de El

26Manual de perfiles CONACYT

27,28 pcuerdo ejecutivo del ramo de educacién No. 15-0432-A
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Salvador y a nivel local mediante decretos particulares que buscan fomentar la
mejora de la calidad en los sectores publicos y privados.

a) DECRETO EJECUTIVO No. 134
La gestion de la calidad en el sector publico comienza a tomar énfasis en El
Salvador, desde que se publico en el Diario Oficial, el 13 de Diciembre del 2010
el Decreto N°. 134 donde se crea el “PREMIO SALVADORENO A LA CALIDAD”
Y EL “RECONOCIMIENTO A LAS MEJORES PRACTICAS”; este premio

reconoce las mejores practicas tanto en el sector publico como privado.

Dentro de este decreto se establece en su Art. 6 que “las instituciones del Organo
Ejecutivo procuraran la implementacion de modelos de gestion de calidad, asi
como la adopcidén de un enfoque basado en procesos, de acuerdo a lineamientos
emitidos por la Presidencia de la Republica, a través de la Secretaria para

Asuntos Estratégicos”. 2°

Por otra parte en el Art. 7 establece que “Las instituciones del Organo Ejecutivo
procuraran autoevaluarse anualmente, independientemente de su postulacién al
Premio Salvadorefio a la Calidad y al Reconocimiento de las Mejores Practicas,
con el fin de proporcionar sostenibilidad a las actividades encaminadas a una

gestion de excelencia”.

Este decreto por otro lado considera “que la Carta Iberoamericana de Calidad en
la Gestion Puablica, originada por el Consejo Latinoamericano de Administracion
para el Desarrollo, CLAD, promueve un enfoque comun sobre la calidad y la
excelencia en la gestion publica. Asimismo, propone la adopcién de instrumentos
gue incentiven a la mejora de la calidad en la gestion publica que sean flexibles

y adaptables a los diferentes entornos competitivos”.

2 Decreto Ejecutivo 134
30 Decreto Ejecutivo 134
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b) DECRETO LEGISLATIVO No. 790
El 21 de julio de 2011, el honorable Pleno de la Asamblea Legislativa aprobé la
Ley de Creacion del Sistema Salvadorefio para la Calidad, publicada en el Diario
Oficial N° 158 Tomo N° 392 del 26 de agosto de 2011y en vigencia a partir del 4
de septiembre de 2011.

En esta ley se pretende integrar la infraestructura nacional de la calidad,
encargada de desarrollar, fortalecer y facilitar la cultura de la calidad en los

sectores productivos del pais.

Entre las finalidades establecidas para este Sistema (Art. 3), que para fines del

estudio se pueden destacar de la ley, son:

i. Proteger y mejorar la vida, el bienestar social y el medio
ambiente.

ii. Desarrollar una cultura de calidad en las actividades de
producciones de bienes y prestacién de servicios, asi como su
mejora continua y promocion de la innovacion.

Por otra parte es de destacar que la ley se aplica a personas naturales o juridicas,
publicas o privadas, que participen directa o indirectamente en la produccién o
comercializacion de bienes y servicios, asi como en actividades de
normalizacion, reglamentacion técnica, acreditacion, metrologia y evaluacion de

la conformidad.

c) LEY DE DESARROLLO CIENTIFICO Y TECNOLOGICO.

Creado mediante el Decreto Legislativo No. 234, de fecha 14 de diciembre de
2012, publicado en el Diario Oficial No. 34 Tomo 398 del 19 de febrero de 2013,
se realiza la derogatoria al Decreto Legislativo No. 287.

Art. 10: El MINED podréa crear dentro de su estructura administrativa una unidad

especializada que tendra por objetivo ser un organismo implementador y ejecutor
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estatal de politicas nacionales en materia de desarrollo cientifico, tecnologico y

de apoyo a la innovacion.

Art. 25: Derogase el Decreto Legislativo No. 287, de fecha 15 de julio de 1992,
publicado en el Diario Oficial No. 144, Tomo No. 316, del 10 de agosto del mismo

afo, que comprende la Ley del Consejo nacional de Ciencia y Tecnologia.

d) ACUERDO EJECUTIVO DEL RAMO DE EDUCACION No.15-
0432-A.

La creacion del Nuevo CONACYT surge mediante el acuerdo ejecutivo del ramo
de educacion No. 15-0432-A, publicado en el Diario Oficial No. 61, Tomo No. 399
del 05 de Abril de 2013.

Art. 1. Crease el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia, que podra
denominarse por sus siglas “CONACYT”, como una Unidad Desconcentrada del
Ministerio de Educacion, bajo la dependencia directa del Viceministerio de
Ciencia y Tecnologia y tendra por objeto ser una entidad implementadora y
ejecutora de politicas nacionales en materia de desarrollo cientifico, tecnolégico

y de apoyo al fomento de la innovacion.
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CAPITULO I

ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL EN LOS
SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD EN CONACYT UBICADO EN LA
CIUDAD DE SAN SALVADOR.

A. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

1. GENERAL

Establecer un diagndstico de la situacion actual sobre los procesos y la prestacion
de servicios que les brinda a sus clientes, con el fin de proponer el disefio de un
sistema de gestion de calidad para cumplir con los estandares basados en la
norma ISO 9001:2008.

2. ESPECIFICOS

a) Conocer los procesos relacionados con el servicio al cliente que se llevan
a cabo en CONACYT para identificar las principales actividades que

contribuyen a la calidad en el servicio al cliente.

b) Evaluar el sistema de gestién de la calidad con el que actualmente cuenta
CONACYT, con respecto a los requisitos que requiere la norma ISO
9001:2008

c) Realizar y determinar las conclusiones y recomendaciones que se
consideren necesarios para formular la propuesta respecto a los requisitos
gue la norma ISO 9001:2008 exige.
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METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1. METODO

Para la investigacion se utilizo la siguiente metodologia:

a)

b)

Método Analitico: Se hizo uso de este método, ya que era necesario
conocer la manera de cOmo se realizaban los procesos en el lugar, y como
esto ayudaria a la implementacién de la ISO 9001:2008, ya que sin duda
alguna la clave del éxito para toda empresa depende del rendimiento
confiable que desempefien las empresas, las cuales requieren politicas,
practicas y sistemas que les permitan garantizar la calidad y crear valores

agregados para la satisfaccion del cliente.

Método sintético: Este método se utilizé con el fin de unificar las partes
analizadas, ademas se pudo observar que al implementar el sistema de
calidad se tendria la capacidad para brindar un servicio donde satisfagan
las exigencias de los beneficiados (clientes y empleados), y de esta forma
hacer los procesos mas eficaces, asegurandose asi de la conformidad del

cliente.

2. TIPO DE INVESTIGACION

Existen diversas clasificaciones sobre los tipos de investigacion como:

Descriptivo, explicativo, Predictivo.

Para el caso de la investigacion a realizarse en CONACYT se hizo uso del tipo

de investigacion:

Descriptivo: Se utilizé dicho tipo de investigacion porque de esta manera
se explicaron las caracteristicas en estudio, ademas que permitieron que

el analisis fuera de manera mas eficaz y que se realizara un estudio directo
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de los procesos, para la implementacion del sistema de calidad basado en
la ISO 9001:2008.

3. DISENO DE LA INVESTIGACION

La precision, la profundidad asi como también el éxito de los resultados de la

investigacion dependen de la eleccion adecuada del disefio de investigacion.

El disefio utilizado para la investigacion en el estudio realizado en CONACYT fue
el no experimental, ya que se realiz6 sin manipular deliberadamente las

variables.

4. TECNICAS DE INVESTIGACION

La manera mas adecuada para la ejecucion de la actividad de recolectar
informacion, fue por medio de la utilizacion las técnicas validadas y aplicadas en
la mayoria de investigaciones, para ello se seleccioné dentro de la gama de

técnicas de recoleccion de informacion.

Las técnicas utilizadas en la recoleccion de datos fueron:

a) ENCUESTA

La encuesta permiti6 obtener informacion mas precisa y ordenada, las
interrogantes alli vertidas fueron dirigidas a los empleados de CONACYT, ya que
son ellos los que a diario trabajan con los diversos procesos que en el lugar se
emplean, y son los que pueden ampliar acerca de los problemas y necesidades

que les afectan, y de esta manera beneficiar a los usuarios de la misma

b) ENTREVISTA

La entrevista se desarroll6 por medio de una guia de preguntas abiertas que
permitieron facilitar al entrevistado verter sus opiniones y conceptos relacionados

con el objeto de estudio, esta técnica fue de vital importancia ya que permitié el
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contacto directo con las personas involucradas en la realizacién de los procesos,
esta técnica se utilizé con las gerencias de CONACYT, ya que son ellos quienes

supervisan a diario la realizacion de los procesos.

Cuadro No.1
Area de trabajo Personal de trabajo
Areas técnicas Lic. José Roberto Alegria

Gerente de Promocion y Popularizacion de CyT.

Licda. Maritza Victoria Guerra

Gerente de Formacion y Becas de Posgrado

Areas administrativas Licda. Ana Elizabeth Canelo de Guerra

Gerente Administrativo

Lic. José Angel Iraheta

Gerente Financiero

Direccion Ejecutiva Ing. Carlos Roberto Ochoa Cordova

Director Ejecutivo

Fuente: Elaborado por el grupo investigador.

c) OBSERVACION DIRECTA
La observacion directa se utilizé durante toda la investigacion, ya que por medio
de esta técnica se pudo recolectar mucha informacién que es valiosa para el
analisis del problema, dicha técnica ayudo a poder verificar problemas o procesos
gue no se pueden detectar de forma directa tanto en la entrevista como en la

encuesta.
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5. INSTRUMENTOS
Para esta investigacion se utilizaron los siguientes instrumentos:

a) CUESTIONARIO
Se elabord un cuestionario dirigido a todo el personal de CONACYT el cual
contenia 16 interrogantes entre las cuales se disefiaron preguntas abiertas y

cerradas. (Ver anexo 2).

b) RECOLECCION DE DATOS

Los instrumentos de recoleccion de datos por medio de la observacion fueron:

I. Libreta de apuntes: En la cual se hicieron anotaciones
provenientes de cualquier fuente.

ii. Recursos audiovisuales: Son instrumentos de recoleccion de
datos que nos permitieron guardar la informacion de una
manera mas fidedigna tales como cémaras fotograficas,
camaras de video, grabadora de voz.

iii. Lista de cotejo: Instrumento de verificacion que nos permitio

obtener informacion mas precisa.

c) GUIA DE PREGUNTAS
Se elabor6 una guia de preguntas, las cuales fueron dirigidas a los gerentes de
CONACYT vy al Director Ejecutivo, ya que ellos son los que velan por el

cumplimiento de los procedimientos. (Ver anexo 3).
6. FUENTES DE INFORMACION

Para recolectar la informacion es necesario acudir a fuentes de origen primario y
secundario, con el fin de contar con un conjunto de documentos, opiniones,
argumentos, puntos de vista, exposiciones, y el respaldo documental que permita

desarrollar adecuadamente la aplicacion del método a utilizar.
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a) FUENTES DE INFORMACION PRIMARIA
Es la fuente documental que se considera de primera mano relativo a lo que se
desea investigar o relatar; es decir materia prima que se tiene para realizar un

determinado trabajo.

La informacién se obtuvo a través del Cuestionario el cual se realiz6 a los
empleados de CONACYT, asi como también se adiciono la informacion obtenida

por parte de la administracion.

b) FUENTES DE INFORMACION SECUNDARIA
Esta fuente se basé en el apoyo documental y virtual de textos bibliograficos
como: libros, publicaciones, tesis, ensayos, revistas, boletines, informes, blogs,
links, y demas publicaciones en el internet que estén relacionados con la
adopcion de la ISO 9001:2008, para la mejora del servicio en CONACYT. La
utilizacion de ésta informacion contribuyé a complementar la investigacion de

campo realizada.
7. UNIDADES DE ANALISIS
Nuestras unidades de andlisis fueron:

a) Los procesos administrativos.

b) Los empleados de la institucion.
8. DETERMINACION DEL UNIVERSO Y MUESTRA

a) UNIVERSO O POBLACION
Para el caso de esta investigacion el universo lo constituyo el personal de
CONACYT, ya que son las personas que estan involucradas en actividades

realizadas diariamente en la institucion.
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b) MUESTRA
En la investigacion siendo la poblacion pequefia se tomé su totalidad, por tal
razon se hizo un censo a los empleados los cuales estan distribuidos en diversas
areas tales como: Direccidn Ejecutiva, Gerencia Administrativa, Gerencia
Financiera, Gerencia de Formacion y Becas, Gerencia de Promocion y
Popularizacion de la Ciencia y la Tecnologia, y el observatorio de Ciencia y

Tecnologia, haciendo una totalidad de 19 personas.

C. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION
Es la recoleccion y manipulacion de elementos de datos para producir

informacion significativa.

Los datos obtenidos en la investigacion fueron procesados por medio de
Microsoft Excel, este es un software que es utilizado normalmente en tareas para
la realizacion de célculos, esta herramienta tecnolégica ayudd al grupo
investigador a presentar cuadros estadisticos y graficos al momento de

interpretar y analizar los resultados.

D. TABULACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS
Los datos obtenidos en la investigacion fueron procesados por medio de
Microsoft Excel, posteriormente fueron analizados e interpretados para obtener

el diagnéstico de la empresa.
1. TABULACION

Después de haber recopilado la informacion necesaria para el trabajo de
investigacion mediante encuestas y entrevistas, se realizo la tabulacion de los
datos obtenidos y cada una de las preguntas se representd a través de cuadros

estadisticos.
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El analisis de datos se realiz6 posteriormente de la tabulacion de los datos, con

base a la frecuencia de los resultados obtenidos en cada una de las respuestas,

lo cual fue parte fundamental para la elaboracion del diagndstico de la situacion

actual, y la formulacién de las conclusiones y recomendaciones.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos, después de haber

recopilado la informacion por medio del cuestionario:

I. Datos generales.

e Edad
Cuadro No.2

Rango de edad Frecuencia | Porcentaje
Entre 24 a 34 afios 1 5%
Entre 35 a 45 afios 8 42%
Entre 46 a 56 afios 5 26 %
Entre 57 a 67 afios 4 21 %
Entre 68 a 78 afios 1 5%
Total 19 100 %

5% 5%

21% ‘ '
I
\ 27%

Edad

B Entre 24 a3 34
anos

M Entre 35345
anos
Entre 46 a 56
afos
Entre 57 a 67
anos

B Entre 68 a 78
anos

Interpretacion: La mayoria de los empleados de CONACYT se encuentran entre

35y 45 afios de edad, esto es beneficioso para la institucion, ya que cuentan con

mayor experiencia en las actividades que realizan diariamente.




e Género
Cuadro No.2
Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 8 42%
Femenino 11 58%
Total 19 100%
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Género

® Masculino

® Femenino

Interpretacion: Mas de la mitad de los empleados encuestados en CONACYT

son del género femenino, esto ayudara en la implementacién del sistema de

gestiéon de la calidad ya que dicho género se caracteriza por ser mas detallista

en la realizaciéon de las actividades que se les asignan.

e Nivel de escolaridad

Cuadro No. 3
Género Frecuencia | Porcentaje
Superior 13 68%
Maestrias 2 11%
Técnico 1 5%
Bachiller 3 16 %
Total 19 100%

5%

11%

Nivel de escolaridad

16%

M Superior
= Maestria
Técnico

Bachiller

Interpretacion: La gran mayoria de los empleados de CONACYT cuentan con

un nivel de escolaridad Superior, esto ayuda a la institucién ya que cuenta con

personal calificado para el desempefio de las funciones en las diferentes areas.




e Cargo que desempefia
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Cargo que desempeiia

5%

M Director

ejecutivo

Cuadro No. 4
Cargo Frecuencia | Porcentaje
Director Ejecutivo 1 5%
Gerente 4 21%
Técnico 4 21%
Administrativo 10 53%
Total 19 100%

21%
’. ® Gerente
53%

21%

‘ \ ’ Técnico

Administrativo

Interpretacion: La mayor parte de los empleados desempefian un cargo

administrativo, para le implementacion del sistema de gestion de la calidad es

beneficioso ya que la parte administrativa es la encargada de dar cumplimiento a

los procesos.

1. Para usted ¢Qué es calidad?

1. Para usted ¢Qué es Calidad?

M Satisfaccion del cliente

® Cumplimiento de unas
especificaciones o la
conformidad con los

requisitos L.
Las pérdidas minimas

para la sociedad en la
vida del producto

5% 16%

53% ‘.
—

0%

Todas son correctas

Cuadro No. 5
Opcidn Frecuencia | Porcentaje
Satisfaccion al cliente 3 16%
Cumplimiento de unas 5 26 %
especificaciones o la
conformidad con los
requisitos
Las pérdidas minimas 0 0%
para la sociedad en la
vida del producto
Todas son correctas 10 53%
Otras 1 5%
Total 19 100%

m Otras

Interpretacion: La mayoria de los empleados de CONACYT tienen claro el

concepto de calidad, ya que este no solamente incluye la satisfaccion del cliente,

sino que es una combinacion entre cumplimiento de especificaciones y eficiencia

en los procesos.
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2. ¢Sabe usted que es un Sistema de Gestion de la calidad?

Cuadro No.6
Opcidn Frecuencia Porcentaje
Si 18 95%
No 1 5%
Total 19 100%

2. Sabe usted que es un Sistema de Gestién

de la calidad?

5%

u Si

® No

Analisis: De acuerdo a los resultados obtenidos la mayoria de empleados tienen

una idea de lo que es un Sistema de Gestion de la Calidad, esto es beneficioso

para la institucién ya que los empleados tienen conocimiento de las buenas

costumbres de la gestion de la calidad.

3. Para usted ¢, Qué es un sistema de gestion de la calidad?

Cuadro No.7
Opcién Frecuencia Porcentaje
Eficiencia en los 6 33%
procesos
Parte del sistema 5 28%
enfocada  dirigir y
controlar una
organizacion en
relacion a la calidad
Determinar las 1 5%
necesidades y
expectativas de la
poblacion
Todas son correctas 5 28%
Otro 1 6%
Total 18 100%

6%

3. Para usted ¢Qué es un sistema de
gestion de la calidad?

M Eficiencia en los procesos

® Parte del sistema enfocada
dirigir y controlar una
organizacién en relacion a la
calidad . .
Determinar las necesidades
y expectativas de la
poblacién

Todas son correctas

M Otro

Interpretacion: Los empleados de CONACYT consideran que la eficiencia en los

procesos es importante dentro de un sistema de gestion de la calidad, porque de

esta manera se reducen pasos innecesarios en los procesos para la realizacién

de las actividades.
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4. ¢Conoce usted las normas ISO?
4. ¢{Conoce usted las normas ISO?

Cuadro No.8

Opcidn Frecuencia | Porcentaje

Si 15 79%

No 4 21% mSi
Total 19 100% E No
Interpretacion: De acuerdo a los datos obtenidos se puede afirmar que la
mayoria de empleados conocen las normas ISO a nivel general, este
conocimiento de la norma es de mucha importancia ya que esta relacionado con

la cultura de calidad y hacer bien las cosas.

Si su respuesta es no pase a la pregunta 7.

5. ¢Conoce usted las normas ISO 9001:20087

Cuadro No.9
Opcioén Frecuencia | Porcentaje 5. Conoce usted las normas ISO
9001:2008?
Si 10 59%
No 7 41%
Total 17 100% mSi
® No

Interpretacion: Los resultados estadisticos indican, que

la mayor parte de

empleados de CONACYT que conocen las Normas ISO saben lo que es la Norma

ISO 9001:2008, esto es de mucha importancia ya que los empleados estan

relacionados con el concepto de gestion de la calidad, para una futura

implementacion.




6. Para usted ¢Qué es la norma ISO 90017

Cuadro No.10
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Opcidn Frecuencia | Porcentaje
Sistema de Gestion 0 0%
Ambiental Efectivo

Sistema de Gestion de 12 100%
calidad

Sistema de Gestion de 0 0%
la salud y la seguridad

en el trabajo

Sistema de Gestién de 0 0%
la seguridad

alimentaria

Total 12 100%

6. Para usted ¢Qué es la norma ISO 9001?

Esun Esun Esun Esun
sistema de sistema de sistema de sistema de
Gestion  Gestion de Gestion de I&estion de la
Ambiental  calidad saludyla seguridad
Efectivo seguridad enalimentaria
el trabajo

Interpretacion: La mayor parte de los empleados que indican conocer la ISO

9001:2008, saben lo que es la norma ISO, esto es importante ya que los

empleados tienen una base para la aplicacion de la gestién de la calidad.

7. ¢Existe una politica de la calidad en CONACYT?

Cuadro No.11

Opcién Frecuencia | Porcentaje
Si 8 42%

No 11 58%

Total 19 100%

7. ¢Existe una politica de la calidad en
CONACYT?

mSi

M No

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede decir que existe

una contradiccion visible respecto al conocimiento que poseen los empleados de

CONACYT sobre la existencia de una Politica de Calidad, ya que algunas areas

si trabajan bajo un sistema de gestion de la calidad.

Si su respuesta es si, podria mencionarnos la politica de la calidad
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Cuadro No.12

Opcidn Frecuencia | Porcentaje
Aunqgue la respuesta fue no: 1 11%
Existia en el viejo CONACYT

B Aunque la respuesta fue no:
Existia en el viejo CONACYT

No indico 5 56% 11% 11% ® No indico
Innovacion, ciencia y 1 11% 11%

Tecnologia ’ o
Bridar servicios de apoyo al 1 11% "Tr;r‘c‘;‘(’j;'g"lg clenciay
desarrollo cientifico, 11%

tecnoldgico y de evaluaciéon
de la conformidad, de acuerdo
a objetivos de calidad
establecidos, manteniendo un
compromiso institucional de
mejora continua para
satisfacer a nuestros cliente

Bridar servicios de apoyo al
desarrollo cientifico,
tecnologico...

M Atencion al cliente

Atencion al cliente 1 11%
Total 9 100%

Interpretacion: A pesar que los empleados de CONACYT conocen la politica de la
calidad de la institucion no pudieron mencionarla, ya que ellos argumentan que dicha
politica no es necesaria para aplicar la calidad dentro de la institucién.

8. ¢ Existe un manual de la calidad dentro de CONACYT?

Cuadro No.13

8. Existe un manual de la calidad dentro

Opcidn Frecuencia | Porcentaje
de CONACYT?
Si 12 63%
No 7 37%
Total 19 100%
m Si
= No

Interpretacion: La mayoria de empleados dentro de CONACYT conocen el

manual de la calidad que se encuentra en la institucion ya que guiados bajo dicho

manual rigen sus procesos.
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9. ¢Existe un manual de funciones dentro de CONACYT?

Cuadro No.14

Opcién Frecuencia | Porcentaje 9. ¢Existe un manual de funciones dentro
: de CONACYT?
Si 19 100%
No 0 0%
Total 19 100% 0%
m Si
m No

Interpretacion: La totalidad de los empleados encuestados indican que si existe

un manual de funciones, esto es de mucha importancia ya que este es el que

guia sus esfuerzos a un fin comun enfocado a mejorar los procedimientos

internos y obtener mejores resultados.
Si su respuesta es no pase a la pregunta 11.

10. ¢ Estan claras las funciones y responsabilidades que debe de realizar cada
persona dentro de CONACYT?

Cuadro No.15

10. ¢ Estan claras las funciones y

Opcién Frecuencia | Porcentaje responsabilidades que debe de realizar
- cada persona dentro de CONACYT?
Si 19 100%
0%
No 0 0%
Total 19 100% uSi
m No

Interpretacion: La totalidad de los empleados opinan que las funciones y

responsabilidades que cada uno tiene asignadas estan claramente definidas

dentro del manual.




78

11.¢Existe un sistema de informacién de modo que todas las personas

disponen de la informacion adecuada para realizar su trabajo?

Cuadro No.16

Opcidn Frecuencia | Porcentaje
Si 14 74%
No 5 26%
Total 19 100%

11. Existe un sistema de informacién de modo
que todas las personas disponen de la
informacion adecuada para realizar su trabajo?

26%
m Si

m No

Interpretacion: De acuerdo al analisis realizado, existe una contradiccion en las

respuestas de los empleados ya que un considerable porcentaje dice que si, y el

resto no esta de acuerdo. Estando el primero en lo correcto, ya que en CONACYT

existe un sistema de informacion donde los empleados pueden disponer de los

procesos a seguir dentro de la institucion.

12.¢Cual es la forma en la que CONACYT documenta sus procesos?

Cuadro No.17

Opcion Frecuencia | Porcentaje 12. Cuél es la forma en la que CONACYT
A través del seguimiento 9 50% documenta sus procesos?
de los procesos M A través del seguimiento
de los procesos
No contesto 3 17%
® No contesto
Concentrado en la 2 11% 5% 6%
Intranet 11%
Cada persona es > 11% M Concentrado en la Intranet
al (]
responsable de _ Cada persona es
documentar su trabajo 11% responsable de
z documentar su trabajo
A través del responsable 1 5% 17% A través del responsable
de archivo ? de archivo
Informes mensuales, 1 6% u Informes mensuales,
trimestrales y anuales trimestrales y anuales
Total 19 100%

Interpretacion: Los resultados reflejan que la mayor parte de los empleados

encuestados hacen uso de los procedimientos en los cuales se documentan los

pasos a seguir para el cumplimiento de las actividades, asi mismo estos

documentos se pueden encontrar en la intranet para que puedan ser usados por

todos los empleados.
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13. ¢ Realiza CONACYT auditoria para evaluar el desempefio de la calidad?

Cuadro No.18

Opcidn Frecuencia | Porcentaje
Si 5 26%
No 14 4%
Total 19 100%

13. ¢Cudl es la forma en la que CONACYT
documenta sus procesos?

W si

® no

Interpretacion: De acuerdo a los datos obtenidos se puede afirmar que en la

organizacion no se realizan auditorias para evaluar el desempefo de la calidad,

esto se debe a que no hay un sistema de la calidad implementado.

Si su respuesta es si, podria mencionarnos que método se utiliza para

evaluar el desempeiio de la calidad.

Cuadro No.19

Opcién Frecuencia | Porcentaje
A través de auditorias 1 20%
Encuesta y medicion de 1 20%
tiempos movimientos RRHH,

material

Remision de cumplimiento de 1 20%
procedimientos e informes

No contest6 1 20%
revisiones por la direccion y 1 20%
auditoria interna (desde el

cambio institucional del

CONACYT al NCONACYT ya

no se han realizado)

Total 5 100%

Interpretacion: Existe un

M A traves de auditorias

M Encuesta y medicion de
tiempos movimientos
RRHH, material
20% 20%

Remision de
cumplimiento de
procedimientos e
informes

20% 7

20%

No contesto

20% | ] Rfevisic-Jnes por !a )
direccion y auditoria
interna (desde el
cambio institucional no
se han realizado)

porcentaje de empleados no representativo que

contesto que si se realizan auditorias para evaluar el desempefio de la calidad,

entre las que se mencionaron Medicion de tiempo, y por medio de la remision de

informes.
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14.Considera usted que el personal estd capacitado para cumplir las

exigencias del sistema de gestion de calidad para la realizacion de los

procesos.

Cuadro No.20

Opcidn Frecuencia | Porcentaje
Si 15 79%
No 4 21%
Total 19 100%

14 Considera usted que el personal esta
capacitado para cumplir las exigencias
del sistema de gestion de calidad

mSi

m No

Interpretacion: Los datos indican que la mayoria de los empleados consideran

gue tienen la capacidad para cumplir las exigencias que un sistema de Gestidn

de la calidad requiere, lo cual favorece a la institucion para cambios futuros.

15.Considera usted que CONACYT dispone de los recursos necesarios para

mantener un sistema de gestion de calidad.

Cuadro No.21

Opcién Frecuencia | Porcentaje
Si 8 42%
No 11 58%
Total 19 100%

15. CONACYT dispone de los recursos
necesarios para mantener un sistema de
gestion de calidad

mSi

® No

Interpretacion: A criterio de la mayoria de los empleados, CONACYT no cuenta

con los recursos necesarios para mantener un sistema de gestion de la calidad,

lo cual limitaria la implementacién de dicho sistema.
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16. ¢, Cuales considera usted que son las limitantes que se pueden presentar

en la aplicacion de un sistema de gestion de la calidad?

Cuadro No.22
Opcion Frecuencia | Porcentaje 16. Limitantes para la aplicacion de un
SGC
Falta de recurso 6 27%
financiero . M Falta de recurso
Falta de recurso 12 55% a 14% financiero
(]
humano % Falta de recurso
humano

Falta de apoyo de la 1 4% ' ‘

poy ° 55% Falta de apoyo
direccién de la direccién
No indico 3 14% No indico
Total 22 100%

Interpretacion: El personal considera que una de las principales limitantes para
la aplicacion de un sistema de gestidén de la calidad es la falta de recursos
humano, ya que esto conlleva a la acumulacion de tareas a los empleados que
ya laboran en la institucion, otra de las limitantes es la falta de recurso financiero,
ya que consideran que la institucion no cuenta con la liqguidez necesaria para el

pago de la certificacion.

E. DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL

1. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

Este diagnostico se hizo con el propésito de conocer la situacion actual de los

procesos que se realizan en CONACYT, con bases a la Norma ISO 9001:2008.

Para poder determinar la situacion actual de la Institucion se realizaron
cuestionarios dirigidos a todo el personal, y entrevistas a los Gerentes y Director
Ejecutivo con el fin de determinar qué requisitos de los establecidos de la norma

se estan implementando en la institucion.
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a) SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ACTUAL
Este apartado de la norma determina los requisitos fundamentales que debe
cumplir para implementar un sistema de gestion de la calidad (apartado No. 4 de
la Norma ISO 9001:2008), los cuales se dividen en requisitos generales y

requisitos de documentacion.

En los siguientes cuadros se desarrolla el andlisis, para el cual se agruparon las
preguntas del cuestionario . y la entrevista.de acuerdo a cada uno de los

apartados establecidos en la norma ISO 9001:2008.

Cuadro No.23

Apartado de la Norma Preguntas Resultados obtenidos

ISO 9001:2008

4.1Requisitos P.1 ¢(Qué &es la|La mayoria de los

Generales. calidad? empleados de CONACYT
tienen claro el concepto de
calidad, ya que este no
solamente incluye la
satisfaccion del cliente, sino
gue es una combinacién
entre cumplimiento de
especificaciones y

eficiencia en los procesos.

P.2 ¢Sabe usted que | De acuerdo a los resultados
es un sistema de |obtenidos la mayoria de
gestion de la calidad? | empleados tienen una idea
de lo que es un Sistema de
Gestion de la Calidad, esto

es beneficioso para la
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institucibn ya que los

empleados tienen
conocimiento de las buenas
costumbres de la gestion de

la calidad.

P.3 ¢(Qué es un
sistema de gestion de

la calidad?

Los empleados de
CONACYT consideran que
la eficiencia en los procesos
es importante dentro de un
sistema de gestiéon de la
calidad, porque de esta
manera se reducen pasos
innecesarios en los
procesos para la realizacion

de las actividades.

4.1 Requisitos de la

documentacion

P.8 ¢ Existe un manual
de la calidad

CONACYT?

en

La mayoria de empleados
de  CONACYT

conocen el manual de la

dentro

calidad que se encuentra en
la institucién ya que guiados

bajo dicho manual rigen sus

procesos.
P.9 (Existe un manual | La  totalidad de los
de funciones dentro de | empleados  encuestados

CONACYT?

indican que si existe un
manual de funciones, esto
es de mucha importancia ya

gue este es el que guia sus
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esfuerzos a un fin comun
enfocado a mejorar los
procedimientos internos y

obtener mejores resultados.

P10. ¢ Estan claras las
funciones y
responsabilidades

gue debe realizar cada

persona dentro de

La de

empleados opinan que las

totalidad los
funciones y
responsabilidades que cada

uno tiene asignadas estan

CONACYT? claramente definidas dentro
del manual.
P.11 ¢ Existe un | De acuerdo al analisis
sistema de | realizado, existe una
informacion de modo | contradiccién en las
que todas las | respuestas de los
personas disponen de | empleados ya que un
la informacion | considerable porcentaje
adecuada para | dice que si, y el resto no

realizar su trabajo?

esta de acuerdo. Estando el
primero en lo correcto, ya
gue en CONACYT existe un
de
los

sistema informacion

donde empleados
de

procesos a seguir dentro de

pueden disponer los

la institucion
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P.12 ¢ Cual es la forma
en la que CONACYT
documenta sus

procesos?

Los resultados reflejan que

la mayor parte de los
empleados  encuestados
hacen uso de los
procedimientos en los

cuales se documentan los
pasos a seguir para el
cumplimiento de las

actividades, asi mismo

estos documentos  se
pueden encontrar en la
intranet para que puedan
ser usados por todos los

empleados.

Fuente: Elaborado por el grupo investigador.

Cuadro No. 24

Apartado de la norma

ISO 9001:2008

Preguntas

Resultados obtenidos

4.1 Requisitos
Generales.

¢Qué  haria

introducir el concepto

para

de la calidad?

Compromiso

principalmente de la
Direccion para que
posteriormente el personal
de las diferentes gerencias
se comprometan a darle

continuidad a la calidad.




86

¢ Se aplica la calidad
en el area que usted

Se aplica en la mayoria de

los procesos, sin embargo

gerencia? desean aplicarlo en la
totalidad de los procesos
que se realizan en la
institucion.

¢Por qué considera | Los Gerentes indican que al

importante que dentro | estar ordenado los

de CONACYT se|procesos es mas faclil

implemente un SGC? | comprobar si se estan
realizando todos los
debidos procedimientos
adecuadamente.

Fuente: Elaborado por el grupo investigador.

b) RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
Este requisito proporciona la evidencia del compromiso que adquiere la Alta
Direccion, con el enfoque al cliente, desarrollando una politica de la calidad, la
planificacion de los procesos a seguir, con Responsabilidad, autoridad y
comunicacién. (Apartado No. 5 de la Norma ISO 9001:2008).

Cuadro No.25

Resultados obtenidos

Apartado de la Norma

Preguntas
ISO 9001:2008

5.3Politica de la| P.7 ¢Existe  una | A pesar que los empleados
calidad. politica de calidad en | de CONACYT conocen la
CONACYT? politica de la calidad de la

institucion no pudieron

mencionarla, ya que ellos
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dicha

politica no es necesaria

argumentan  que

para aplicar la calidad

dentro de la institucion.

5.6 Revisibn por la | P.13 ¢Realiza | De acuerdo a los datos
Direccion CONACYT auditoria | obtenidos se puede afirmar
para evaluar el | que en la organizacién no
desempeiio de la | se realizan auditorias para
calidad? evaluar el desempefio de la
calidad, esto se debe a que
no hay un sistema de la
calidad implementado
P.13.1 Podria | Existe un porcentaje de
mencionarnos qgue | empleados no

meétodo se utiliza para
evaluar el desempefio

de la calidad

representativo que contesto
gue si se realizan auditorias
para evaluar el desempefio
de la calidad, entre las que
se mencionaron Medicién
de tiempo, y por medio de la

remision de informes.

Fuente: Elaborado por el grupo investigador.

c) GESTION DE LOS RECURSOS

Este requisito determina y proporciona los recursos necesarios para implementar

y mantener un sistema de gestion de la calidad (Apartado No. 6 de la Norma ISO

9001:2008).



Cuadro No. 26

Apartado de la Norma

ISO 9001:2008

Preguntas

88

Resultados obtenidos

6.2 Recursos Humanos

P.14 Considera usted
que el personal esta
capacitado para
cumplir las exigencias
del SGC para la
realizacion de los

procesos

Los datos indican que la
mayoria de los empleados
consideran que tienen la
capacidad para cumplir las
exigencias que un sistema
de Gestion de la calidad
requiere, lo cual favorece a
la institucion para cambios
futuros.

P.15 ¢ Considera usted

que CONACYT
dispone de los
recursos necesarios

para mantener SGC?

A criterio de la mayoria de
los empleados, CONACYT
no cuenta con los recursos
necesarios para mantener
un sistema de gestion de la
calidad.

P.16 ¢,Cuales
considera usted las
limitantes que se

pueden presentar en la
de

sistema de gestion de

aplicacién un

la calidad?

El personal considera que
una de las principales
limitantes para la aplicacion
de un sistema de gestién de
la calidad es la falta de
recursos humano, ya que
esto conlleva a la
acumulacion de tareas a los
empleados que ya laboran

en la institucion, otra de las
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limitantes es la falta de
recurso financiero, ya que
consideran que la
institucién no cuenta con la
liquidez necesaria para el
pago de la certificacion.

Fuente: Elaborado por el grupo investigador.

d) REALIZACION DEL PRODUCTO
La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la

realizacion del producto, los procesos que se relacionan con el cliente, las

compras, la produccion y prestacion de servicios, el seguimiento y la medicion.
(Apartado No. 7 de la Norma ISO 9001:2008).

Cuadro No. 27

Apartado de la Norma

ISO 9001:2008

Preguntas

Resultados obtenidos

7.4 Compras

¢ Se tiene registro de

proveedores?

La institucion lleva a cabo
una Lista Aprobada de
Proveedores (LAP) como
un requisito de ley, vy
compromiso con el registro
y aprobacion de los

servicios que ofrecen.

Se efectla una
evaluacion a los

proveedores

Actualmente no se lleva a
cabo, pero es uno de los

objetivos que se pretende

lograr.

Fuente: Elaborado por el grupo investigador.
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e) SEGUIMIENTO, ANALISIS Y MEJORA
Este requisito establece que la instituciéon debe planificar los procesos de
seguimiento, medicion y mejora que sirven para demostrar la conformidad del
servicio del sistema de gestion de la calidad (Apartado No. 8 de la Norma ISO
9001:2008).

Cuadro No. 28

Apartado de la Norma Preguntas Resultados obtenidos

ISO 9001:2008

8.2 Seguimiento y|¢Se realiza algun | Por el momento no se tiene
Medicion procedimiento para | un procedimiento
medir la satisfaccion al | establecido que mida la
cliente respecto a los | satisfaccion del cliente en
servicios que brinda | relacién a los servicios de la
CONACYT? institucion

Fuente: Elaborado por el grupo investigador.



91

F. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Segun la investigacion realizada en el Consejo Nacional de Ciencia 'y Tecnologia
(CONACYT), y tomando en consideracion la investigacion de campo realizada se

presentan las siguientes conclusiones y recomendaciones:

1. CONCLUSIONES

1.1La alta direcciébn demuestra interés en implementar un sistema de
gestién de la calidad, e incorporar a los empleados para hacerlos
responsables en el cumplimiento de los procesos a seguir, ya que con
la implementacién de un sistema se reducirian los procesos porque se
acortarian pasos innecesarios, pues el objetivo es que sean mas
eficaces.

1.2CONACYT aplica la calidad en los procesos, sin embargo no existe un
sistema de gestion de la calidad documentado para su respectivo
seguimiento basado en la Norma ISO 9001:2008, lo cual seria una
desventaja para la institucion, porque se requiere de mayor esfuerzo y
tiempo para lograr los objetivos de las diferentes areas.

1.3La Institucibn no cuenta con los recursos humanos y financieros
necesarios para implementar un sistema de gestién de la calidad, sin
embargo los empleados se consideran capaces de cumplir con las
exigencias que la norma requiere.

1.4 Al implementar el sistema de gestion de la calidad en la institucion éste
exigiria un esfuerzo mayor de los empleados, ya que los procesos de
mejora de la calidad llevan asociado un trabajo de recogida de datos,
sistematizacion de funciones y procesos que requeriran de un esfuerzo
adicional de trabajo, reflexién y creatividad, sin embargo los resultados
de dichas actividades se veran a largo plazo, ya que la sistematizacion

tanto de procesos como funciones reducira tiempos en las actividades.
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2. RECOMENDACIONES

2.1Realizar un plan de capacitaciones para que el personal de la
institucion cuenten con las herramientas necesarias para dar
seguimiento a las exigencias de la norma, para realizar dicho plan se
solicitaria el apoyo a instituciones que brinden consultorias.

2.2Elaborar las bases documentales de cada proceso relacionado a los
servicios que se realizan, lo que permita definir y establecer claramente
las actividades y responsabilidades para cada una de las areas, estas
bases documentales se realizarian a través de manuales de procesos
o0 procedimientos que se realizan en las diferentes areas de la
institucion.

2.3Es necesario que el personal esté capacitado para la ejecucion y
cumplimiento de las exigencias del sistema de gestion de la calidad, y
buscar el apoyo interinstitucional de organizaciones para no incurrir en
gastos, para la ejecucién de las mismas, del mismo modo los
empleados pueden apoyarse de cursos Online sobre como aplicar los
sistemas de gestion de la calidad y las normas ISO en las empresas

2.4 Se recomienda a la institucién darle continuidad a la implementacién
del sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO
9001:2008, con la propuesta realizada por el grupo investigador
expuesta en el capitulo 3 de este trabajo de investigacién, en el cual
se detallan manuales, principios de la calidad que ayudaran a la

institucion, entre otros.
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CAPITULO 1l

PROPUESTA DEL SISTEMA DE LA GESTION DE LA CALIDAD PARA
MEJORAR LOS PROCESOS DE ACUERDO A LAS NORMAS ISO 9001:2008

EN EL CONSEJO NACIONAL DE CIENCIA Y TECNOLOGIA.

A. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

Este capitulo comprende la propuesta de un disefio de sistema de gestion de la

calidad en CONACYT el cual facilitara todos los procesos ademas de incrementar

el valor de la institucién, ya que la empresa estard basada en principios

nacionales e internacionales de la calidad, beneficiando al personal y a sus

usuarios.

1. OBJETIVO GENERAL

Realizar una propuesta del disefio e implementacion de un sistema de gestion de

calidad basado en la norma ISO 9001:2008, que permita mejorar los procesos

del Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia.

d)

e)

f)

g)

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Establecer y aplicar los principios de la gestiéon de la calidad, ya que esto

ayudara a la facilitacion de los procesos en CONACYT.

Disefiar un manual de la calidad con el fin de establecer el objetivo, los
principios, la documentacién requerida y los recursos para la

implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Identificar los componentes principales del Sistema de Gestion de la
Calidad dentro de CONACYT.

Determinar la importancia que la alta direccion tiene tanto en la institucion
como en los empleados para la implementacion y desarrollo del Sistema
de Gestion de la Calidad.
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B. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ORIENTADO A
LOS PROCESOS DE CONACYT.

El sistema de gestion de la calidad (SGC) se enfoca en un modelo basado en

procesos, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de

sus requisitos. Para que en CONACYT se implemente un sistema de gestion de

la calidad de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar numerosas

actividades entre si, para producir el resultado deseado.

El sistema de gestidén de la calidad se ha disefiado considerando la Norma ISO
9001:2008, y queda a criterio de la Direccién Ejecutiva, la implementacion y

evaluacion, con el objeto de lograr la certificacion bajo el modelo ISO.

A continuacion se presentan los criterios a seguir para el disefio del sistema de
gestién de la calidad:

Obijetivo del Sistema de Gestion de la Calidad
Principios de la Calidad
Documentacion requerida para el Sistema de Gestion de la Calidad

Responsabilidad de la Direccion

o bk 0N PE

Recursos para la implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad.

1. OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Los objetivos que rigen el sistema de gestion de la calidad estdn enfocados a
satisfacer las experiencias de los usuarios, ademas consideran la mejora
continua de los procesos y procedimientos que se llevan a cabo para lograr la

satisfaccion del cliente.
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a) OBJETIVO GENERAL
Establecer la mejora en los procesos a través del disefio de un sistema de gestion

de la calidad basado en la Norma ISO 9001:2008, ya que permitird conocer y

comprender la eficiencia que se puede obtener dentro de CONACYT.

b) OBJETIVOS ESPECIFICOS

Elaborar un manual de la calidad que guie las actividades
propias del sistema de gestidn de la calidad de CONACYT.

Diseflar la sistematica utilizada para la realizacion de los
procesos requeridos que la Norma ISO 9001:2008 requiere, el
cual oriente la implementacion del sistema de gestion de la

calidad.

Determinar las politicas que orienten los procesos de
CONACYT, asi como los objetivos que satisfagan las

necesidades de los usuarios.

2. PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Para llevar a cabo una mejora en los procesos de CONACYT se debe poner en

practica los 8 principios de la calidad, los cuales se detallan a continuacion:

a. Enfoque al cliente: CONACYT dependen de sus clientes internos vy

externos, por lo tanto deben comprender sus necesidades actuales y

futuras, satisfacer sus requisitos para cumplir con las demandas

requeridas.

b. Liderazgo: La Direccién Ejecutiva de CONACYT debe establecer la

unidad de propdsito y la orientacion de la institucion, para crear y mantener

un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse en

el logro de los objetivos de la organizacion.
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c. Participacion del personal: El personal dentro de CONACYT es la
esencia de la institucion, y su total compromiso es vital para que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la misma.

d. Enfoque basado en procesos: La realizacion de los procesos de manera
l6gica y sistematica daran como resultado el logro eficiente de las
actividades y los recursos relacionados con el desarrollo de los mismos.

e. Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema dentro de CONACYT,
contribuira a la eficacia y eficiencia de la institucion en el logro de sus
objetivos.

f. Mejora continua: La mejora continua del desempefio de los empleados
de la institucion, debe de ser un objetivo permanente de esta, para
incrementar la capacidad de los mismos, en beneficio de CONACYT.

g. Enfoque basado en hechos paralatomade decisiones: Las decisiones
eficaces tomadas dentro de la institucion deben basarse en el analisis de
los datos y en la informacion previa.

h. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: CONACYT y
sus proveedores deben tener una relacion solida, y mutuamente

beneficiosa, ya que eso aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

3. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La Alta Direccion tiene la responsabilidad de velar para que en CONACYT haya
un buen funcionamiento de la institucion y tiene que velar para que los procesos

se estén realizando bajo el Sistema de Gestion de la calidad.

a) El papel de la alta direccion sera fundamental, ya que asumira parte del
control de la implementacion del Sistema de Gestion de la calidad, esta
debera suministrar pruebas para apoyar y desarrollar la implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad y su mejora continua entre algunas de

las funciones que debera realizar son:
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b) Realizar revisiones periodicas para poder verificar si los procesos se estan
realizando de forma efectiva.

c) Establecer la politica de calidad.

d) Asegurar que estén establecidos los objetivos de calidad.

e) Facilitar capacitaciones al personal sobre los temas relaciones a la
aplicacion del sistema de calidad bajo la norma ISO 9001:2008.

f) Se debe de comunicar a la organizacion la importancia de satisfacer los
requisitos del cliente

g) Debera de suministrar los recursos necesarios para la implementacion del
Sistema de gestion de la calidad.

h) Incentivar al personal para un mejor desemperio de las funciones.

i) Revisar directamente si se cumplen los objetivos marcados.

a) FORMULACION DE LA POLITICA DE LA CALIDAD
Es importante que en la institucion se establezca una politica de calidad, ya que
esta indica que fin persigue la instituciéon orientada a la calidad, ademas incluye
el compromiso de cumplir con los requisitos y mejorar continuamente la eficacia

del sistema de gestion de la calidad.

Se debe tener en cuenta que la politica de calidad proporciona un marco de
referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad, del mismo modo
dicha politica debe ser entendida por todo el personal de la organizacion, por lo
tanto, el vocabulario y las expresiones usadas deben ser los adecuados.

Por lo tanto la politica de la calidad se ha definido de la siguiente manera:

CONACYT esta comprometido a buscar la mejora continua en los procesos bajo
los estandares de un sistema de gestion de la calidad, con el fin de satisfacer las
necesidades de los clientes internos y externos y nutrir al personal de las
competencias necesarias para mantener la excelencia en el servicio y en la

institucion.
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Dicha politica debe ser comunicada a todo el personal de la institucion y debe ser

revisada para su continua adecuacion.

b) OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Los objetivos de la calidad deben de estar elaborados con base a la politica de
la calidad que ya se establecio, dichos objetivos deben ser establecidos por la
alta direccion de la organizacion, tienen que ser coherentes con la politica de

calidad y perseguir la mejora continua de la institucion.

Entre los objetivos se establecieron:

Cumplir con los estandares del Sistema de
gestion de la calidad de las normas ISO para
mejorar la eficiencia en los procesos.

Mejorar continuamente los procesos a través
del cumplimiento de los requisitos establecidos
en la norma ISO 9001:2008.

Contar con proveedores que presenten
servicios y productos de calidad vy
excelencia logrando desarrollar mejoras en los

procesos y servicios.

Capacitar al personal de forma que
esté comprometido con la calidad y la
excelencia en la mejora continua de la
institucién en los procesos y servicios.
Fortalecer la evaluacion del desempefio del
personal de la institucion.
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Cumplir con las expectativas en los servicios a
los usuarios.
Conocer las necesidades de los empleados de

la institucion.

C. DISENO DEL SISTEMA (MANUAL DE LA CALIDAD)
La finalidad de este capitulo es demostrar la importancia de la calidad en los
procesos Y la necesidad de las empresas en contar con un sistema efectivo que

les permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.

Es por tal razon que se pretende realizar un disefio de un sistema de gestion de
la calidad, que le sirva de orientacion al Consejo Nacional de Ciencia y
Tecnologia (CONACYT) para mejorar los procesos que se realizan, es por ello
qgue el grupo investigador se ve en la necesidad de elaborar dicho disefio para

que la institucion pueda contar con él.

Este disefio se ha elaborado con base al contenido del manual de la calidad, ya
que el manual es un documento requerido para la implementacion segun la
Norma ISO 9001:2008, es importante mencionar dicho punto puesto que el
disefio se ha elaborado con base al manual porque este es requerido en la

implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
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1. Introduccién

Este documento es un ejemplo del contenido y formato del Manual de Calidad
exigido por la norma ISO 9001:2008. En CONACYT se establece un Sistema de
Gestion de la Calidad de forma rapida y sencilla, garantizando la consecucién de

los procesos.

El Manual de Calidad de CONACYT y los documentos que del mismo se derivan
son de obligado cumplimiento para todos los trabajadores de la institucion, los

mismos deben velar por su confidencialidad y control.

El Manual de Calidad se compone de ocho apartados coherentes con los
requisitos de la norma 1SO 9001:2008.

1.1 Antecedentes

El Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT) fue creado mediante
el decreto Legislativo N° 287, de fecha 15 de julio de 1992, publicado en el Diario
Oficial No. 144, Tomo No. 316, del 10 de agosto del mismo afio, creado como la
institucion de derecho Pdudblico sin fines de lucro, de caracter autdbnomo

descentralizada, autoridad superior en materia de politica cientifica y tecnologia.

Los servicios que el CONACYT ofrecia se basaban en el apoyo a la calidad y
productividad en el campo de la infraestructura de la calidad, que se fortalecieron
con servicios como el desarrollo de la norma, la acreditacion de laboratorios, la

metrologia legal y la promocion de la certificacion.

Estos servicios se transfirieron al Consejo Nacional de Calidad (CNC), de
acuerdo a lo establecido en la Ley de Creacion del Sistema Salvadorefio para la

Calidad, a través del Decreto Legislativo No 790 publicado en el Diario Oficial N°
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158 Tomo N° 392 del 26 de agosto de 2011 y en vigencia a partir del 4 de
septiembre de 2011.

Con la creacion de la Ley de Desarrollo Cientifico y Tecnolégico mediante
Decreto Legislativo No. 234, de fecha 14 de diciembre de 2012, publicado en el
Diario Oficial No. 34 Tomo 398 del 19 de febrero de 2013, en el articulo 25 de

esta ley se realiza la derogatoria al Decreto Legislativo No. 287.

La creacion del Nuevo CONACYT surge mediante el acuerdo ejecutivo del ramo
de educacion No. 15-0432-A, publicado en el DIARIO OFICIAL No. 61, Tomo No.
399 del 05 de Abril de 2013; en el cual se expresa que el CONACYT es una
Unidad Desconcentrada del Ministerio de Educacion, bajo la dependencia directa
del Vice Ministerio de Ciencia y Tecnologia y tiene por objeto ser una entidad
implementadora y ejecutora estatal de politicas nacionales en materia de

desarrollo cientifico, tecnoldgico y de apoyo al fomento de la innovacion.

El Nuevo Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia, a partir del 28 de febrero de
2013 paso a ser una Unidad Desconcentrada del Ministerio de Educacién bajo la
dependencia directa del Vice Ministerio de Ciencia y Tecnologia. La Presidencia
y maxima autoridad del Nuevo CONACYT la ejerce la Viceministra de Ciencia y

Tecnologia, la Doctora Erlinda Handal Vega.

Entre los principales logros estan: La realizacion de esfuerzos para promover y
apoyar la mejora de las capacidades nacionales de investigacién, a través de la
formacion y transferencia de conocimientos y el impulso a la formacion de
profesionales en ciencia y tecnologia, a nivel de Postgrados, especialmente

Maestrias y Doctorados.
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1.2Misién y Vision institucional
e Mision:

Es una entidad implementadora y ejecutora estatal de las politicas nacionales en
materia de desarrollo cientifico, tecnolégico y de apoyo al fomento de la
Innovacién, que promueve la formacion profesional, estimula la investigacion y la
adopcion de nuevas tecnologias y difunde el conocimiento cientifico y
tecnolégico, para que sea la base del desarrollo social, econémico y ambiental,

gue conlleve a mejorar la calidad de vida de la poblacion salvadorefia.
e Vision

Ser una Institucion eficiente y eficaz en su desempefio, que promueva la
formacién profesional al mas alto nivel de las ciencias e ingenierias, capte, evalte
y difunda la investigacion y la adopcion de tecnologias, e impulse la
popularizacion del conocimiento cientifico y tecnolégico para apoyar los
esfuerzos de innovacién que conlleven al crecimiento sostenible del pais, a fin de

mejorar la calidad de vida y el bienestar de la sociedad salvadoreia.
1.3Valores institucionales

e Honestidad, prevalecemos los intereses colectivos sobre los particulares

e Transparencia, realizamos acciones de manera publica para hacer la
institucion confiable y accesible a todos los sectores de la sociedad.

e Responsabilidad, cumplimos con las obligaciones y compromisos
adquiridos

e Compromiso institucional, nos esforzamos por satisfacer las necesidades

y expectativas de los usuarios con cortesia, oportunidad y profesionalismo.
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1.4Estructura Organizativa
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1.5Prestacién de servicios

Los servicios que ofrece CONACYT son los siguientes:

e Elaboracion de estadisticas e indicadores de ciencia y tecnologia.
e Registro de investigadores e investigaciones.
e Registro de Centros de investigacion

e Difusion de becas internacionales en ciencia y tecnologia a nivel de
maestrias y doctorados

e Elaboracion y difusion de contenido cientifico.
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2 Enfoque basado en procesos

Con el objeto de comprender los procesos que actian en el SGC dentro de CONACYT, respecto a los requisitos

que la Norma ISO 9001:2008 exige, se presenta el siguiente mapa de proceso.

PROCESO ESTRATEGICO

Planeacion Estratégica Revision por la Direccion

PRINCIPALES PROCESO
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El desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad del
CONACYT, esta basado en un modelo orientado a procesos en el que se
identifica determina y garantiza el cumplimiento de la satisfaccion de los

requisitos del cliente.

3 Generalidades del manual de calidad

3.1Generalidades del sistema de gestion de la calidad

El presente manual tiene por objetivo establecer y difundir la politica, los objetivos
y lineamientos bajos los cuales opera el sistema de gestion de la calidad del
CONACYT con el propoésito de proporcionar regularmente bienes y/o servicios
que satisfagan los requisitos, necesidades y expectativas de los clientes, asi
como los legales y reglamentaciones aplicables.

3.2Aplicacion

El presente manual es de estricta aplicacion para todas las areas de CONACYT,

que participaran en los procesos bajo la norma ISO 9001:2008.
3.3Revisién y aprobacion

La revision y aprobacion del contenido del Manual de la calidad es
responsabilidad de la Direccidén, quien sera el encargado de firmar las copias

controladas e impresas.
3.4Publicacion y divulgacion.

El coordinador del comité de gestién de la calidad sera el responsable de la
edicién de este manual, ademas los originales se deberan ser presentados a la

Direccion para su respectiva publicacion y divulgacion.
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4 Sistema de gestion de la calidad
4.1Requisitos generales

CONACYT tiene establecido, documentado, implementado y mantenido al dia un
sistema de gestidon de calidad, mejorando continuamente su eficacia, de acuerdo

con los requisitos de la norma 1SO 9001:2008.
La institucion ha implantado este sistema de gestion de calidad para:

¢ Identificar los procesos necesarios del sistema y su aplicaciéon a través de
toda la institucion.

e Determinar la secuencia e interaccion de los procesos.

e Determinar los criterios y métodos necesarios que aseguren que los
procesos son eficaces.

e Proveer a la institucion de los recursos e informacion necesaria para
apoyar la operacion y el seguimiento de los procesos.

e Realizar el seguimiento, la medicién y el andlisis de estos procesos.

e Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.
4.2Requisitos de la documentacién
4.2.1 Generalidades
La documentacién del sistema de gestion de la calidad de CONACYT incluye:

e Una declaracion documentada de la politica y objetivos de la calidad.
¢ Un manual de gestion de calidad.

e Los procedimientos documentados requeridos por ISO 9001:2008.
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e Otros documentos necesarios que garantizan el correcto funcionamiento
del sistema de gestion de la calidad.
e Los registros requeridos para demostrar la conformidad con el sistema y

con los requisitos de la norma de referencia.

Politica y objetivos de la calidad

™\

Instructivos de trabajo

Formatos y registros de calidad

Documentos externos

4.2.2 Manual de la calidad
El Manual de Calidad establecido por CONACYT incluye:

e El alcance del sistema de gestion de la calidad.

e Referencias a los procedimientos documentados y algunas descripciones
de como la instituciébn se adapta a los requisitos de la norma ISO
9001:2008.

e La descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion

de la calidad.
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4.2.3 Control de los documentos

CONACYT controla todos los documentos requeridos por el sistema de gestion,
los cuales definen las pautas necesarias para:

e Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.

e Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario aprobarlos
nuevamente.

e Asegurarse de que se identifiquen los cambios y el estado de revision
actual de los documentos.

e Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables

se encuentren disponibles en los puestos de trabajo
4.2.4 Control de los registros

CONACYT establece y mantiene los registros necesarios para proporcionar la
evidencia de la conformidad con los requisitos.

Estos registros son legibles, estan identificados, se protegen y se controlan para
Su recuperacion.
5 Responsabilidad de la direccién

5.1Compromiso de la direccion

La direccion de CONACYT es la principal responsable en el desarrollo e
implementacion de nuestro sistema de gestion de la calidad, asi como de la

mejora continua del mismo.
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Para asegurar esto, la direccion comunica a todos los empleados, mediante los
canales establecidos, la necesidad de satisfacer, determinar y cumplir las
necesidades del cliente.

La direccion es responsable de asignar los recursos necesarios para implantar
este sistema de gestion de la calidad y de revisarlo periédicamente para verificar

si se estan alcanzando los objetivos y el buen funcionamiento del sistema.
5.2Enfoque al cliente

La organizacion ha disefiado el sistema de gestién de la calidad teniendo en
cuenta los requisitos del cliente, la comunicacién con el mismo y la medida de la

satisfaccion del cliente.
5.3Politica de la calidad

La politica de la calidad es definida por la alta direccién de la organizacion,
documentada y archivada como documento del sistema de gestién de la calidad.
La politica de la calidad es adecuada a la naturaleza de la organizacién y a las
expectativas y necesidades de los clientes.

La politica establece como principales directrices la mejora continua de los
procesos, el cumplimiento de los requisitos y la busqueda de la satisfaccion del

cliente.

La politica de la calidad es comunicada a todos los miembros de la organizacion
y revisada periodicamente, al menos durante el proceso de revision del sistema
por la direccion: “CONACYT esta comprometido a buscar la mejora continua en
los procesos bajo los estandares de un sistema de gestion de la calidad, con el

fin de satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos y nutrir al
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personal de las competencias necesarias para mantener la excelencia en el

servicio y en la institucion.”

5.4Planificacion
5.4.1 Objetivos de la calidad

Los objetivos de la calidad estan documentados, son coherentes con politica,
medibles y se encuentran establecidos en niveles relevantes de la organizacion.

Los objetivos de calidad son renovados anualmente y se encuentran archivados

como documento del sistema.

Cumplir con los estandares del Sistema de

gestion de la calidad de las normas ISO para
mejorar la eficiencia en los procesos.

e Mejorar continuamente los procesos a través
del cumplimiento de los requisitos
establecidos en la norma 1ISO 9001:2008.

e Contar con proveedores que presenten
servicios 'y productos de calidad vy
excelencia logrando desarrollar mejoras en

los procesos y servicios.

e Capacitar al personal de forma que
esté comprometido con la calidad y la
excelencia en la mejora continua de la
institucion en los procesos y servicios.
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Fortalecer la evaluacion del desempefio del

personal de la institucion.

Cumplir con las expectativas en los servicios
a los usuarios.
Conocer las necesidades de los empleados

de la institucion.

5.4.2 Planificacion del sistema de gestiéon de la calidad

La direccion de CONACYT tiene planificado el sistema de gestion de la calidad
para asegurar el logro de los objetivos propuestos y el cumplimiento de los

requisitos de la norma ISO 9001:2008 y los de nuestros clientes.

En el siguiente gréafico se detallan los procesos llevados a cabo en CONACYT y

su interaccién en el ambito del sistema de gestion de la calidad.
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5.5Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

Las responsabilidades y autoridades estan definidas en la estructura
organizacional, y la descripciéon de los cargos contenidos en el manual de

funciones donde se establecen los perfiles ocupacionales.

A continuacion se presenta el organigrama propuesto para el Comité de gestion

de la calidad en el siguiente organigrama:

Presidente

Consejo Técnico
Consultivo

Direccion Ejecutiva

Coordinacion
Observatorio Nacional
de Innovacion Ciencia

y Tecnologia

o e

Oficina de informacion Oficina de Archivo Lomité de Gestion de la
y Respuesta Institucional Calidad

Relaciones Piblicas y
Comunicaciones

Gerencia Financiera Gerencia de Formacion Gerencia de Promocién y Gerencia
Institucional y Becas de Postgrado Mopularizacion de CyT Administrativa
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El comité de gestion de la calidad podra estar integrado por:

e El gestor de indicadores de ICT
e El Gerente Administrativo

e El Director Ejecutivo
5.5.2 Representante de la direccién

La Direccién Ejecutiva delega como Representante de la Direccion (RD), al
gestor de indicadores de ICT, para la preparacion, revision y actualizacién del
manual de la calidad, quien independientemente de sus funciones regulares,

cuenta con responsabilidad y autoridad para:

e Asegurar de que se promueva, implementen y se mantengan los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

¢ Informar a la Direccion del desempefio del sistema de gestion de la calidad
y de cualquier necesidad de mejora.

e Promover la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los

niveles de la organizacion.

El RD asegura el establecimiento, implementacion y mantenimiento de los
procesos del SGC a través de la evaluacién periddica, para lo cual el Director

debera hacer el nombramiento expreso de forma escrita.
5.5.3 Comunicacién interna

Para asegurar la comunicacion interna entre las diferentes Gerencias y unidades
de trabajo dentro del SGC se deberan elaborar tablones informativos, y en la
intranet institucional se publicara la politica y objetivos de calidad, asi como los

logros y acciones relevantes en el desempefio del sistema.
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5.6Revision por la direccion

Para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia continuas del SGC, se ha
establecido el procedimiento de calidad para la revisién y evaluacién del sistema.

5.6.1 Generalidades

La Direccion puede delegar la revision al RD, para que examine el sistema
efectuando revisiones perioddicas (generalmente cada 12 meses), para asegurar

su conveniencia, adecuacion y eficiencia continua.

La revision incluye la evaluacion de las oportunidades de mejora y necesidades
de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la politica

y los objetivos de la calidad.
5.6.2 Informe de entrada para la revision

Para la realizacion de la revision o evaluacién del sistema de gestion de la calidad
por parte de la direccion se destaca, cuando asi se considere pertinente, la

siguiente informacion de entrada:

e Los resultados de auditorias.

e Laretroalimentacion del cliente, (Encuestas de satisfaccion).

e El desempeiio de los procesos y la conformidad del servicio.

e El estado de acciones correctivas y preventivas.

e Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas.
e Los cambios que podrian afectar al sistema de gestién de la calidad.
e Las recomendaciones para la mejora.

e El estado de la Politica y Objetivos de la Calidad.

e La evaluaciéon del desempefio de los proveedores.
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e La comunicacién interna y el ambiente laboral.
5.6.3 Resultados de larevision

Con base en los resultados de las revisiones y evaluaciones por parte de la
Direccion, se toman las decisiones debe determinar la efectividad del sistema de
gestién de la calidad a fin de satisfacer las politicas, objetivos de calidad y todos

los requisitos establecidos.

Para tomar decisiones se deben incluir todas las decisiones y acciones

relacionadas con:

e La mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus
procesos,
e La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y

e Las necesidades de recursos.

El RD es responsable de dar seguimiento a estas acciones y comunicar los
resultados a los integrantes del SGC, mediante los mecanismos de comunicacion

establecidos.

6 Gestion de los recursos

6.1Provision de recursos

La Provisidbn de recursos humanos, materiales y financieros requeridos para
implementar y mantener el SGC, mejorar continuamente su eficacia y satisfacer
a los clientes, se realiza conforme al presupuesto autorizado y con base a los

procesos que llevan a cabo la Gerencia Financiera y Administrativa.
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La Direccion de CONACYT determina y proporciona los recursos necesarios

para:

e Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia, y
e Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.
6.2Recursos humanos
6.2.1 Generalidades

El personal que realiza trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos
de los servicios es competente con base en la educacion, formacién, habilidades
y experiencia requeridas, lo cual se asegura mediante las acciones y
procedimientos que realiza la coordinadora de Recursos Humanos

La Direccion de CONACYT debe identificar las necesidades y proporcionar en
todo momento, el personal requerido para cubrir con eficiencia la prestacion de

los servicios
6.2.2 Competencia, formacioén y toma de decisiones.

Se han definido los perfiles de puesto requeridos para el personal que realice
trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del producto, con base
en el andlisis de estos perfiles los titulares de las areas determinan si el personal
a su cargo es competente, en caso de que no lo sea, solicitan a la coordinacion

de recursos humanos, que se lleve a cabo la capacitacion correspondiente.
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La coordinacion de Recursos Humanos realiza evaluaciones sobre la
competencia, determina las necesidades de capacitacion, evalla la eficacia de
las acciones y si es necesario se toman medidas para cubrir posibles diferencias.

Los registros de las competencias del personal se encuentran en los expedientes
gue se conservan en la coordinaciéon de recursos humanos y demuestran la

educacion, capacitacion, habilidades y experiencias adecuadas al puesto.

La Direccion se asegura de que el personal que participa en SGC conoce la
pertinencia e importancia de sus actividades y la forma en que contribuye al logro

de los objetivos de la calidad.
6.3Infraestructuras

La Direccibn de CONACYT para determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura basica necesaria para asegurar la conformidad sus servicios, para

satisfacer las necesidades de:

e Los edificios y espacios de trabajo
e Los equipos para los procesos (tanto hardware como software)
e Los servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas

de informacién).
6.4Ambiente de trabajo

La Direccion de CONACYT determina y gestiona el ambiente de trabajo a través
de factores humanos vy fisicos del entorno tales como: iluminacion, temperatura,
limpieza, entre otros factores que son necesarios para que exista un ambiente

agradable.
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La institucion ha dispuesto una serie de recursos que garantizan las condiciones
higiénico-sanitarias y de trabajo 6ptimas, para ello se cuenta con el manual de
seguridad y una comision de seguridad e higiene.

7 Realizacion del producto
7.1Planificacién de larealizacion del producto

CONACYT tiene planificados y desarrollados los procesos necesarios para la
prestacion del servicio. Esta planificacién es coherente con la planificacion del

sistema de gestion de calidad.
Durante la planificacion se han tenido en cuenta los siguientes aspectos:

e Objetivos de la calidad y los requisitos para el servicio.

e La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar
recursos especificos.

e Las actividades de verificacion, seguimiento e inspeccion del servicio, asi
como los criterios de aceptacion de las mismas.

e Los registros necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos

de realizacion del servicio cumplen con los requisitos.
7.2Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio

Los gerentes son los responsables de determinar las necesidades de los
usuarios, identificando los requisitos del servicio especificados por el usuario,
requisitos legales, los no especificados por los usuarios y cualquier otro requisito

adicional determinado por los responsables.
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7.2.2 Revision de los requerimientos relacionados con el producto

Antes de aceptar el compromiso de prestacion de servicios bajo los requisitos
sefalados en el punto 7.2.1, el CONACYT revisa que los requisitos relacionados
con el producto estén definidos en los requisitos servicio, leyes, reglamentos,
oficios, contratos, convenios, correos electronicos y formatos determinados con
base a la normatividad, entre otros, a fin de garantizar la capacidad para con
ellos.

Cuando no se cuenta con una declaracion formal de los requisitos del cliente, se
confirman los mismos antes de aceptar la prestacion del servicio o bien, durante
la etapa inicial de los procesos se da contestacion sobre la no procedencia de su

solicitud, lo cual se encuentra documentado en los procedimientos respectivos.

Se ha determinado que invariablemente cuando se modifiquen los requisitos
sobre los servicios que presta la organizacion, se bebera hacer del conocimiento
del cliente, para estar en la posibilidad de aplicar las modificaciones planteadas,
incluyendo al personal involucrado. Esta comunicacion se realiza antes de las
modificaciones con el objeto de que cuenten con el tiempo necesario para

adecuar sus solicitudes.
7.2.3 Comunicacioén con los usuarios

Para CONACYT la comunicacion es un elemento clave en la prestacion de los
servicios, los encargados de que se efectué la realizacion de los servicios

determinan e implementan mecanismos de comunicacion los que son relativos a:

e La informacion sobre el producto, a través de medios de comunicacion,
electrénicos impresos, y atencion personalizada.

e Consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo modificaciones.
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e La retroalimentacion del cliente mediante encuestas, incluyendo sus

quejas y reclamos a través de buzones.
7.4Compras

CONACYT ha documentado el procedimiento de Compras y subcontrataciones
con la finalidad de definir la metodologia para:

e Asegurarse de que los productos y servicios adquiridos cumplen con los
requisitos de compra especificas

e Evaluar, seleccionar y reevaluar a los proveedores o subcontratistas.

e Determinar la informacién necesaria a comunicar para la realizacion de las
compras.

e Verificar los productos comprados y servicios subcontratados.
7.4.1 Proceso de compras

CONACYT realiza compras centralizadas, cuyo proceso se gestiona conforme a

la normativa vigente.

La institucion se asegura de que los productos y servicios adquiridos cumplan
con los requisitos de compras definidos por las areas que los solicitan.

El tipo y el grado de control aplicado a los proveedores y al producto adquirido,
depende del impacto de dicho producto, estos controles los establece la Gerencia

Administrativa, asi como la evaluacion y seleccion de proveedores.
7.4.2 Informacion de las compras

La gerencia Administracion efectla las compras a través de la UACI. Los

documentos de compras del CONACYT contemplas la descripciéon de los
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productos a comprar, los requisitos para la aprobacion del producto,
procedimientos, procesos Yy equipos, los requisitos para la calificacién del
personal y su pertinencia con los requisitos especificados en el SGC.

Las areas del CONACYT no efectian compras directas que pueden impactar en

la calidad de los productos de manera sustancial.

El procedimiento de compras especifica que deben seguir las &reas involucradas
en el SGC al momento de requerir la adquisicion o contratacion de un producto,
asegurandose que los requisitos del cliente han quedado claros antes de hacer

la solicitud al proveedor.
7.4.3 Verificacion de los productos comprados.

Las areas interesadas en la adquisicion o contratacion, efectdan la inspeccion de
los productos comprados para asegurarse que cumplen con los requisitos de
compras establecidos, dicho revision se lleva cabo conforme a los

procedimientos establecidos en la Gerencia Administrativa.

Una vez que las areas efecttan la verificacién de los productos en relacion con
los requerimientos contratados, realizan una evaluacion indirecta que otorga

informacion adicional para la evaluacion de los proveedores.
7.5Produccion y prestacion del servicio
7.5.1 Control de la produccién y de la prestaciéon del servicio

CONACYT ha documentado y lleva a cabo las distintas actividades, para la

prestacion de servicios, por medio de procesos para garantizar su ejecucion.

Estos procesos se deben efectuar en condiciones controladas que incluyen:
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e La disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas de los
servicios.

e Ladisponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

e El uso del equipo apropiado para la realizacion de las actividades.

e Ladisponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion,

e Laimplementacion del seguimiento y de la medicion, y

e Laimplementacion de actividades por servicio.
7.5.2 Validacion de los procesos de la prestacion del servicio

Debido a las caracteristicas de sus funciones y procesos, en los servicios del
CONACYT es posible determinar la conformidad del producto durante las etapas

de realizacion y no es necesaria su validacion posterior.

La validacién de los procesos y su capacidad para alcanzar los resultados planificados
esta dada por la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados
planificados.

7.5.3 Identificacién y trazabilidad

Se han establecido los criterios para identificar de manera adecuada los servicios
alo largo de su realizacion hasta su entrega final, incluyendo su registro y control,
lo cual permite tener una trazabilidad que, aunque no es un requisito establecido,

favorece el control sobre el producto y sus etapas de realizacion.

7.5.4 Propiedad del cliente

CONACYT identifica, verifica, protege y salvaguarda los bienes que son
propiedad del cliente y que son suministrados para su utilizacién o incorporacién

a la prestacion del servicio. Si se produjese cualquier deterioro o dafio en los
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bienes del cliente es necesario informar inmediatamente al cliente y solucionarlo

a la brevedad posible.
7.5.5 Preservacion del servicio

CONACYT debe preservar el servicio durante el proceso interno y la entrega al
destino previsto para mantenerla conformidad con los requisitos. Segun sea
aplicable, la preservacion debe incluir la identificacion, manipulacién, embalaje,
almacenamiento y proteccidn. La preservacion debe aplicarse también a las partes

constitutivas del servicio.
7.6Control de los equipos de seguimiento y medicion

Se han determinado las actividades de seguimiento y la medicién para cada
servicio, cuando en el caso se usan equipos Yy sistemas informaticos cuya
capacidad se confirma para satisfacer su aplicacidn prevista antes de su
utilizacién; ademas su mantenimiento y validacion se realiza de manera regular
conforme a las necesidades y posibles afectaciones que pueden sufrir en el
tiempo.

8 Medicion, analisis y mejora
8.4Generalidades

CONACYT planifica e implementa procesos de seguimiento, medicion, analisis y
mejora para:

e demostrar la conformidad con los requisitos del producto.

e asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y

e mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
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Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo

las técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.
8.5Seguimiento y medicion
8.5.1 Satisfaccion del cliente

Con el propésito de dar seguimiento a la informacién relativa a la percepcion del
cliente, se obtiene informacion con respecto al cumplimiento de sus requisitos a
través de algunos de los siguientes métodos:

e Cuestionarios y encuestas

e Buzdn de quejas y sugerencias

e Correo electronico

e Estadisticas derivadas de los procesos.

¢ Informes de auditorias (internas y externas)
La fuente de la informacion es el cliente, la medicién se aplica de manera directa

una vez que se le ha otorgado el servicio.

8.5.2 Auditoriainterna

El comité de la calidad debe planificar y conducir las auditorias internas de calidad
de acuerdo a procedimientos documentados, con el objeto de verificar si el
sistema de gestion de la calidad es conforme a los requisitos de la Norma ISO
9001:2008.
Para la implementaciéon de las auditorias es importante la implementacion del
procedimiento para la realizacion de auditorias internas, el cual permitira
establecer si el sistema de gestion de la calidad se encuentra:
e Conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la
norma 1SO 9001 y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad

establecidos por la institucion.
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¢ Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.
Las auditorias internas de la calidad son programadas en funcién de la naturaleza
y de la importancia de la actividad cometida a la auditoria.
El plan de auditoria se lleva a cabo para un periodo de doce meses y es aprobado

por el director ejecutivo.

8.5.3 Seguimiento y medicion de los procesos

El seguimiento y medicién de los procesos del sistema de gestion de la calidad
sera realizado por el comité de la calidad, aplicando los métodos apropiados para
la medicién y seguimiento de los procesos necesarios para satisfacer las
exigencias de los usuarios, para demostrar la capacidad de los procesos para
alcanzar los resultados hayan planificado.

En caso de no alcanzar los resultados planificados se realizan correcciones, asi
como acciones correctivas segun sea conveniente, de acuerdo al impacto sobre

la conformidad con los requisitos del producto y la eficacia del SGC.

8.5.4 Seguimiento y medicion del producto

Cuando los diversos procesos no se alcanzan los resultados esperados, el comité
de calidad debe iniciar las acciones correctivas apropiadas para asegurar la

conformidad del servicio con los requisitos del cliente.

8.6Control del servicio no conforme

CONACYT debe asegurarse que el servicio que no sea conforme con los
requisitos del cliente, se identifique y controle para prevenir su uso o entrega no

intencionado.

Se registra cada caso, en los mecanismos de inspeccion que se haya

determinado en los planes de calidad e instrumentos de trabajo de cada proceso.
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8.7Analisis de datos

CONACYT debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y eficacia del sistema de gestion de calidad y evaluar

donde puede realizarse la mejora continua de la eficiencia del sistema.

El analisis de datos incluye la informacion generada en el seguimiento y medicion
de procesos, de la comunicacion con el cliente, en las auditorias de calidad, la
mejora continua, de las revisiones y evaluaciones de la direcciones y de los

resultados de satisfaccion del cliente.
El analisis de los datos proporciona informacién sobre:

e Satisfaccion del cliente.

e Conformidad con los requisitos del producto.

e Caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

e Los proveedores

8.8Mejora
8.8.1 Mejora continua

CONACYT mejora continuamente con la eficiencia del sistema de gestién de
calidad el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados
de las auditorias internas y externas, las acciones correctivas y preventivas, y la

revision por la Direccion.
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8.8.2 Accién correctiva

CONACYT debe definir el procedimiento para llevar a cabo acciones que

permitan corregir o eliminar las no conformidades con el objeto de que no vuelvan

a ocurrir.

Por tanto se debe establecer un procedimiento documentado y definir los

requisitos para:

Revisar las no conformidades (incluyéndolas quejas de los clientes),
Determinar las causas de las no conformidades,

Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir.

Determinar e implementar las acciones necesarias.

Registrar los resultados de las acciones tomadas.

Revisarla eficacia de las acciones correctivas tomadas

8.8.3 Accidn preventiva

Para eliminar las causas de no conformidades potenciales, se definen acciones

apropiadas para prevenir su ocurrencia:

Determinar las no conformidades reales y potenciales y sus causas.
Evaluar la necesidad de actuar para prevenir o asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir.

Determinar e implementar las acciones necesarias.

Registrar los resultados de las acciones tomadas

Revisar la eficacia de las acciones tomadas.



D. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Para la puesta en marcha del sistema de gestidn de la calidad, es necesario llevar
a cabo una secuencia logica de las etapas que conllevan a la implementacion del
mismo, todos aquellos aspectos que contribuyan al desarrollo, ademas es
importante determinar el monto de la inversion requerida para el sistema, el

recurso humano que participara y la programacion del tiempo que se consumira.

1. DOCUMENTOS REQUERIDOS PARA LA IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

Para la implementacion de un sistema de gestidén de calidad se debe incluir:

a) Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos
de la calidad.

b) Manual de la calidad, el cual ha sido disefiado y elaborado por el grupo
investigador, siguiendo los requisitos que la Norma I1SO 9001:2008
requiere, presentado en este capitulo.

c) Procedimientos documentadosy los registros requeridos por la Norma ISO
9001:2008,y

d) Documentos, incluidos los registros por CONACYT, para asegurar la eficaz

planificacion, operacion y control de sus procesos.

La instituciébn debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la

recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros.



2. ETAPAS PARA LA IMPLEMENTACION Y DESARROLLO DE UN
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Para la implementacion del sistema de gestion de la calidad el grupo investigador

ha determinado las siguientes etapas, las cuales se detallan a continuacién:

| Diagndstico |
I Certificacion I

I Auditoria externa I I Documentacién I

[

I Mapeo de proceso I

Etapa 1: Diagndéstico.

A través de una serie de herramientas y técnicas de investigacion, se determiné
el diagnostico de la situacién actual acerca del sistema de gestion de calidad
basado en la Norma ISO 9001:2008, de los procesos y procedimientos que se
llevan a cabo para la prestacion de servicio en CONACYT, las cuales fueron

determinadas anteriormente (Capitulo ).



Etapa 2: Mapeo de Procesos.

El grupo investigador en coordinacion con la gestora de ICT establecieron y
registraron los procesos actuales que CONACYT debe tener para una mejor

vision de estos y asi conocer su interaccion y que la informacion fluye entre ellos.

Estos se analizaron con el propdsito de que sean modificados y adaptados a las
mejores practicas para el bien comuan de la institucion, los procesos ayudaron a

tener una vision clara para establecer el sistema.
Etapa 3: Documentacion.

Cada proyecto comienza con un buen plan, es por eso que la Direccion de
CONACYT, debe planificar el sistema de gestion de la calidad en el cual se debe
incluir la politica de la calidad, y los objetivos de la calidad que han sido disefiados

por el grupo investigador.
Los documentos que la norma exige son:

e Procedimientos: El grupo investigador documento los procedimientos que
se llevan a cabo en la prestacion de servicios y plasmé todo lo que se
hace, como se hace, los alcances y quiénes son los responsables de cada
actividad, con el objeto de cumplir con los requisitos que la Norma ISO
9001:2008 solicita.

e Manual de la calidad propuesto: El Manual de la calidad ha sido elaborado

por el grupo investigador, con el propdésito de guiar las actividades.
Etapa 4: Capacitacion.

Esta etapa es la mas dificil de todas, ya que significa cambiar la mentalidad del
recurso humano hacia un cambio basado en normas y procesos controlados.
Dependiendo de los recursos econdmicos con los que cuente la institucion,

debera elegir y determinar la empresa que mas le convenga y esta apta para que



pueda capacitar al personal, para guiarlos en los procesos del sistema de gestidon
de la calidad que satisfagan los requisitos que la Norma ISO 9001:2008

establece.

Todos los empleados deberan estar capacitados para trabajar con la norma ISO
9001. Contamos con diferentes herramientas para la capacitacion de sus

empleados, capacitacion independiente o en grupo.
Etapa 5: Implementacién.

Para llevar a cabo la implementacidon del sistema de gestion de la calidad en
CONACYT se debe considerar el manual de la calidad propuesto por el grupo
investigador, y posteriormente el comité de la calidad debera gestionar una
capacitacion para entender el amplio contenido del sistema, considerando que la
Norma ISO 9001:2008, en la cual participen todos los empleados con el propésito
de entender y manejar el significado de los términos implementados en el

sistema.

La capacitacion ayudara a educar al personal hacerse menos resistentes al
cambio, luego se desarrollard un proceso de documentacion del sistema de
gestion de la calidad, el cual se llevara a la practica de modo que el trabajo se

organice apropiadamente para lograr el estandar definido en cada proceso.
Etapa 6: Auditoria Interna.

Después de haber implementado el sistema de gestién de la calidad, el comité
de calidad en coordinacion con la Direccion realizara varias revisiones al sistema
para ver la forma en la que esta operando, observando fallas para corregirlas y

detectar las oportunidades de mejora.

Para el crecimiento del sistema serd necesario implementar auditorias que

determinen las fallas con el propésito de mejorar continuamente.



Etapa 7: Revision general.

Con los resultados obtenidos de la etapa 6 el comité de la calidad y la Direccion
deberan hacer una revision general de como se esta implementando y como esta

funcionado el sistema.

Ademas se debe revisar y observar detenidamente las partes o actividades que
estan impactando de manera positiva o negativa el funcionamiento del sistema
de gestion de la calidad, para reforzarlas o mejorarlas, e implementarlas en las
areas en donde el sistema este débil y necesite un empuje mayor

Etapa 8: Acciones correctivas y preventivas.

El comité de calidad debera generar las acciones correctivas y preventivas de los
resultados de la auditoria interna y la revision general, para iniciar el trabajo sobre

las observaciones y no conformidades encontradas en el sistema.

Lo recomendable en esta etapa, es crear un sistema que te permita gestionar las
solicitudes de las acciones correctivas y preventivas, y que te ayudaran a darle

un seguimiento a estas solicitudes.
Etapa 9: Procesos de andlisis y mejora.

Esta etapa sera de mucha ayuda para analizar los resultados obtenidos en la
auditoria, para verificar las fallas y no conformidades, y buscar la oportunidad

para mejorar continuamente el sistema.
Etapa 10: Auditoria Externa.

Esta auditoria ayudara a la certificacion de los procesos de CONACYT, esta se
debe programar posteriormente de haber corregido las fallas y las no

conformidades del al auditoria interna.



Etapa 13: Certificacion.

Si CONACYT decide llevar a cabo el proceso de certificacion por una empresa
autorizada, por ejemplo AENOR debera en caso de encontrar No Conformidades,

en un plazo de 30 dias trabajar en solucionarlas desde la causa raiz.

En caso de que la instituciébn no corrija estas No Conformidades en el tiempo
estipulado, la certificacion es rechazada por el organismo certificador, y

CONACYT tendria que iniciar nuevamente todo el proceso.

En caso de que CONACYT cierre sus No Conformidades a tiempo, el organismo
certificador aprueba la certificacion y envia el certificado en un plazo no mayor a
los 60 dias.

Es importante enfatizar que se debe hacer una recertificacion anual, y cada 3

afos se hace nuevamente todo el proceso de la certificacion.

a) PROCESO DE CERTIFICACION
El proceso de certificacion lo debera llevar a cabo una entidad independiente de
la Institucién, la cual debe de manifestar que los procesos cumplen con los
requisitos definidos en la Norma ISO 9001:2008.

La certificacion brindard una mejor imagen a la institucion, es por eso que el grupo
investigador ve a bien demostrar el proceso general para la certificacion del

sistema de gestion de la calidad:



PROCESO DE CERTIFICACION

Solicitud ANEXO 5

Auditoria iniccial

Fase 1

Fase 2

Tipo de certificacion

Sistema

Inspecdon y toma de muestra

Ensayos

Plan de acciones correctivas

Evaluacion y decision

Se cumplen los requisitos

Concesion del certificado




E. RECURSOS REQUERIDOS PARA LA IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Los recursos necesarios para mantener y mejorar el Sistema de Gestion de la
Calidad en CONACYT, y para llevar a cabo el trabajo requerido de forma que
satisfaga las exigencias de sus clientes, comprenden no sélo al personal

necesario, sino también la financiacion, las instalaciones y los equipos.
1. RECURSOS HUMANOS

Los recursos humanos como parte fundamental de la gestion del sistema de
calidad, deben ser competente con base en la educacion, formacion, habilidades
y experiencia apropiada, CONACYT debe determinar la competencia necesaria
para el personal que realiza las actividades en la institucidn, las cuales afecta la
calidad del servicio prestado, asi como la formacion necesaria que el Sistema

haya acordado para realizar una determinada tarea.
2. RECURSOS FINANCIEROS

La gestion de los recursos financieros en CONACYT, deberd incluir actividades
para determinar las necesidades de recursos financieros y las fuentes de los
mismos. El control de los recursos financieros incluira actividades para comparar
el uso real frente al planificado y tomar las acciones necesarias.
La direccion debera planificar, tener disponibles y controlar los dichos recursos,
para implementar y mantener un SGC eficaz y eficiente y para lograr los objetivos

de la Institucion.

La direcciéon considerara también el desarrollo de métodos financieros

innovadores para apoyar y alentar la mejora del desempefio de la organizacion.



F. ESTIMACIONDE GASTOS

No hay costo general que indique el monto a invertir en la implementacion del
SGC, ya que este puede variar segun las necesidades del sistema, considerando
que la implementacién requiera el mayor tiempo, y de igual forma requiere
inversién, es muy probable que el 80 % del costo total serd asignado a la
implementacion de la Norma, el costo directo de implementar, se basara en el

tiempo a invertir, gastos asociados y viaticos.

El grupo investigador ha proyectado una estimacion de gastos para la
implementacion del sistema de gestion de la calidad, el cual puede variar segun

las necesidades.

Descripcidn de la inversion Valor por | Monto US$

hora

Capacitacion al personal, para

conocer aspectos generales del SGC

Capacitacion de preparacion para los 20 40 800.00
miembros del Comité de gestion.

Capacitacion de preparacion al 20 40 800.00
personal a cerca de SGC

Costos de implementacién del SGC 4,000.00
Auditoria de certificacion 2,000.00
Certificacion 19,500.00

Auditoria de mantenimiento 1,800.00




1. CRONOGRAMA DE DESEMBOLSOS

IEMPO (en mes) 3145 |6 10 |11 |12
Actividad
No. | Descripcion
1 Capacitacion al

personal, para conocer
aspectos generales del
SGC

i
I
W

2 Capacitacion de L
preparacion para los
miembros del Comité de
gestion.
3 Capacitacion de
preparacion al personal
a cerca de SGC
4 Costos de R
implementacion del
SGC
5 Auditoria de ]
certificacion TI
6 Certificacion ]
7 Auditoria de

mantenimiento




2. CRONOGRAMA PARA LA IMPLEMENTACION

Se estima que la implementacién del SGC se realice en un periodo de un afio,
considerando el monto presupuestado de no ser asi la institucion tendra que
incurrir en costos adicionales generando un incremento en el presupuesto, es
necesario que la Direccion realice la aprobacion de la asignacion de recursos

para la puesta en marcha del SGC.

A continuacién, se muestra el cronograma de actividades para llevar a cabo la
implementacion del sistema el cual comprendera el periodo de 12 meses. Asi
también el proceso de certificacion el cual estard a cargo de una entidad externa
iniciara su proceso luego de haberse realizado las respectivas evaluaciones y
auditorias; es decir, a partir del mes 13 (fecha tentativa) o segun lo determine la

empresa certificadora.



Cronograma de actividades para la implementacion del sistema de gestion de la calidad en el Consejo Nacional

de Cienciay Tecnologia (CONACYT)

TIEMPO (En meses)

1

Actividad
No. | Descripcién
1 | Sensibilizacion al personal involucrado en el SGC

.

2 | 3| 4

10

11

12

2 | Entrenamiento del personal involucrado en el SGC !
3 | Elaboracion del plan de implementacién del SGC -H
4 | Preparacion de la documentacion requerida para la
implementacion
5 | Implementacion del SGC -I
6 | Evaluacion del SGC (Auditoria Interna)
7 | Acciones preventivas y correctivas
8 | Proceso de andlisis y mejoras
9 | Auditoria externa
10 | Certificacién (fecha tentativa)




G. BENEFICIOS PARA LA EMPRESA CON LA IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA

Con la implementacion del sistema de gestion de la calidad se pretende que

CONACYT obtenga los siguientes beneficios:

1. BENEFICIOS ESTRATEGICOS

a. Responsabilidad de cada empleado en forma clara y concreta

b. Aumento de la calidad en los productos y servicios que se

> @ -

adquieran
Conocimiento de los requisitos de los clientes, necesidades y

expectativas futuras.

. Mejor servicio a los usuarios

Mejor control administrativo

Mejorar la imagen del servicio

Disminucion en el nivel de quejas de los usuarios

Mayor desempefio por parte del personal en cuanto a los servicios

a los usuarios.

2. BENEFICIOS FINANCIEROS

Reduccién en los costos

b. Optimizacién de todas las vias de comunicacion interna de la

institucion.

Optimizacion de recursos

3. BENEFICIOS OPERACIONALES

a. Perfecta descripcién de puestos y funcionamiento de todos los

b.

integrantes de la institucion.

Concientizacion de la calidad de los empleados



=~ ® 2 o

Procesos enfocados en el cliente

Mejora continua de los procesos

Aumento en la eficiencia de los procesos

Aumento en la motivacion y participacion del personal, asi como

mejorar la gestion de recursos.
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Prélogo

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacién) es una federacion mundial de organismos nacionales de
normalizacion (organismos miembros de ISO). 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 coordinacién con ISO, también participan
en el trabajo. 1ISO colabora estrechamente con la Comisién Electrotécnica Internacional (IEC) en todas las
materias de normalizacion electrotécnica.

Las Normas Internacionales se redactan de acuerdo con las reglas establecidas en la Parte 2 de las
Directivas ISO/IEC.

La tarea principal de los comités técnicos es preparar Normas Internacionales. Los proyectos de normas
internacionales adoptados por los comités técnicos se circulan a los organismos miembros para votacion. La
publicacién como Norma Internacional requiere la aprobacion por al menos el 75% de los organismos
miembros con derecho a voto.

Se llama la atencién sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de este documento puedan estar
sujetos a derechos de patente. ISO no asume la responsabilidad por la identificacion de cualquiera o todos
los derechos de patente.

La Norma ISO 9001 ha sido preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestién y aseguramiento de la
calidad, Subcomité SC 2, Sistemas de la calidad.

Esta cuarta edicion anula y sustituye a la tercera edicién (ISO 9001:2000), que ha sido modificada para
clarificar puntos en el texto y aumentar la compatibilidad con la Norma ISO 14001:2004.

Los detalles de los cambios entre la tercera edicion y esta cuarta edicién se muestran en el Anexo B.
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Prologo de la version en espafiol

Esta Norma Internacional ha sido traducida por el Grupo de Trabajo Spanish Translation Task Group (STTG)
del Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion y aseguramiento de la calidad, en el que participan representantes
de los organismos nacionales de normalizacién y representantes del sector empresarial de los siguientes
paises:

Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, Espafia, Estados Unidos de América,
México, Peru, Republica Dominicana, Uruguay y Venezuela.

Igualmente, en el citado Grupo de Trabajo participan representantes de COPANT (Comisién Panamericana
de Normas Técnicas) y de INLAC (Instituto Latinoamericano de Aseguramiento de la Calidad).

Esta traduccion es parte del resultado del trabajo que el Grupo ISO/TC 176 STTG viene desarrollando desde
su creacion en el afio 1999 para lograr la unificacion de la terminologia en lengua espafiola en el ambito de
la gestion de la calidad
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Introduccién

0.1 Generalidades

La adopcidn de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decisién estratégica de la organizacion. El
disefio y la implementacién del sistema de gestién de la calidad de una organizacion estan influenciados por:

a) el entorno de la organizacién, los cambios en ese entorno y los riesgos asociados con ese entorno,
b) sus necesidades cambiantes,

C) sus objetivos articulares,

d) los productos que proporciona,

e) los procesos que emplea,

f) sutamafio y la estructura de la organizacion.

No es el propdsito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en la estructura de los sistemas de
gestion de la calidad o en la documentacién.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta Norma Internacional son
complementarios a los requisitos para los productos. La informacion identificada como "NOTA" se presenta a
modo de orientacidn para la comprension o clarificacién del requisito correspondiente.

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo organismos de certificacion,
para evaluar la capacidad de la organizacién para cumplir los requisitos del cliente, los legales y los
reglamentarios aplicables al producto y los propios de la organizacién.

En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los principios de gestién de la calidad
enunciados en las Normas 1SO 9000 e 1SO 9004.

0.2 Enfoque basado en procesos

Esta Norma Internacional promueve la adopciéon 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 determinar y gestionar numerosas actividades
relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto de actividades 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 un
proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del
siguiente proceso.

La aplicaciéon de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la identificacion e interacciones
de estos procesos, asi como su gestién para producir el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque
basado en procesos".

Vi
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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 combinacion 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 comprensiony el cumplimiento de los requisitos,

b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,

c) Laobtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

d) Lamejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas,

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que se muestra en la Figura 1 ilustra los
vinculos entre los procesos presentados en los Capitulos 4 a 8. Esta figura muestra que los clientes juegan
un papel significativo para definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del
cliente requiere la evaluacion de la informacion relativa a la percepcién del cliente acerca de si la organizacién ha
cumplido sus requisitos. El modelo mostrado en la Figura 1 cubre todos los requisitos de esta Norma Internacional,
pero no refleja los procesos de una forma detallada.

NOTA De manera adicional, 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.

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

Actuar: Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos

Mejora continua del sistema de
gestién de la calidad

o — — — — — — ~ Responsabi\idad
de la direccion

Clientes

A

Leyenda

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

. Gestién de los Medicion analisis ! "
Clientes m ¥ mejora — — — — - Salisfaccion
Entradas izacio Salidas
Requisitos - Realizacion Producto
[del producto

Figura 1 — Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en proceso
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0.3 Relacion con la Norma ISO 9004

Las Normas ISO 9001 e ISO 9004 son normas de sistema de gestion de la calidad que se han disefiado para
complementarse entre si, pero también pueden utilizarse de manera independiente.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad que pueden utilizarse
para su aplicacion interna por las organizaciones, para certificacion o con fines contractuales. Se centra en la
eficacia del sistema de gestién de la calidad para satisfacer los requisitos del cliente.

En el momento de la publicacién de esta Norma Internacional, la Norma ISO 9004 se encuentra en revision. La
edicion revisada de la Norma ISO 9004 proporcionara orientacion a la direccion, para que cualquier
organizacion logre el éxito sostenido en un entorno complejo, exigente y en constante cambio. La Norma
ISO 9004 proporciona un enfoque méas amplio sobre la gestion de la calidad que la Norma ISO 9001, trata las
necesidades y las expectativas de todas las partes interesadas y su satisfacciébn, mediante la mejora
sistemética y continua del desempefio de la organizacién. Sin embargo, no esté prevista para su uso contractual,
reglamentario o en certificacion.

0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestion

Durante el desarrollo de esta Norma Internacional, se han considerado las disposiciones de la Norma I1SO
14001:2004 para aumentar la compatibilidad de las dos normas en beneficio de la comunidad de usuarios. El Anexo
A muestra la correspondencia entre las Normas ISO 9001:2008 e ISO 14001:2004.

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

viii
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Sistemas de gestion de calidad — Requisitos
1 Objeto y campo de aplicacién
1.1 Generalidades

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

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que satisfagan los requisitos
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacién 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 legales y reglamentarios aplicables.

NOTA: en esta Norma Internacional, el término “producto” se aplica a:

a) el producto destinado a un cliente o solicitado por él,
b) cualquier resultado previsto de los procesos de realizacion del producto.

1.2 Aplicacion

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

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar debido a la naturaleza de la
organizacion y de su producto, pueden considerarse para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma Internacional a menos que
dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en el Capitulo 7 y que tales exclusiones
no afecten a la capacidad o responsabilidad de la organizacién para proporcionar productos que cumplan con
los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

2 Referencias normativas
Los documentos de referencia siguientes son indispensables para la aplicacion de este documento. Para las
referencias con fecha sélo se aplica la edicion citada. Para las referencias sin fecha se aplica la dltima edicion

del documento de referencia (incluyendo cualquier modificacion).

ISO 9000:2005, Sistemas de Gestidn de la Calidad — Fundamentos y vocabulario
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3 Términos y definiciones
Para el propésito de este documento, son aplicables los términos y definiciones dados en la Norma ISO 9000.

A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término "producto”, éste puede significar
también "servicio".

4 Sistema de gestion de la calidad
4.1 Requisitos generales

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

La organizacion debe:

a) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestién 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 los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacién como el
control de estos procesos sean eficaces,

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

e) realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el andlisis de estos procesos,

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

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

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

NOTA 1 Los procesos necesarios para el sistema de gestién de la calidad a los que se ha hecho referencia
anteriormente incluyen los procesos para las actividades de la direccion, la provision de recursos, la realizacion
del producto, la medicién, el analisis y la mejora.

NOTA 2 Un “proceso contratado externamente” es un proceso que la organizacién necesita para su
sistema de gestion de la calidad y que la organizacién decide que sea desempefiado por una parte externa.

NOTA 3 Asegurar el control sobre los procesos contratados externamente no exime a la organizacion de la
responsabilidad de cumplir con todos los requisitos del cliente, legales y reglamentarios. El tipo y el grado de
control a aplicar al proceso contratado externamente puede estar influenciado por factores tales como:

a) el impacto potencial del proceso contratado externamente sobre la capacidad de la organizacion para
proporcionar productos conformes con los requisitos,

b) el grado en el que se comparte el control sobre el proceso,

¢) la capacidad para conseguir el control necesario a través de la aplicacién del apartado 7.4
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4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

La documentacion del sistema de gestion 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,
¢) los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma Internacional, y

d) los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son necesarios para asegurarse
de la eficaz planificacién, operacion y control de sus procesos.

NOTA 1 Cuando aparece el término “procedimiento documentado” dentro de esta Norma Internacional, significa que el
procedimiento sea establecido, documentado, implementado y mantenido. Un solo documento puede incluir los
requisitos para uno o mas procedimientos. Un requisito relativo a un procedimiento documentado puede cubrirse con
mas de un documento.

NOTA 2 La extension de la documentacion del sistema de gestién de la calidad puede diferir de una organizacion a
otra debido a:

a) eltamafio de la organizacién y el tipo de actividades,

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

¢) la competencia del personal.
NOTA 3 Ladocumentacion 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 justificacion de cualquier
exclusion. (véase 1.2),

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

¢) una descripcion de la interaccién 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 con los requisitos citados en el apartado 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 cambios y el estado de la version vigente de los documentos,

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles en
los puntos de uso.
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e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables,

f) asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion determina que son necesarios
para la planificacion y la operacion del sistema de gestion de la calidad, se identifican y que se controla su
distribucion, y

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

4.2.4 Control de los registros

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la operacion
eficaz del sistema de gestién de la calidad deben controlarse.

La organizacién debe establecer un procedimiento documentado para definir los controles necesarios para la
identificacion, el almacenamiento, la proteccién, la recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.
5 Responsabilidad de la direccién
5.1 Compromiso de la direccién

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

a) comunicando a la organizacién 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) llevando a cabo las revisiones por la direccién, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente

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

5.3 Politica de la calidad
La alta direccién debe asegurarse de que la politica de la calidad:
a) es adecuada al propdsito 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 revisar los objetivos de la calidad,
d) escomunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e) es revisada para su continua adecuacion
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5.4 Planificacién

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

5.4.2 Planificacién del sistema de gestion de la calidad

La alta direccién debe asegurarse de que:

a) la planificacion del sistema de gestién de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en
el apartado 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.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacioén
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

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

5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccién debe designar un miembro de la direccion de la organizacion quien, independientemente de otras
responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya:

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

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

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

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

5.5.3 Comunicacién interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion apropiados dentro de la
organizacién y de que la comunicacién se efecttia considerando la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
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5.6 Revisién por ladireccion
5.6.1 Generalidades
La alta direccién debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion, a intervalos planificados,
para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. La revision debe incluir la evaluacién de
las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad,
incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la calidad.
Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion (véase 4.2.4).
5.6.2 Informacién de entrada para la revisién
La informacién de entrada para la revisién por la direccién debe incluir:
a) los resultados de auditorias,
b) la retroalimentacion del cliente,
c) el desempefio de los procesos y la conformidad del producto,
d) el estado de las acciones correctivas y preventivas,
e) las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,
f) los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y
g) las recomendaciones para la mejora.
5.6.3 Resultados de larevision
Los resultados de la revision por la direccién deben incluir todas las decisiones y acciones relacionadas con:
a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos,
b) la mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y
c) las necesidades de recursos.
6  Gestién de los recursos
6.1 Provisién 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.
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6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del producto debe ser competente
con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

NOTA La conformidad con los requisitos del producto puede verse afectada directa o indirectamente por el
personal que desempefia cualquier tarea dentro del sistema de gestion de la calidad.

6.2.2 Competencia, formaciéon y toma de conciencia

La organizacion debe:

a)

b)

<)
d)

e)

6.3

determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la conformidad
con los requisitos del producto,

cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras acciones para lograr la competencia necesaria,
evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de cémo
contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y

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

Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad
con los requisitos del producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a)
b)

c)

edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,
equipo para los procesos (tanto hardware como software), y

servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de informacién).

6.4 Ambiente de trabajo

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

NOTA El término "ambiente de trabajo" esta relacionado con aquellas condiciones bajo las cuales se realiza
el trabajo, incluyendo factores fisicos, ambientales y de otro tipo (tales como el ruido, la temperatura, la
humedad, la iluminacion o las condiciones climéticas
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7 Realizacion del producto

7.1 Planificaciéon de larealizacion del producto
La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del producto. La
planificacion de la realizacion del producto debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos del

sistema de gestion de la calidad (véase 4.1).

Durante la planificacién de la realizacion 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 y documentos, y de proporcionar recursos especificos para el
producto,

¢) las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicién, inspeccion y ensayo/prueba
especificas para el producto asi como los criterios para la aceptacion del mismo,

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

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

NOTA 1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestion de la calidad (incluyendo los
procesos de realizacidn del producto) y los recursos a aplicar a un producto, proyecto o contrato especifico, puede
denominarse plan de la calidad.

NOTA 2 La organizacion también puede aplicar los requisitos citados en el apartado 7.3 para el desarrollo de los
procesos de realizacion del producto.

7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
La organizacién debe determinar:

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las
posteriores a la misma,

b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para el uso previsto,
cuando sea conocido,

¢) los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y
d) cualquier requisito adicional que la organizacion considere necesario.
NOTA Las actividades posteriores a la entrega incluyen, por ejemplo, acciones cubiertas por la garantia,

obligaciones contractuales como servicios de mantenimiento, y servicios suplementarios como el reciclaje o la
disposicion final.
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7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto
La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revision debe efectuarse antes
de que la organizacion se comprometa a proporcionar un producto al cliente (por ejemplo, envio de ofertas,
aceptacion de contratos o pedidos, 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 existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente, y

¢) 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 antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los 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 En algunas situaciones, tales como las ventas por internet, no resulta practico efectuar una revisiéon formal
de cada pedido. En su lugar, la revisién puede cubrir la informacién pertinente del producto, como son los
catalogos o el material publicitario.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

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

a) lainformacion sobre el producto,

b) las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las modificaciones, y
¢) laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

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

a) las etapas del disefio y desarrollo,
b) la revision, verificacion y validacién, apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo, y
c) las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

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

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

NOTA La revision, la verificacion y la validacion del disefio y desarrollo tienen propésitos diferentes. Pueden
llevarse a cabo y registrarse de forma separada o en cualquier combinacién que sea adecuada para el
producto y para la organizacion.
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7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y mantenerse
registros (véase 4.2.4). Estos elementos de entrada deben incluir:

a) los requisitos funcionales y de desempefio,

b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables,

¢) lainformacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable, y
d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que sean adecuados. Los requisitos deben estar
completos, sin ambigledades y no deben ser contradictorios.

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de manera adecuada para la verificacién 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 produccion y la prestaciéon del servicio,
c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacién del producto, y
d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y correcto.

NOTA La informacion para la produccion y la prestacion del servicio puede incluir detalles para la
preservacion del producto.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

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

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 accidon necesaria (véase 4.2.4).
7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la verificacién, 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 accion que sea necesaria (véase 4.2.4).
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7.3.6 Validacién del disefio y desarrollo
Se debe realizar la validacién del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para
asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su aplicacion especificada o
uso previsto, cuando sea conocido. Siempre que sea factible, la validacion debe completarse antes de la
entrega o implementacion del producto. Deben mantenerse registros de los resultados de la validacion y de
cualquier accion que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.3.7 Control de los cambios del disefio 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 implementacion. La revision de
los cambios del disefio y desarrollo debe incluir la evaluacion del efecto de los cambios en las partes constitutivas
y en el producto ya entregado. Deben mantenerse registros de los resultados de la revision de los cambios y de
cualquier accidn que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras
La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra especificados. El
tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al producto adquirido deben depender del impacto del producto
adquirido en la posterior realizacién del producto o sobre el producto final.
La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su capacidad para suministrar
productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la
evaluacion y la re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de
cualquier accion necesaria que se derive de las mismas (véase 4.2.4).

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

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

b) los requisitos para la calificacion del personal, y

¢) los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

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

7.4.3 Verificacién de los productos comprados

La organizacién 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 a cabo la verificacién en las instalaciones del proveedor, la

organizacién debe establecer en la informacién de compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el
método para la liberacion del producto.
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7.5 Produccién y prestacion del servicio
7.5.1 Control de la produccidn y de la prestacion del servicio

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

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

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

c) eluso del equipo apropiado,

d) ladisponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicién,

e) la implementacion del seguimiento y de la medicion, y

f) la implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega del producto.

7.5.2 Validacioén de los procesos de la produccién y de la prestacién del servicio
La organizacion debe validar todo proceso de produccion y de prestacion del servicio cuando los productos
resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento o medicién posteriores y, como consecuencia, las
defic_igncias aparecen Unicamente después de que el producto esté siendo utilizado o se haya prestado el
servicio.
La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados.
La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuando sea aplicable:

a) los criterios definidos para la revisién y aprobacién de los procesos,

b) la aprobacion de los equipos y la calificacion del personal,

¢) eluso de métodos y procedimientos especificos,

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

e) larevalidacion.

7.5.3 ldentificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios adecuados, a través de toda la
realizacién del producto.

La organizacién debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento y medicién a
través de toda la realizacion del producto.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizaciéon debe controlar la identificacion Unica del producto y mantener
registros (véase 4.2.4).

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

La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la
organizacion o estén siendo utilizados por la misma. La organizacion debe identificar, verificar, proteger y
salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente suministrados para su utilizacién o incorporacién dentro del
producto. Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de algin otro modo se considera
inadecuado para su uso, la organizacién debe informar de ello al cliente y mantener registros (véase 4.2.4).
NOTA La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual y los datos personales.

7.5.5 Preservacién del producto
La organizacién debe preservar el producto durante el proceso interno y la entrega al destino previsto para
mantener la conformidad con los requisitos. Segun sea aplicable, la preservacién debe incluir la identificacién,
manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccidn. La preservacion debe aplicarse también a las partes
constitutivas de un producto.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicién

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicién a realizar y los equipos de seguimiento y medicion
necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados.

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

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

a) calibrarse o verificarse, o0 ambos, a intervalos especificados o antes de su utilizacion, comparado con
patrones de medicién trazables a patrones de medicion internacionales o nacionales; cuando no existan
tales patrones debe registrarse la base utilizada para la calibracién o la verificacion (véase 4.2.4);

b) ajustarse o reajustarse segun sea necesario;

c) estar identificado para poder determinar su estado de calibracion;

d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicién;

e) protegerse contra los dafos y el deterioro durante la manipulacion, el mantenimiento y el almacenamiento.
Ademas, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las mediciones anteriores cuando
se detecte que el equipo no estd conforme con los requisitos. La organizacién 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 los programas informéticos para satisfacer su aplicacion prevista cuando estos
se utilicen en las actividades de seguimiento y medicién de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a

cabo antes de iniciar su utilizacién y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

NOTA La confirmacion de la capacidad del software para satisfacer su aplicacion prevista incluiria habitualmente
su verificacion y gestidn de la configuracién para mantener la idoneidad para su uso.
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8 Medicién, andlisis y mejora
8.1 Generalidades

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

a) demostrar la conformidad con los requisitos 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.

8.2 Seguimiento y medicién
8.2.1 Satisfaccion del cliente

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

NOTA El seguimiento de la percepcién del cliente puede incluir la obtencién de elementos de entrada de fuentes
como las encuestas de satisfaccién del cliente, los datos del cliente sobre la calidad del producto entregado, las
encuestas de opinién del usuario, el analisis de la pérdida de negocios, las felicitaciones, las garantias utilizadas
y los informes de los agentes comerciales.

8.2.2 Auditoriainterna

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

a) es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los requisitos de esta Norma Internacional
y con los requisitos del sistema de 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 consideracién el estado y la importancia de los
procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas. Se deben definir los criterios de
auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y la metodologia. La seleccion de los auditores y la realizacion de
las auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben
auditar su propio trabajo.

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las responsabilidades y los requisitos para
planificar y realizar las auditorias, establecer los registros e informar de los resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados (véase 4.2.4).

La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que se realizan las correcciones
y se toman las acciones correctivas necesarias 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 la Norma ISO 19011 para orientacion.
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8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

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

NOTA Al determinar los métodos apropiados, es aconsejable que la organizacion considere el tipo y el grado de
seguimiento o medicidon apropiada para cada uno de sus procesos en relacion con su impacto sobre la
conformidad con los requisitos del producto y sobre la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

La organizacién debe hacer el seguimiento y medir 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). Se debe mantener evidencia de la conformidad con los
criterios de aceptacion.

Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del producto al cliente (véase 4.2.4). La
liberacién del producto y la prestacion del servicio al cliente no deben llevarse a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas (véase 7.1), a menos que sean aprobados de otra
manera por una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.
8.3 Control del producto no conforme

La organizacién debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos del producto, se
identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencionados. Se debe establecer un procedimiento
documentado para definir los controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto
no conforme.

Cuando sea aplicable, la organizacién debe tratar los productos no conformes mediante una o méas de las
siguientes maneras:

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) autorizando su uso, liberacidon o aceptacion bajo concesion por una autoridad pertinente y, cuando sea
aplicable, por el cliente;

c) tomando acciones para impedir su uso o aplicacion prevista originalmente;

d) tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no conformidad cuando se detecta
un producto no conforme después de su entrega o cuando ya ha comenzado su uso.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificacibn para demostrar su
conformidad con los requisitos.

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.
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8.4 Andlisis de datos
La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la
eficacia del sistema de gestion de la calidad y para evaluar dénde puede realizarse la mejora continua de la
eficacia del sistema de gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento
y medicién y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.
El andlisis de datos debe proporcionar informacién sobre:

a) la satisfaccién del cliente (véase 8.2.1),

b) la conformidad con los requisitos del producto (véase 8.2.4),

c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las oportunidades para llevar
a cabo acciones preventivas (véase 8.2.3y 8.2.4), y

d) los proveedores (véase 7.4).

8.5 Mejora

8.5.1 Mejoracontinua
La organizacion debe mejorar continuamente la 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 andlisis de datos, las
acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion.

8.5.2 Accidn correctiva
La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades con objeto de prevenir
que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),

b) determinar las causas de las no conformidades,

c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a
ocurrir,

d) determinar e implementar las acciones necesarias,
e) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

f) revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.
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8.5.3 Accidn 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)
b)
<)
d)

e)

determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,
determinar e implementar las acciones necesarias,

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

revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas
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Anexo A
(Informativo)

Correspondencia entre la Norma ISO 9001:2008
y la Norma ISO 14001:2004

Tabla A.1 — Correspondenciaentre la Norma ISO 9001:2008 y la Norma ISO 14001:2004

ISO 9001:2008 | ISO 14001:2004
Introduccién (titulo solamente) Introduccion
Generalidades 0.1
Enfoque basado en procesos 0.2
Relacion con la Norma ISO 9004 0.3
Compatibilidad con otros sistemas de gestion 0.4
Objeto y campo de aplicacion (titulo 1 1 Objeto y campo de aplicacion
solamente)
Generalidades 11
Aplicacion 12
Referencias normativas 2 2 Normas para consulta
Términos y definiciones 3 3 Términos y definiciones
Sistema de gestion de la calidad (titulo 4 4 Requisitos del sistema de gestion ambiental
solamente) (titulo solamente)
Requisitos generales 4.1 4.1 Requisitos generales
Requisitos de la documentacion (titulo 4.2
solamente)
Generalidades 421 4.4.4 Documentacion
Manual de la calidad 422
Control de los documentos 423 4.45 Control de los documentos
Control de los registros 424 454 Control de los registros
Responsabilidad de la direccion (titulo 5
solamente)
Compromiso de la direcciéon 5.1 4.2 Politica ambiental
441 Recursos, funciones, responsabilidad y
autoridad
Enfoque al cliente 5.2 431 Aspectos ambientales
43.2 Requisitos legales y otros requisitos
4.6 Revision por la direccion
Politica de la calidad 5.3 4.2 Politica ambiental
Planificacion (titulo solamente) 5.4 4.3 Planificacion (titulo solamente)
Objetivos de la calidad 5.4.1 4.3.3 Objetivos, metas y programas
Planificacion del sistema de gestion de la 54.2 4.3.3 Objetivos, metas y programas
calidad
Responsabilidad, autoridad y comunicacion 5.5
(titulo solamente)
Responsabilidad y autoridad 55.1 41 Requisitos generales
44.1 Recursos, funciones, responsabilidad y
autoridad
Representante de la direccién 55.2 441 Recursos, funciones, responsabilidad y
autoridad
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Tabla A.1 — Correspondenciaentre la Norma ISO 9001:2008 y la Norma ISO 14001:2004 (continuacion)

ISO 9001:2008

ISO 14001:2004

Comunicacion interna 5.5.3 4.4.3 Comunicacién

Revisién por la direccion (titulo solamente) 5.6 4.6 Revisién por la direccion

Generalidades 5.6.1 4.6 Revision por la direccién

Informacion de entrada para la revision 5.6.2 4.6 Revisién por la direccion

Resultados de la revision 5.6.3 4.6 Revision por la direccion

Gestion de los recursos (titulo solamente) 6

Provision de recursos 6.1 441 Recursos, funciones, responsabilidad y

autoridad

Recursos humanos (titulo solamente) 6.2

Generalidades 6.2.1 4.4.2 Competencia, formacién y toma de conciencia

Competencia, formacién y toma de conciencia | 6.2.2 442 Competencia, formacion y toma de conciencia

Infraestructura 6.3 441 Recursos, funciones, responsabilidad y

autoridad

Ambiente de trabajo 6.4

Realizacién del producto (titulo solamente) 7 4.4 Implementacion y operacion (titulo solamente)

Planificacion de la realizacion del producto 7.1 4.4.6 Control operacional

Procesos relacionados con el cliente (titulo 7.2

solamente)

Determinacioén de los requisitos relacionados 7.2.1 431 Aspectos ambientales

con el producto 43.2 Requisitos legales y otros requisitos
4.4.6 Control operacional

Revision de los requisitos relacionados conel | 7.2.2 43.1 Aspectos ambientales

producto 4.4.6 Control operacional

Comunicacion con el cliente 723 4.4.3 Comunicacion

Disefio y desarrollo (titulo solamente) 7.3

Planificacion del disefio y desarrollo 7.3.1 4.4.6 Control operacional

Elementos de entrada para el disefio y 7.3.2 4.4.6 Control operacional

desarrollo

Resultados del disefio y desarrollo 7.3.3 4.4.6 Control operacional

Revision del disefio y desarrollo 7.3.4 4.4.6 Control operacional

Verificacion del disefio y desarrollo 7.3.5 4.4.6 Control operacional

Validacioén del disefio y desarrollo 7.3.6 4.4.6 Control operacional

Control de los cambios del disefio y desarrollo | 7.3.7 4.4.6 Control operacional

Compras (titulo solamente) 7.4

Proceso de compras 7.4.1 4.4.6 Control operacional

Informacion de las compras 7.4.2 4.4.6 Control operacional

Verificacion de los productos comprados 7.4.3 4.4.6 Control operacional

Produccion y prestacion del servicio (titulo 7.5

solamente)

Control de la produccion y de la prestacion del | 7.5.1 4.4.6 Control operacional

servicio

Validacion de los procesos de la producciény | 7.5.2 4.4.6 Control operacional

de la prestacion del servicio

Identificacion y trazabilidad 7.5.3
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Tabla A.1 — Correspondenciaentre la Norma ISO 9001:2008 y la Norma ISO 14001:2004 (continuacién)

1ISO 9001:2008

ISO 14001:2004

Propiedad del cliente 754
Preservacién del producto 755 4.4.6 Control operacional
Control de los equipos de seguimiento y de 7.6 45.1 Seguimiento y medicién
medicién
Medicion, andlisis y mejora (titulo solamente) 8 4.5 Verificacion (titulo solamente)
Generalidades 8.1 45.1 Seguimiento y medicion
Seguimiento y medicion (titulo solamente) 8.2
Satisfaccion del cliente 8.2.1
Auditoria interna 8.2.2 455 Auditoria interna
Seguimiento y medicion de los procesos 8.2.3 451 Seguimiento y medicion
45.2 Evaluacién del cumplimiento legal
Seguimiento y medicion del producto 8.24 45.1 Seguimiento y medicién
45.2 Evaluacion del cumplimiento legal
Control del producto no conforme 8.3 4.4.7 Preparacion y respuesta ante emergencias
45.3 No conformidad, accidn correctiva y accion
preventiva
Analisis de datos 8.4 45.1 Seguimiento y medicion
Mejora (titulo solamente) 8.5
Mejora continua 8.5.1 4.2 Politica ambiental
4.3.3 Objetivos, metas y programas
4.6 Revision por la direccion
Accion correctiva 8.5.2 453 No conformidad, accion correctiva y accion
preventiva
Accion preventiva 8.5.3 453 No conformidad, accion correctiva y accion

preventiva
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Tabla A.2 — Correspondenciaentre la Norma ISO 14001:2004 y la Norma ISO 9001:2008

1ISO 14001:2004

1ISO 9001:2008

Introduccién

Introduccién (titulo solamente)

0.1 Generalidades
0.2 Enfoque basado en procesos
0.3 Relacién con la Norma ISO 9004
0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestion
Objeto y campo de aplicacion 1 1 Objeto y campo de aplicacion (titulo
solamente)
1.1 Generalidades
1.2 Aplicacion
Normas para consulta 2 Referencias normativas
Términos y definiciones 3 Términos y definiciones
Requisitos del sistema de gestion ambiental 4 Sistema de gestion de la calidad (titulo
(titulo solamente) solamente)
Requisitos generales 4.1 4.1 Requisitos generales
55 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
(titulo solamente)
55.1 Responsabilidad y autoridad
Politica ambiental 4.2 5.1 Compromiso de la direccion
5.3 Politica de la calidad
8.5.1 Mejora continua
Planificacion (titulo solamente) 4.3 5.4 Planificacion (titulo solamente)
Aspectos ambientales 43.1 5.2 Enfoque al cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados
con el producto
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el
producto
Requisitos legales y otros requisitos 4.3.2 5.2 Enfoque al cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados
con el producto
Objetivos, metas y programas 433 5.4.1 Objetivos de la calidad
5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la
calidad
85.1 Mejora continua
Implementacién y operacion (titulo solamente) ‘ 4.4 7 Realizacién del producto (titulo solamente)
Recursos, funciones, responsabilidad y 441 5.1 Compromiso de la direccion
autoridad 5.5.1 Responsabilidad y autoridad
2'?'2 Representante de la direccion
6.3 Provisién de recursos
Infraestructura
Competencia, formacion y toma de conciencia  4.4.2 6.2.1 (Recursos humanos) Generalidades
6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia
Comunicacion 4.4.3 5.5.3 Comunicacion interna
7.2.3 Comunicacion con el cliente
Documentacion 444 42.1 (Requisitos de la documentacion)
Generalidades
Control de documentos 445 4.2.3 Control de los documentos
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ISO 9001:2008 (traduccion oficial)

1ISO 14001:2004

1ISO 9001:2008

Control operacional 4.4.6 7.1 Planificacion de la realizacion del producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente (titulo
solamente)
721 Determinacion de los requisitos relacionados
con el producto
7292 Revisién de los requisitos relacionados con el
- producto
Planificacion del disefio y desarrollo
731 Elementos de entrada para el disefio y
7.3.2 desarrollo
Resultados del disefio y desarrollo
7.3.3 Revision del disefio y desarrollo
;2; Verificacion del disefio y desarrollo
736 Validacion del disefio y desarrollo
7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo
7.4.1 Proceso de compras
7.4.2 Informacion de las compras
7.4.3 Verificacion de los productos comprados
75 Produccion y prestacion del servicio (titulo
solamente)
751 Control de la produccion y de la prestacion del
servicio
752 Validacién de los procesos de la produccion y
~ de la prestacion del servicio
Preservacion del producto
755
Preparacion y respuesta ante emergencias 4.4.7 8.3 Control del producto no conforme
Verificacion (titulo solamente) 4.5 8 Medicion, andlisis y mejora (titulo solamente)
Seguimiento y medicion 45.1 7.6 Control de los equipos de seguimiento y de
medicion
8.1 (Medicion, andlisis y mejora) Generalidades
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
:"21'4 Seguimiento y medicién del producto
' Andlisis de datos
Evaluacion del cumplimiento legal 45.2 8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos
8.2.4 Seguimiento y medicion del producto
No conformidad, accién correctiva y accion 453 8.3 Control del producto no conforme
preventiva 8.4 Analisis de datos
8.5.2 Accion correctiva
8.5.3 Accion preventiva
Control de los registros 454 42.4 Control de los registros
Auditoria interna 455 8.2.2 Auditoria interna
Revision por la direccion 4.6 5.1 Compromiso de la direccion
5.6 Revision por la direccion (titulo solamente)
5.6.1 Generalidades
:Z; Informacion de entrada para la revision
T Resultados de la revision
8.5.1

Mejora continua
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Anexo B
(Informativo)

Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma ISO 9001:2008

Tabla B.1 — Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma ISO 9001:2008

| Adicio
N° de Capitulo e (A) o L
Figura/ .. Texto modificado
ISO 9001:2000 Tabla/Nota SHPEF;S*GH
Prélogo Par. 2 S+A Las Normas Internacionales sen—editadasse redactan de acuerdo con las reglas
establecidas en la Parte-3-Parte 2 de las Directivas ISO/IEC
Prélogo Par. 3, A La tarea principal de los comités técnicos es preparar Normas Internacionales
Frase 1
Frase 2 S+A Los proyectos de Normas Internacionales (FBiS) adoptados por los comités
técnicos sen-enviades_se circulan a los organismos miembros para votacion.
Prélogo Pér 4, S+A Se llama la atencion sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de este
Frase 1 documento esta-Nerma-lnternacional puedan estar sujetos a derechos de patente
Prologo Par 5 S+A La-Nerma-Internacional La Norma ISO 9001 fueha sido preparada por el Comité

Técnico ISO/TC 176, Gestion y aseguramiento de la calidad, Subcomité SC 2,
Sistemas de la calidad.

Prélogo Par. 6 S Esta tercera edicion de Ia Norma ISO 9001 anula y reemplaza la segunda edicion

eensﬂﬁye%raﬂsmﬁeemea—de—estes—deeumentos Aquellas orgamzauones que en el
pasado hayan utlllzado Ias Normas ISO 9002 1994 e ISOQ@OS&QQLpuedeH

A Esta cuarta edicién anula y sustituye a la tercera edicién (1ISO 9001:2000), que ha
sido modificada para clarificar puntos en el texto y aumentar la compatibilidad con la
Norma ISO 14001:2004

Prélogo Par. 7 S 3

se mcluye el termmo "Aseguramlento de la calidad". De esta forma se destaca el
stion de la calidad establecidos en

esta edicion de la Norma 1ISO 9001, ademas del aseguramlento de la calidad del

Prélogo Par. 8 S

Prélogo Nuevo par. 7 [A Los detalles de los cambios entre la tercera edicion y esta cuarta edicion se
muestran en el Anexo B

Prélogo de la Par. 2 A Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, Espafia,

version en espafiol Estados Unidos de América, México, Perl, Republica Dominicana, Uruguay y
Venezuela.

Prélogo de la Par. 4 S+A La innegable importancia de esta norma se deriva, sustancialmente, del hecho de

Version e espanol que ésta representa una iniciativa pionera en la normalizacién interacional, con la

gue se consigue unificar la terminologia en este sector en la lengua espafiola.

Esta traduccion es parte del resultado del trabajo que el Grupo ISO/TC 176 STTG
viene desarrollando desde su creacién en el afio 1999 para lograr la unificacién de
la terminologia en lengua espafiola en el ambito de la gestion de la calidad.
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Tabla B.1 — Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma ISO 9001:2008 (continuacion)

parrafo/ Adicién

p arrafo 7V

N° de Capitulo Figura/ *) o Texto modificado

ISO 9001:2000 Tabla/Nota 5"'19“95*9“(8)
0.1 Par. 1, S
Frase 2
A El disefio y la implementacion del sistema de gestion de la calidad de una
organizacioén estan influenciados por:
a) el entorno de la organizacién, los cambios en ese entorno y los riesgos
asociados con ese entorno,
b) sus necesidades cambiantes,
c) sus objetivos particulares,
d) los productos que proporciona,
e) los procesos gue emplea,
f) sutamafio y la estructura de la organizacién.
Frase 3 Nuevo par. No es el propésito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en la
ahora estructura de los sistemas de gestién de la calidad o en la documentacion.

0.1 Par. 4 A Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo
organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacion para
cumplir los requisitos del cliente,_los legales y los reglamentarios aplicables al
producto y los propios de la organizacién

0.2 Par. 2 S+A Para que una organizacién funcione de manera eficaz, tiene que-identificar determinar
y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto
de actividades 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 un
proceso.

0.2 Par. 3 A La aplicaciéon de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la
identificacién e interacciones de estos procesos, asi como su gestién para
producir el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en
procesos".

0.3 Par. 1 S+A Las-ediciones-actuales-de Las Normas I1SO 9001 e ISO 9004 se-han-desarrellado como

un par coherente de normas para los son normas de sistemas de gestion de la
calidad las cuales han sido disefiadas que se han disefiado para complementarse
entre si, pero que pueden utilizarse igualmente como deecumentos
independientes pero también pueden utilizarse de manera independiente. Aunque
las dos normas tienen diferente objeto y campo de aplicacion,-tienen-una-estructura
0.3 Par 2 S+A La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para
certificacion o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestion
de la calidad para dar cumplimiento a satisfacer los requisitos del cliente.

0.3 Par 3 S+A

contractuales o de certificacion.
En el momento de la publicacién de esta Norma Internacional, la Norma 1SO 9004 se

encuentra en revision. La edicién revisada de la Norma ISO 9004 proporcionara
orientacion a la direccién, para que cualquier organizacion logre el éxito sostenido
en _un_entorno _complejo, exigente y en constante cambio. La Norma ISO 9004
proporciona un enfoque mas amplio sobre la gestion de la calidad que la Norma
ISO 9001; trata las necesidades y las expectativas de todas las partes
interesadas y su satisfaccion, mediante la mejora sistematica y continua del
desempefio de la organizacién. Sin embargo, no esta prevista para su uso contractual
reglamentario o en certificacion.
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Tabla B.1 — Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma ISO 9001:2008 (continuacion)

N° de Capitulo
SO 9001:2000

Parrafo/
Figura/
Tabla/Nota

Adicién
(Mo
L.
(S)

Texto modificado

0.4

Par. 1

S+A

se han considerado las
disposiciones de la Norma ISO 14001:2004 para aumentar la compatibilidad de
las dos normas en beneficio de la comunidad de usuarios. ElI Anexo A muestra la
correspondencia entre Tas Normas ISO 9001:2008 e ISO 14001:2004.

Durante el desarrollo de esta Norma Internacional,

0.4

Par. 2

S+A

Esta Norma Internacional no incluye requisitos especificos de otros sistemas de
gestién, tales como aquellos particulares para la gestion ambiental, gestion de la
seguridad y salud ocupacional, gestién financiera o gestion de riesgos. Sin
embargo, esta Norma Internacional permite a una organizacion integrar-o—afinear

alinear o integrar su propio sistema de gestién de la calidad con requisitos de sistemas
de gestion relacionados. Es posible para una organizacion adaptar su(s) sistema(s) de
gestion existente(s) con la finalidad de establecer un sistema de gestién de la calidad
que cumpla con los requisitos de esta Norma Internacional.

11

Punto a)

S+A

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

Punto b)

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 legales y
reglamentarios aplicables.

Nota

NOTA _En esta Norma Internacional, el término “producto” se aplica Unicamente a:
a) el producto destinado a un cliente o solicitado por él,
b) cualquier resultado previsto de los procesos de realizacién del

roducto.

1.2

Par. 3

S+A

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma
Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos
expresados en el Capitulo 7 y que tales exclusiones no afecten a la capacidad o
responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos que eumplir cumplan
con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Par. 1

Internacionales vigentes.

Los documentos de referencia siguientes son indispensables para la aplicacion de
este documento. Para las referencias con fecha sélo se aplica la edicién citada.
Para las referencias sin fecha se aplica la Ultima edicién del documento de
referencia (incluyendo cualquier modificacién).

S+A

1SO 9000:20602005 - Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.

Par 1

S+A

Para el proposito de_este documento esta-rerma-internacional, son aplicables los
términos y definiciones dados en la Norma ISO 9000.

Par. 2,3

|nternam0nal-tgua+meﬁfe—el término proveedor
“subcontratista’

reemplaza ahora al término
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Tabla B.1 — Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma ISO 9001:2008 (continuacion)

N° de Capitulo
ISO 9001:2000

Parrafo/
Figura/
Tabla/Nota

Adicion
(Ao
L,
(S)

Texto modificado

4.1

Punto a)

S+A

a) identificar-determinar los procesos necesarios para el sistema de gestiéon de la
calidad y su aplicacion a través de la organizacion (véase 1.2),

4.1

Punto c)

S+A

c) determinar los criterios y los métodos eriterios—y—métodos necesarios para
asegurarse de que tanto la operacién como el control de estos procesos sean
eficaces,

4.1

Punto e)

S+A

e) realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el andlisis de estos
procesos,

4.1

Par. 4

S+A

En los casos en que la organizacién opte por contratar externamente cualquier
proceso que afecte a la conformidad del producto con los requisitos, la organizacion
debe asegurarse de controlar tales procesos. El tipo y grado de control a aplicar
sobre dichos procesos contratados externamente debe estar identificado definido
dentro del sistema de gestién de la calidad.

4.1

Nota 1

S+A

NOTA 1 Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a
los que se ha hecho referencia anteriormente deberian—inelir incluyen los
procesos para las actividades de-gestién-de la direccion, la provision de recursos, la
realizacion del producto y-las-mediciones, la medicion, el andlisis y la mejora.

4.1

Nuevas Notas
2y3

NOTA 2 Un_ “proceso contratado externamente” es un proceso gque la
organizacién necesita para su sistema de gestion de la calidad y gue la organizacién
decide que sea desempeiiado por una parte externa.

NOTA 3 Aseqgurar el control sobre los procesos contratados externamente no
exime a la organizacion de la responsabilidad de cumplir con todos los requisitos
del cliente, legales y reglamentarios. El tipo y el grado de control a aplicar al proceso
contratado externamente puede estar influenciado por factores tales como:

a) el impacto potencial del proceso contratado externamente sobre la capacidad de
la organizacion para proporcionar productos conformes con los requisitos,

c) la capacidad para conseguir el control necesario a través de la aplicacién del
apartado 7.4.

4.2.1

Punto c)

S+A

c) los procedimientos documentados y los registros requeridos por en-esta Norma
Internacional, y

4.2.1

Punto d)

S+A

d) los documentos, incluidos los registros necesitados por la organizacion que la
organizacién determina gue son necesarios para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de sus procesos y

4.2.1

Punto e)

421

Nota 1

S+A

NOTA 1 Cuando aparece aparezea el término “procedimiento documentado”
dentro de esta Norma Internacional, significa que el procedimiento sea establecido,
documentado, implementado y mantenido. Un solo documento puede incluir los
requisitos para uno 0 mas procedimientos. Un requisito relativo a un procedimiento
documentado puede cubrirse con més de un documento.

4.2.3

Par 1

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 con los requisitos citados en el apartado 4.2.4.

4.2.3

Punto c)

S+A

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente
revisién actual-de los documentos,

4.2.3

Punto f)

S+A

f) asegurarse de que se-identifican—los documentos de origen externo, que la
organizacién determina que son necesarios para la planificacién y la operacion
del sistema de gestién de la calidad, se identifican y que se controla su
distribucion, y

Traduccion oficial/Official translation/Traauction officielle
© ISO 2008 — Todos los derechos reservados

26



ISO 9001:2008 (traduccion oficial)

Tabla B.1 — Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma ISO 9001:2008 (continuacion)

N° de Capitulo
SO 9001:2000

Parrafo/
Figura/
Tabla/Nota

Adicién
(Mo
L.
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4.2.4

Par. 1

S+A

Los registros deben—establecerse y—mantenerse establecidos para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la operacién eficaz del

sistema de gestion de la calidad deben controlarse. Lesregistros-deben permanecer

La organizacién debe establecer Debe establecerse un procedimiento documentado para
definir los controles necesarios para la identificacién, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacion, la el-tiempo—de retencién y la disposicion de los
registros.

Los registros deben permanecer legibles, facimente identificables y recuperables.

54.2

Punto a)

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

5.5.2

S+A

La alta direccién debe designar un miembro de la direccion de la organizacién quien,

independientemente con-independencia de otras responsabilidades, debe tener la

responsabilidad y autoridad que incluya

5.6.1

Par 1

Cambio de
lugar

La alta direccién debe—a-intervalos-planificades; revisar el sistema de gestion de

la calidad de la organizacién, a intervalos planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacioén y eficacia continuas. La revisién debe incluir la evaluacién
de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de
gestion de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad.

5.6.2

Titulo del
capitulo

Informacion de entrada para la revision

5.6.2

Par. 1

La informacién de entrada para la revision por la direccién debe incluir:
a) los resultados de auditorias,

b) Ia retroalimentacion del cliente,

c) et desempefio de los procesos y la conformidad del producto,

d) el estado de las acciones correctivas y preventivas,
e) las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,
f) los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y

g) las recomendaciones para la mejora.

6.2.1

Par. 1

S+A

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos
calidad del producto debe ser competente con base en la educacién, formacion,
habilidades y experiencia apropiadas.

Nueva Nota

NOTA La conformidad con los requisitos del producto puede verse afectada
directa o indirectamente por el personal gue desempefia cualquier tarea dentro
del sistema de gestion de la calidad.

6.2.2

Titulo del
Capitulo

S+A

Competencia, formacién y toma de conciencia y-fermacién

6.2.2

Puntos a) y b)

S+A

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afectan a la ealidad conformidad con los requisitos del producto,

b) cuando sea aplicable, proporcionar formacién o tomar otras acciones para
satisfacer-dichas-necesidades para lograr la competencia necesaria,

6.3

Punto c)

c) servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de
informacién).

6.4

Nueva Nota

NOTA El término "ambiente de trabajo" esté relacionado con aquellas
condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo, incluyendo factores fisicos,
ambientales y de otro tipo (tales como el ruido, la temperatura, la humedad, la
iluminacion o las condiciones climaticas).
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7.1

Punto b)

A

b) la necesidad de establecer procesos y. documentos, y de proporcionar recursos
especificos para el producto;

7.1

Punto c)

A

c) las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicion,
inspeccién y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios
para la aceptacion del mismo;

7.1

Notas 1y 2

S+A

NOTA 1  Un documento que especifica los procesos del sistema de gestion de
la calidad (incluyendo los procesos de realizaciéon del producto) y los recursos a
aplicar gue-deben-aplicarse a un producto, proyecto o contrato especifico, puede
denominarse eemo-un plan de la calidad.

NOTA 2 La organizacion también puede aplicar los requisitos citados en el
apartado 7.3 para el desarrollo de los procesos de realizacion del producto

721

Punto c)

S+A

c) los requisitos legales y reglamentarios relacionades—con—el aplicables al
producto, y

Punto d)

S+A

d) cualquier requisito adicional determinado—por gue la organizacion considere
necesario.

Nueva Nota

NOTA Las actividades posteriores a la entrega incluyen, por ejemplo,
acciones cubiertas por la garantia, obligaciones contractuales como servicios de
mantenimiento, y servicios suplementarios como el reciclaje o la disposicion final.

7.3.1

Nueva Nota

NOTA La revisién, la verificacién y la validacién del disefio y desarrollo tienen
propésitos diferentes. Pueden llevarse a cabo vy registrarse de forma separada o
en cualquier combinacién gue sea adecuada para el producto y para la

organizacion.

7.3.2

Par. 2

S+A

Estos Los elementos deben-revisarse—para—verificar-su—adecuacién de entrada
deben revisarse para comprobar que sean adecuados. Los requisitos deben estar
completos, sin ambigliedades y no deben ser contradictorios.

7.3.3

Par. 1

S+A

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse-de-tal-manera—gue
permitan de manera adecuada para la verificacién respecto a los elementos de
entrada para el disefio y desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacion.

7.3.3

Nueva Nota

A

NOTA La informacién para la produccion vy la prestacién del servicio puede
incluir detalles para la preservacion del producto.

7.3.7

Parr.1y2

Sin cambio
de texto.
Fusién de los
parrafos

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

7.4.1

Par. 1

S+A

La organizacién debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos
de compra especificados. El tipo y alcanee el grado del control aplicado al proveedor
y al producto adquirido debe depender del impacto del producto adquirido en la
posterior realizacion del producto o sobre el producto final.

7.4.2

Par. 1

La informacion de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo,
cuando sea apropiado:
a) los requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos, procesos y equipos,

b) los requisitos para la calificacién del personal, y

c) los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

75.1

Punto d)

S+A

d) ladisponibilidad y uso de dispesitives-equipos de seguimiento y medicién,

751

Punto f)

f) fa—implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la
entrega del producto.

7.5.2

Par. 1

S+A

La organizacion debe validar aguellos-proceses todo proceso de produccion y de
prestacion del servicio dende cuando los productos resultantes no puedan pueden
verificarse mediante actividades—de—seguimiento o medicion posteriores. Este
incluye a cualquier proceso en el que y, como consecuencia, las deficiencias se

hagan-aparentes—aparecen Unicamente después de que el producto esté siendo
utilizado o se haya prestado el servicio.
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7.5.2 Punto b) A b) la aprobacién de los equipos y la calificacién del personal

7.5.3 Par. 2 A La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion a través de toda la realizacion del producto.

7.5.3 Par. 3 S+A Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacién debe controlar y-registrar la
identificacion Unica del producto y mantener registros (véase 4.2.4).

7.5.4 Par. 1, S+A Si cualquier bien que sea propiedad del cliente gue se pierda pierde, deteriore

Frase 3 deterlora o] qu&de algun otro modo se conS|dera inadecuado para su uso, debe
la organizacién debe informar
de ello al cliente y mantener registros (véase 4.2.4).
Nota A NOTA  La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual y los
datos personales.

7.5.5 Par. 1 S+A La organizacion debe preservar faconformidaddel el producto durante el proceso
interno y la entrega al destino previsto para mantener la conformidad con los
requisitos. Esta Segun sea aplicable, la preservacion debe incluir la identificacion,
manipulacién, embalaje, almacenamiento y proteccién. La preservacion debe
aplicarse también a las partes constitutivas de un producto.

7.6 Titulo S+A Control de los dispesitives equipos de seguimiento y de medicion

7.6 Par. 1 S+A La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar y los
dispositives equipos de medicién—y—seguimiento seguimiento y medicién
necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los
requisitos determinados, {véase-72-1):

7.6 Punto a) S+A a) calibrarse o verificarse, o _ambos, a intervalos especificados o antes de su
utilizacién, comparado con patrones de medicion trazables a patrones de
medicion racionales—o—internacionales internacionales o nacionales; cuando no
existan tales patrones debe registrarse la base utilizada para la calibracién o la
verificacién (véase 4.2.4);

7.6 Punto c) S+A c)-identificarse-para-peder-determinarel-estado-de-calibracion;

c) estar identificado para poder determinar su estado de calibracién;
7.6 Par. 4, Ahora nuevo | Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracion y la verificacion
Frase 3 Par. 5, sin (véase 4.2.4).
cambios

7.6 Nota S+A NOTA—— Véanselas-Nemas1SO-10012-1-e1S6-100612-2 a modo de orientacion.

NOTA La confimacién de la capacidad del software para satisfacer su aplicacion
prevista incluiria_habitualmente su verificacion y gestion de la configuracion para
mantener la idoneidad para su uso.

8.1 Punto a) S+A a) demostrar la conformidad delpredueto con los requisitos del producto,

8.2.1 Nueva Nota A NOTA  El sequimiento de la percepcion del cliente puede incluir la obtencién de
elementos de entrada de fuentes como las encuestas de satisfaccion del cliente,
los datos del cliente sobre la calidad del producto entregado, las encuestas de
opinién del usuario, el analisis de la pérdida de negocios, las felicitaciones, las
garantias utilizadas y los informes de los agentes comerciales.

8.2.2 Nuevo Par.3 [A Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las responsa-
bilidades v los requisitos para planificar y realizar las auditorias, establecer los
registros e informar de los resultados.

8.2.2 Par. 3 Ahora Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y

Par. 4 mqwsne&par&l&plamﬂeaemn%aﬁaemd&audﬂems—par&mermapde%s
S+A Deben mantenerse reqistros de las auditorias y de sus resultados (véase 4.2.4).
8.2.2 Par. 4, Ahora La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que
Frase 1 Par. 5 se realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas _necesarias sin
A demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.

8.2.2 Nota S+A NOTA Véase la Norma ISO 19011 las Normas I1SO 10011-1,4S0-100611-2e

1SO-10011-3-a-mode-de para orientacion.
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ISO 9001:2000 | Tabia/Nota SHPE‘S)S*G“
8.2.3 Par. 1, S Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo
Frase 3 correcciones y acciones correctivas, segin sea conveniente—para—asegurarse-de
8.2.3 Nueva Nota A NOTA Al determinar los métodos apropiados, es aconsejable que la organizacién
considere el tipo vy el grado de sequimiento o medicién apropiado para cada uno
de sus procesos en relacién con su impacto sobre la conformidad con los
requisitos del producto y sobre la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
8.24 Par. 1 S+A La organizacién debe mediry tacerunseguimientode hacer el sequimiento y medir
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). Se debe
mantener evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.
Par. 2 S+A A
reglstros deben |nd|car Ia(s) persona(s) que autoriza(n) la I|beraC|0n del producto
al cliente (véase 4.2.4).
Par. 3 A La liberacion del producto y la prestacion del servicio_al cliente no deben llevarse
a cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas (véase 7.1), a menos que sean aprobados de otra manera por una
autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.
8.3 Par. 1, S+A La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
Frases 1y 2 requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no
mterrcmrrat |ntenC|0nados Les—eentreles—las—resp%sab&hdades—y—au&endades
relacionadas-con—el-tratamiento producto—no—conforme-deben—e definide
en—m%procedm'm?nto—dccmﬁentado—Se debe establecer un procedlmlento
documentado para definir los controles y las responsabilidades y autoridades
relacionadas para tratar el producto no conforme.
8.3 Par. 2 A Cuando sea aplicable, la organizacion debe tratar los productos no conformes
mediante una o mas de las siguientes maneras:
8.3 Nuevo A d) tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no
punto d) conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su entrega
0 cuando ya ha comenzado su uso.
Par. 3 Movido para | Se-debenmantenerregistros{véase-4-2.4)-dela-naturaleza-de-las-ne conformidades
ser Par. 4 y-de cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo-las concesiones que se
hayan-ebtenido-
Par. 4 Movido para | Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva
ser Par. 3 verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.
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.
Par. 5 Ahora nuevo
punto d) 0 én-debe-to
a los efectos, o efectos potencnales de la no conformldad
8.4 Punto b) S+A b) la conformidad con los requisitos del producto {(véase72:1); (véase 8.2.4),
Punto c) A C) Ias caracteristicas y tendencias de [0S procesos y de los productos, incluyendo
las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas (véase 8.2.3y 8.2.4), y
Punto d) A d) los proveedores (véase 7.4)
8.5.2 Par. 1 S+A La organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa las causas de las no
conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir.
8.5.2 Punto f) A f) revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.—— _
8.5.3 Punto e) A e) revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.
Anexo A Completo S+A Actualizade-para-eerparar La Norma ISO 9001:2008 con la Norma ISO 14001:2004
Anexo B Completo S+A Actualizade-paraeerparar La Norma ISO 9001:2008 con la Norma 1ISO 9001:2000
Bibliografia Nuevas S+A Actualizado para reflejar las normas nuevas (incluyendo la Norma ISO 9004, que
referencias y se encuentra en revision), las nuevas ediciones de normas o las normas anuladas.
referencias
modificadas
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1) Pendiente de publicacién. (Revision de la Norma 1SO 9004:2000)

2) Disponible en la pagina Web: http://www.iso.org.
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[21] 1SO 9001 para la pequefia empresa. Qué hacer. Recomendacién del Comité Técnico ISO/TC 1763),
ISO, 2002

[22] 1SO Management Systems4)

[23]  Sitios Web de referencia:

http://www.iso.org
http://www.tc176.0rg
http://www.iso.org/tc17
6/sc2

http://www.iso.org/tc176/ISO9001AuditingPracticesGroup

3) Pendiente de actualizacion y alineacion con la Norma 1SO 9001:2008.

Ay—Pubticaciom bimensuat que—proporciona una amplia cobertura de los desarrollos relacionados con las normas de
sistemas de gestion de ISO, incluyendo noticias de implementacion en diferentes organizaciones en el mundo.

Disponible en la Secretaria Central de ISO (sales@iso.0rg).
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ANEXO No. 2

CUESTIONARIO
DIRIGIDO AL
PERSONAL DEL
CONSEJO NACIONAL
DE CIENCIA Y
TECNOLOGIA
(CONACYT).



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ©:
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS %%

Reciba un cordial saludo de las estudiantes de la Universidad de El
Salvador, Facultad Ciencias Econémicas, Carrera de Administracion de
Empresa, el motivo del presente cuestionario es para recolectar
informacion sobre los sistemas de gestion de la calidad que se
implementan en el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT),
Departamento de San Salvador. De antemano le agradecemos su
colaboracién.

Objetivo: Recopilar informacioén necesaria para el desarrollo un diagnostico que
permita identificar las necesidades debido a la falta de un sistema de gestion de
la calidad basado en la norma ISO 9001:2008

Indicaciones: Indique su respuesta con una “X” en las casillas que considere
adecuado; complemente las preguntas que se requieran.

DATOS GENERALES

EDAD:

GENEROM [] F [
NIVEL DE ESCOLARIDAD:
CARGO QUE DESEMPENA:

1. Para usted ¢,qué es la calidad?
Satisfaccion del cliente
D Cumplimiento de unas especificaciones o la conformidad con nos
requisitos
Las pérdidas minimas para la sociedad en la vida del producto
Todas son correctas

Otro:

2. ¢Sabe usted que es un Sistema de Gestion de la calidad?

SiD No D

Si su respuesta es no pase a la pregunta 4.



3. Para usted ¢, Qué es un sistema de gestion de la calidad?

| | Eficiencia en los procesos
| | Parte del sistema enfocada dirigir y controlar una organizacion en
relacion a la calidad.
|| Determinar las necesidades y expectativas de la poblacion.
|| Todas son correctas.
Otro:

4. ¢Conoce usted las normas ISO?

sil | Nol |
Si su respuesta es no pase a la pregunta 7.

5. ¢Conoce que son las Normas ISO 9001:2008?
si| | No [
Si su respuesta es no pase a la pregunta 7.

6. Para usted ¢Qué es la norma ISO 90017
| | Es un Sistema de Gestiébn Ambienta Efectivo
|| Esun sistema de gestién de Calidad
|| Esun sistema de gestion de la Salud y la Seguridad en el Trabajo
|| Esun sistema de gestion de la Seguridad Alimentaria.

7. ¢Existe una politica de la calidad en CONACYT?

Si | ] No | |

Si su respuesta es si, podria mencionarnos la politica de la calidad

8. ¢ Existe un manual de la calidad dentro de CONACYT?

si[ ] No [
9. ¢Existe un manual de funciones dentro de CONACYT?

Si | | No | |

Si su respuesta es no pase a la pregunta 11.



10. ¢ Estan claras las funciones y responsabilidades que debe de realizar cada
persona dentro de CONACYT?

Si | | No | |

11. ¢ Existe un sistema de informacion de modo que todas las personas
disponen de la informacion adecuada para realizar su trabajo?

Si | | No | |

12.¢Cual es la forma en la que CONACYT documenta sus procesos?

13. ¢/ Realiza CONACYT auditoria para evaluar el desempefio de la calidad?

si ] No[
Si su respuesta es si, podria mencionarnos que método se utiliza para
evaluar el desempefio de la calidad.

14.Considera usted que el personal estd capacitado para cumplir las
exigencias del sistema de gestion de calidad para la realizacion de los
procesos.

Si | | No | |

15.Considera usted que CONACYT dispone de los recursos necesarios para
mantener un sistema de gestion de calidad.

Si | | No | |

16. ¢ Cudles considera usted que son las limitantes que se pueden presentar
en la aplicacion de un sistema de gestion de la calidad?
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Objetivo: Conocer la situacion actual de CONACYT en relacion al sistema de
Gestion de calidad.

l. DATOS GENERALES.

Area de trabajo:

Cargo que desempenia:

. PREGUNTAS.

1. ¢Qué es la calidad?

2. ¢Se practica la calidad en CONACYT?

3. ¢Qué haria usted para introducir el concepto de la calidad en CONACYT?

4. ¢Usted considera que los principios de la calidad como lo son el liderazgo,
la mejora continua, la participacion del personal se practican en
CONACYT?

5. ¢Considera usted que dentro de CONACYT se lleva un orden y una

documentacion de los procesos?



6. ¢Por qué considera importante que dentro de CONACYT se implemente
un sistema de gestion de la calidad?

7. ¢Cuales serian las limitantes de implementar un sistema de gestion de la
calidad?

8. Tiene conocimiento de cuanto cuesta la certificacion con la 1ISO 9001:2008

9. ¢Cree que el area en la cual se encuentra se beneficiaria con la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la

norma?

10.¢Cual seria el beneficio obtenido con la implementacion de la ISO
9001:20087?

11.¢,Qué cambios espera obtener con la certificacibon a CONACYT con la

norma I1SO?
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PROCEDIMIENTOS



CONSEJO NACIONAL DE CIENCIA Y TECNOLOGIA | Numero de Procedimiento
(CONACYT)

PROCEDIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA Pagina
CONSEJONACIONA[DECIEQIA&(X!“ CALIDAD 1 de 2
Tema: Fecha de Emision

EVENTOS DE FORMACION EN ICT
Revision Version
No. No.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de Aprobacién

1. Propésito.

El propdsito de este procedimiento es realizar eventos de difusion y formacion en innovacion, ciencia

y tecnologia

Nota: Para la aplicacion de éste procedimiento se entendera como evento: a cualquier actividad de

difusién y formacion realizada por la Gerencia de Formacion y Becas de Postgrado para actores

externos a la institucion, tales como: seminarios, miniforos, encuentros, congresos, ferias, charlas,

talleres o eventos expositivos o de difusion que estén programados en el Plan de Trabajo de la

Gerencia de Formacion y Becas de Postgrado.

2. Alcance.

Este procedimiento se aplica a todo el personal que participe en el proceso necesario para desarrollar

un evento, ya sea con fondos institucionales 6 con fondos externos,

3. Procedimientos relacionados y otros tipos de documentacion.

Procedimiento No. Descripcién
FSC 7.12.0.1 Registro de Asistencia

Documento No. Descripcion del Documento
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4. Procedimiento

(

(

(

Gestion y coordinacion

Adquisicion de bienes y

IOrganizacién del evento

Planificacidony
coordinacion del evento

de invitados

Solicitud del bien o
servicio

Se completa solitud
para bien o servicio

servicios
I Desarrollo del evento

Coordinacion de
recursos requeridos

FIN DE PROCEDIMIENTO----
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REGISTRO DE ASISTENCIA DE PARTICIPANTES

NOMBRE DEL EVENTO:

FSC 7.12.0.1

No.

NOMBRE DEL PARTICIPANTE
(EN LETRA LEGIBLE Y DE MOLDE)

EMPRESA/INSTITUCION

TELEFONO'Y
FAX

FIRMA DEL
PARTICIPANTE

EMAIL

10




CONSEJO NACIONAL DE CIENCIA Y TECNOLOGIA Numero de Procedimiento
7 (CONACYT) .
. .U%“f..bo PROCEDIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA Pagina
N CONACYT CALIDAD 1de2
Tema: Fecha de Emision
DIFUSION DE OFERTAS DE BECAS DE — —
; evision ersion
FORMACION ICT No. No.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de Aprobacion
1. Propésito.

El propésito de este procedimiento es difundir informacién sobre ofertas de becas para realizar
estudios de especializacion (cursos cortos), primeras carreras, maestrias y doctorados en areas de

las ciencias, ingenieria y tecnologia
2. Alcance.

Este Procedimiento presenta las actividades a realizar para la busqueda de informacién sobre ofertas
de becas en ICT, la difusién de informacidn sobre oferta de becas y la asesoria que se le brinda a las

personas interesadas en Programas de becas

Los responsables de aplicar este procedimiento son: Gerente de Formacion y Becas de Postgrado y

Gestores de Becas, cuando aplique.

3. Procedimientos relacionados y otros tipos de documentacion.

Procedimiento No. Descripcion
Documento No. Descripcion del Documento

Ofertas de Becas de los diferentes Programas
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4. Procedimiento

Busqueda de
informacion

Ofertas de becas

Difusion de
informacion

Asesoria a personas
interesadas

-- FIN DE PROCEDIMIENTO----




CONSEJO NACIONAL DE CIENCIA Y TECNOLOGIA Numero de Procedimiento
T (CONACYT) .
. .U%“f..bo PROCEDIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA Pagina
N CONACYT CALIDAD 1de3
Tema: Fecha de Emision
ELABORACION DE LA REVISTA EL SALVADOR — —
p evision ersion
CIENCIA Y TECNOLOGIA No. No.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de Aprobacion
1. Propésito.

Difundir informaciéon cientifica y tecnolégica, utilizando un lenguaje preciso y entendible
conceptualmente por la mayoria de sus lectores, de manera que ayude a estimular la demanda
nacional de conocimientos cientificos y técnicos, para que estos sean factores que contribuyan al
desarrollo sustentable del pais. Asi mismo, consolidar esta revista para que sea un instrumento de

divulgacién y popularizacién de la ciencia y la tecnologia en El Salvador.
2. Alcance.

Este procedimiento se aplica a la Gerencia de Promocién y Popularizacién de Ciencia y Tecnologia,
contemplado en la atribucion segun el literal c) del Articulo 3 del Acuerdo Ejecutivo en el Ramo de
Educacion No. 15-0432-A de fecha 01 de marzo de 2013, publicado en el Diario Oficial Numero 61,

Tomo No. 399 de fecha 05 de abril del mismo afo, con el cual se cred el N-CONACYT.

3. Procedimientos relacionados y otros tipos de documentacion.

Procedimiento No. Descripcion del procedimiento

PAD 7.2 Adquisicion de Bienes y Servicios
Documento No. Descripcion del documento
FSC Politica editorial de la revista

FAD.2.0.1 Solicitud del bien o servicio
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4. Procedimiento

| Edicién de la revista por el Gerente de Promocion y Popularizacion |
de Ciencia y Tecnologia

Seleccion de la tematica de la revista
Solicitud de colaboracion para redaccion de articulos

Integracion de material recibido a la revista

Realizacién de correcciones y/o modificacciones

Realizacidn de solicitud de impresion de ejemplares

Realizacidn de entrega de borrador para la impresion

Entrega de borrador por parte de la empresa impresora, para

revision

Revision de borrador de la revista

Entrega de material revisado, a la empresa impresora

Conteo de 10 dias habiles para entrega de ejemplares.

----- FIN DE PROCEDIMIENTO----




CONSEJO NACIONAL DE CIENCIA Y TECNOLOGIA Numero de Procedimiento
a 7 (CONACYT) .
. .‘J%“f..;oo PROCEDIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA Pagina
N CONACYT CALIDAD 1de2
Tema: Fecha de Emision
ELABORACION DEL BOLETIN CONACYT — —
evision ersion
INFORMA No. No.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de Aprobacion
1. Propésito.

Divulgar a la sociedad en general, la serie de actividades que realiza el CONACYT a través de sus

areas de trabajo, utilizando un mecanismo sistematico, ligero, visualmente atractivo y de facil lectura.
2. Alcance.

Este procedimiento se aplica a la Gerencia de Promocién y Popularizacién de Ciencia y Tecnologia,
contemplado en la atribucion segun el literal c) del Articulo 3 del Acuerdo Ejecutivo en el Ramo de
Educacion No. 15-0432-A de fecha 01 de marzo de 2013, publicado en el Diario Oficial Numero 61,

Tomo No. 399 de fecha 05 de abril del mismo afo, con el cual se cred el Nuevo CONACYT.

3. Procedimientos relacionados y otros tipos de documentacion.




Revision

Version

Fecha de Emision

PSGC
No.

Pagina
51 de 244

4. Procedimiento

Edicion del boletin por el Gerente de Promocidén y
Popularizacion de Ciencia yTtecnologia

Observaciones por cada uno de los encargados de la
informacion entregada para la publicacién

El boletin corregido se entregara al Director Ejecutivo para

De ser aprobado el boletin, se subira a la web institucional

su aprovacion

----- FIN DE PROCEDIMIENTO----
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(CONACYT)
A PROCEDIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA Pagina
N CONACYT CALIDAD 1de 2
Tema: Fecha de Emision

REGISTRO DE INDICADORES BASICOS DE CIENCIA'Y

TECNOLOGIA PARA LA RED IBEROAMERICANADE |  Feveon | Werson

CIENCIA'Y TECNOLOGIA (RICYT) -

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de Aprobacién

1. Propdsito.

El proposito de este procedimiento es presentar la informacion estadistica actualizada acerca de las actividades
de ciencia y tecnologia de El Salvador, en el marco del relevamiento anual de la Red Iberoamericana de
Indicadores de Ciencia y Tecnologia (RICYT). Estos datos, son publicados en la edicién anual del informe “El

Estado de la Ciencia. Principales Indicadores de Ciencia y Tecnologia Iberoamericanos e Interamericanos”
2. Alcance.

Este Procedimiento aplica para el sistema estadistico de la RICYT y en el marco del convenio de mutua
cooperacion que la RICYT posee con el Instituto de Estadistica de la UNESCO, la informacion recolectada sera
también remitida a esa institucion. Por otro lado, el relevamiento incluye también la informacion actualizada del

Sistema Institucional de Ciencia y Tecnologia del pais.

3. Procedimientos relacionados y otros tipos de documentacion.

Procedimiento No. Descripcién del Procedimiento

PSC___ Registro de Indicadores de Capital Humano en C&T.

PSC___ Registro de Investigadores cientificos e investigaciones

PSC Registro de Indicadores de Ciencia y Tecnologia, Estadisticas de ACT e I+D
Otros Documentos

DE -001 Estadisticas del Banco Central de Reserva de El Salvador.

DE -002 Estadisticas de Direccion General de Estadisticas y Censos (DIGESTYC),
DE -003 Estadisticas del Centro Nacional de Registros.

DE -004 Estadisticas de Educacién Superior

DE -005 Sistema Estadistico RICYT
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Otros Documentos
DE -006
DE- 007
DE- 008

Anexo 1

Anexo 2

4. Procedimiento

Sistema Estadistico UNESCO

Sistema Institucional de C&T El Salvador.

Instructivo RICYT

Estadisticas de Educacién Superior, Gobierno y ONG’s

Indicadores de Recursos Humanos en Ciencia y Tecnologia

Solicitud de informacién a
instituciones

Recepcién de informacién
a través de formularios

Actualizacion del
documento

Elaboracién de reporte y
cuadros de ingreso

Reporte de informacidn
recopilada

RICYT

Envio de informacidén a ‘

----- FIN DE PROCEDIMIENTO----
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(CONACYT)
PROCEDIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA Pagina
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Tema: Fecha de Emision
REGISTRO DE INDICADORES DE CIENCIA'YY — —
4 4 evision ersion
TECNOLOGIA: ESTADISTICAS DE ACT E I+D. No. No.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de Aprobacién

1. Propésito.

El proposito de este procedimiento es presentar informacion sobre el Recurso Humano en Ciencia y Tecnologia
y su potencial existente en el pais, para que los tomadores de decisiones puedan establecer estrategias que

conlleven al uso del conocimiento cientifico y tecnolégico. Frecuencia: bianual
2. Alcance.

Este Procedimiento presenta la oferta educativa en los niveles de Doctorado, Maestria, Licenciatura y Técnicos
del sistema de Educacion Superior, espacios de infraestructura, cobertura matricular, inscritos en educacién
superior, estudiantes extranjeros, graduados, los programas de becas existentes en el pais, becas FANTEL

para educacion superior en el exterior y el registro de los investigadores en El Salvador.

3. Procedimientos relacionados y otros tipos de documentacion.

Procedimiento No. Descripcion del Procedimiento

PSC Registro de Investigadores e investigaciones salvadoreias

PSC Registro de Indicadores de Basicos de C&T para la Red Iberoamericana de
Ciencia y Tecnologia (RICYT)

Otros Documentos

FSC Instructivo de Base de datos de Indicadores de Recursos Humanos

DE Resultados de la Informacion Estadisticas de Instituciones de Educacién Superior,
Direccion Nacional de Educacion Superior del Ministerio de Educacion.

DE Listado de los paises otorgantes de becas, Direccion de Becas del Ministerio de

Relaciones Exteriores.
DE Estadisticas de becarios en el exterior FANTEL
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4. Procedimiento

Recopilacion de
informacion

Ingreso de datos a la

base

Elaboracion de

reportes y graficos

Elaboraciéon y envio

de capitulo

de documento

Publicacion de
documento

Difusion de
documento

Analisis y elaboracion




CONSEJO NACIONAL DE CIENCIA Y TECNOLOGIA | Numero de Procedimiento
(CONACYT)
L PROCEDIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA Pagina
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Tema: Fecha de Emision
REGISTRO DE INDICADORES DE CIENCIA'Y — —
. . evision ersion
TECNOLOGIA: ESTADISTICAS DE ACTE +D. | , No.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de Aprobacion

1. Propdsito.

El propdsito de este procedimiento es presentar informacion sobre indicadores que puedan cuantificar y medir
los esfuerzos que realizan las instituciones en materia cientifica y tecnologica del pais; la frecuencia de

recopilacion de informacién es anual.
2. Alcance.

Este Procedimiento presenta las actividades a realizar para el levantamiento, procesamiento, andlisis y
publicacion de la informacion sobre los recursos financieros, recursos humanos y proyectos de las actividades
cientificas y tecnoldgicas e Investigacion mas desarrollo, asi como también la produccion cientifica y tecnologica

y las estadisticas de tecnologias de informacién en los sectores de educacion superior, gobierno.

3. Procedimientos relacionados y otros tipos de documentacion.

Procedimiento No. Descripcion
Documento No. Descripcion del Documento
FSC7.21.0.1 Formulario Estadistica sobre actividades Cientificas y Tecnolégicas e |+D,

sector Educacion Superior.

FSC7.21.0.2 Formulario Estadistica sobre actividades Cientificas y Tecnoldgicas e [+D,
sector Gobierno.
Anexo 1 Instructivo para la presentacion de Indicadores de Ciencia y Tecnologia,

Estadisticas sobre actividades de 1+D, sector Educacion Superior.

Anexo 2 Instructivo para la presentacion de Indicadores de Ciencia y
Tecnologia, Estadisticas sobre actividades de 1+D, sector Gobierno

Anexo 3 Anexo de indicadores a relevar.
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4. Procedimiento

Mejorear encuesta de ACT e I+D

I Validar instrumento ”

st

ctualizacion de la base de dato
de contacto de cada institucion

Realizacion de taller con
instituciones

Levantar encuestas y control de |

calidad

Verificacion in situ de la

encuesta

Revisar y tabular encuestas

recibidas

Gestionar consultoria para le
elaboracién de documento

Gestionar publicacién de

documento

Organizacion de evento de

difusion

----- FIN DE PROCEDIMIENTO----
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Tema: Fecha de Emision
REGISTRO DE INVESTIGADORES CIENTIFICOS E
INVESTIGACIONES Revision Version
No. No.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de Aprobacion
1. PROPOSITO.

El propdsito de este procedimiento es presentar los lineamientos para obtener un Directorio de los

Investigadores en Ciencia y Tecnologia de El Salvador con sus respectivas investigaciones
2. ALCANCE.

Este procedimiento aplica para los investigadores que se inscriben al Registro Nacional de Investigadores de
El Salvador (REDISAL) por medio del sitio www.redisal.org.sv, y a los que se inscriben por medio de la ficha de

registro.

3. PROCEDIMIENTOS RELACIONADOS Y OTROS TIPOS DE DOCUMENTACION.

Procedimiento No. Descripcién

psC__ Registro de Indicadores de Capital Humano en C&T.

psC__ Registro de Indicadores de Bésicos de C&T para la Red Iberoamericana de
Ciencia y Tecnologia (RICYT).

Documento No. Descripcion del Documento

FSC Ficha de Inscripcion del Registro de Investigadores.

FSC Constancia de Inscripcion.

FSC Declaracion Jurada.
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4. PROCEDIMIENTO

Inscripcion del
investigador

Revision de ficha de

inscripcion

Registro de investigadores

en Rediscal

Impresion de la

constancia de inscripcion

Investigador retira la

constancia

Entrega de declaracion

jurada

Archivar copia de

constancia

-- FIN DE PROCEDIMIENTO----
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% o Viceministerio ]
o® Ciencia y Tecn@logia
O MINISTERIO DE EDUCACION

Ob orio N-CONACYT

CONSEJO NACIONAL DE CIENCIAY TECNOLofiiA
VICEMINISTERIO DE CIENCIA Y TECNOLOGIA

Nacional de Ciencia & Tecnologia
Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia

REDISAL FICHA DE REGISTRO DE INVESTIGADOR ACTIVO

REGISTRO Y ACTUALIZACIONES
Fecha de Registro: Ultima Actualizacion:

DATOS DEL INVESTIGADOR

Nombres: Apellidos:

Facha de Nacimiento: Sexo: (M) (F) Nacionalidad:
Direccién particular:

Teléfono particular: Celular: Correo electrénico:

Sector de Empleo: (Gobierno)  (Empresa)  (Educacién Superior) (ONG) (Consultor
Independiente)

Nombre del lugar de Trabajo:

Direccién:

Teléfono(s): FAX:
E-mail: Sitio web:

ANTECEDENTES DEL NIVEL ACADEMICOS DEL INVESTIGADOR?

Nivel 6: (Post-Doctorado) (Estudiante Post-Doc) (Ph.D) (Estudiante de Ph.D) (Maestria) (Estudiante de
Maestria)

Nivel 5A. (Arquitecto)  (Doctor)  (Ingeniero) (Licenciado)
Otros Estudios:

L Adjuntar Copia del Titulo del grado y de la tesis, y/o atestados de la Instituciéon donde estudia (la
calidad de estudiante de doctorado solo es valida durante 5 afios y la de maestria solo durante 3 afios).

PROYECTO DE INVESTIGACION EN EJECUCION (PIE)
Titulo de la Investigacion:

Condicién de participacion (Principal) (Asociado) (Auxiliar) del investigador que inscribe el PIE.
Nombres y apellidos de investigadores participantes en el PIE y condicion de participacion (Principal) (Asociado)

(Auxiliar)

Alcance del PIE (Nacional) (Internacional) Entidad que aprobé el Proyecto:
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Modalidad
del Proyecto: (financiamiento Institucional) (co-financiado nacional o internacionalmente)

(financiamiento internacional Unicamente) (Cooperacion Nacional) (Cooperacion
Internacional)

Fecha de aprobacion del PIE: Monto del financiamiento del PIE en US $ ddlares:
Tipo de la Investigacion:  (Béasica) (Aplicada) (Desarrollo Experimental)

Area Cientifica y Tecnoldgica de Investigacion2: (CCNN) (ING. y TEC.) (CCMM) (CCAA) (CCSS)
(HUMANIDADES)

Linea de Investigacionl:

2. Ver Anexo 1

RESUMEN EJECUTIVO DEL PIE PRESENTADO EN EL PROYECTO APROBADO:

DESCRIPCION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION EN EJECUCION3:

3 Presentar informacion relacionada con: i) planteamiento y formulacién del problema, ii) impacto
esperado, iii) usuarios directos e indirectos potenciales de los resultados de la investigacion, iv) marco
tedrico y estado del arte, v) hipotesis formuladas, vi) objetivos planteados, vii) metodologia
propuesta, viii) resultados esperados, y ix) cronograma de actividades.

PROYECTOS DE INVESTIGACION FINALIZADOS (PIF) REGISTRADOS EN REDISAL4:
(Nacionales) (Internacionales) / (investigador Principal) (Investigador Asociado) o (Investigador Auxiliar)

4 Proyectos de Investigacion Finalizados registrados en REDISAL, requeriran la presentacién de
copia(s) del/los Documento(s) de aprobacion del/llos informe(s) final(es) de organismo(s) de
financiamiento de la(s) investigacion(es). Los PIF no registrados en REDISAL se inscribiran en la Ficha
de Registro de Investigacion Finalizada por Investigador Activo.
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PUBLICACIONES CIENTIFICAS REALIZADAS AUTORIA O COAUTORIA

(Articulos en Revistas Cientificas®) (Monografias Cientificas 6) (Libros acerca de su tema de investigacion”)
(Articulos o capitulos en compendios arbitrados®)

5 Constancia de que la revista en que fue publicado el articulo es una revista indexada o arbitrada, asi
como copia completa del articulo publicado y copia del indice del nimero de la revista en que fue
publicado.

6 Constancia del arbitraje de la monografia, expedida por el organismo que la plblica y copia completa
de la Monografia.

7 Constancia del arbitraje del libro, expedida por la instancia competente, asi como copia de la portada
y contraportada del libro donde se incluya, ISBN, Editorial, fecha de publicacion e indice del libro.

8 Constancia del arbitraje del compendio, expedida por la instancia competente, asi como copia de la
portaday contraportada del compendio donde se incluya, ISBN, Editorial, fecha de publicacién e indice.

OBTENCION DE PATENTES RELACIONADAS CON SU INVESTIGACION® AUTORIA O COAUTORIA
(Nacional) (en el Extranjero) (via PCT) / (Presentadas) (Aprobadas)

9 Copia de laconstancia de presentacion del documento ante el organismo competente o copia del titulo
de la patente o documento de aceptacion de la patente emitida por el organismo competente.

DERECHO DE AUTOR AUTORIA O COAUTORIA
(Nacional) (en el Extranjero)

10 Copia de certificado de depdésito emitido por el organismo nacional o internacional competente o la
copia de la obraregistrada.

INTRODUCCION DE LOS RESULTADO DE LA INVESTIGACION EN LA PRACTICA SOCIAL
(Investigador principal) (Investigador asociado) (investigador auxiliar)

11 podra comprobarlo: ya sea in situ, por informe del/los beneficiarios, o por el organismo que lo avale.
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PARTICIPACION COMO ORGANIZADOR® O PONENTE!® EN CONGRESOS Y EVENTOS CIENTIFICOS

(Nacionales) (Nacionales con caracter internacional) (Internacionales, fuera del pais) / (Ponencia)
(Poster)

12 para la labor de organizacion: Constancia del Comité Organizador del evento y copia de documentos
del evento donde aparezcan los nombres de los miembros del Comité Organizador.

13 Constancia del Comité Organizador del evento y presentara segin corresponda: i) Copia del Trabajo
presentado y resumen de ponencia, ii) Copia del programa del evento.

PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS RELACIONADOS CON SU ACTIVIDAD DE INVESTIGACION**

(Nacional) (Internacionalmente)

14 Constancia del Organismo que otorga el reconocimiento, asi como copia del certificado o titulo
otorgado, o foto de la medalla.

TAREAS DE INVESTIGACION Y DESARROLLO (I+D)
(Nacional) (Internacional) / (Consultorias o Asesorias?®) (Formacion de recursos humanos?®)

15 Cconstancia del Organismo que contrata la consultoria.

16 Tutorias dentro de su proyecto de investigacion a alumnos ayudantes (tesis de pregrado,
maestria, doctorado), la cual comprobard, seguin sea el caso, mediante, Constancia de la
Institucién de Educacién Superior, Constancia del Director o Jefe de Departamento, y/o
Constancia de la Direccién de Postgrado, a su vez, de acuerdo a como corresponda
presentara: Copia del Proyecto objeto de la consultoria, y copia del informe final si ya se
ejecuto, Copia del plan de actividades que los alumnos deben realizar, o Copia del proyecto
de tesis.

EVALUADOR DE PROYECTOS DE INVESTIGACION / PUBLICACIONES CIENTIFICASY’
(Nacional) (Internacionalmente) / (articulos) (libros) (monografias)

17 Constancia del Organismo Nacional o Internacional que le solicito ese servicio.

CONFERENCIAS EN EL TEMA DE SU INVESTIGACION®®
(Nacional) (Internacional) / (articulos) (libros) (monografias)

18 Constancia del Organismo que lo hubiere invitado y copia del programa del evento.
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CURSOS DE ESPECIALIDAD IMPARTIDOS RELACIONADOS CON SU INVESTIGACION!8
(Nacionales) (Internacionales)

18 Constancia del Organismo que lo invita 'y copia del programa del curso con su nombre como
profesor principal.

La ficha de Registro de Investigador Activo con la informacion requerida, se debera
acompanfar de la documentacion correspondiente segun sea el caso, presentada a
REDISAL, en las instalaciones del N-CONACYT, Colonia Médica, Avenida Dr.
Emilio Alvarez, Edificio Espinoza No. 51, San Salvador, El Salvador, C.A., de la
siguiente manera:

a)

b)

Carpeta(s) de constancias originales de toda la documentacion comprobatoria
gue presente, siguiendo el mismo orden en que son requeridas en los literales
respectivos del Art. 13 de este Reglamento y que estan reflejados en el
Formulario de Registro de Investigador Activo.

Anillado que contenga en primer lugar el numero de REDISAL, si lo tuviera,
seguido de las fotocopias legibles de toda la documentacién original que ha
presentado, en el mismo orden que son requeridas en el Formulario de
Registro de Investigador Activo, donde deberan anotarse claramente los
rubros en los que participa. La Ficha de Registro de Investigador Activo y el
anillado se quedara como documentacion de REDISAL.

El Investigador tendra la libertad de presentar toda la documentacién adicional
gue considere pertinente para el mejor conocimiento de su trabajo. En todos
los casos debera presentar el producto bajo la forma que resulte suficiente de
acuerdo con la disciplina de que se trate.

N-CONACYT, ABRIL DE 2014

Entregar la documentacién en REDISAL:
N-CONACYT

Colonia Médica,

Avenida Dr. Emilio Alvarez,

Pasaje Dr. Guillermo Rodriguez Pacas,
Edificio Espinoza No. 51,

San Salvador, El Salvador, C.A.
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Area 1. CIENCIAS NATURALES. Lineas de investigacion:

11

1.2

13

14
15

1.6

Mateméticas. Mateméaticas pura, Mateméticas aplicadas, Probabilidad y estadisticas (Esto incluye metodologias sobre
investigacion estadistica, pero excluye investigacion sobre estadisticas aplicadas las cuales deben ser clasificadas bajo
el area relevante de aplicacion, por ejemplo, Economia, Sociologia, etc.);

Ciencias de la informacion y computacion. Ciencias de la computacion, bioinformética y ciencias de la informacion (ver
2.2. desarrollo de hardware y 5.8. aspectos sociales);

Ciencias fisicas. Atémica, Fisica quimica y molecular (la fisica de atomos y moléculas incluyen colisién, interaccién con
radiacion; resonancia magnética; efecto Moessbauer); Fisica de la materia condensada (incluyendo antiguamente a la
fisica del estado solido, superconductividad); Fisica de campos y particulas; Fisica nuclear; Fisica de plasma y fluidos
(incluyendo fisica de superficies; Optica (incluyendo Optica laser y optica cuantica), Acuatica; Astronomia (incluyendo
astrofisica, ciencias del espacio);

Ciencias quimicas (quimica, otras areas afines)

Ciencias de la tierra y ciencias relacionadas con el medio ambiente (geologia, geofisica, mineralogia, geografia fisica y otras
ciencias de la tierra, meteorologia y otras ciencias de la atmoésfera incluyendo la investigacion climatica, oceanografia,
vulcanologia, paleoecologia, otras ciencias afines)

Ciencias bioldgicas (biologia, botanica, bacteriologia, microbiologia, zoologia, entomologia, genética, bioquimica, biofisica,
otras disciplinas afines a excepcién de ciencias clinicas y veterinarias)

Area 2. INGENIERIA Y TECNOLOGIA. Lineas de investigacion:

2.1

2.2

2.3

Ingenieria civil (ingenieria arquitecténica, ciencia e ingenieria de los edificios, ingenieria de la construccion, ingenieria
municipal, ingenieria estructural y otras disciplinas afines)
Ingenieria eléctrica, electrénica (ingenieria eléctrica, electrdnica, ingenieria de los sistemas de comunicacion, ingenieria

informética (s6lo equipos) y otras disciplinas afines).

Otras ciencias de la ingenieria (tales como la ingenieria quimica, técnicas aeronauticas y aerospaciales, mecanica,
metalurgia e ingenieria de los materiales y las correspondientes subdivisiones especializadas: productos forestales,
ciencias aplicadas como geodesia, quimica industrial, etc.; ciencia y tecnologia de produccién de alimentos, tecnologias
especializadas o &reas interdisciplinarias, por ejemplo, analisis de sistemas, metalurgia, minas, tecnologia textil y otras
disciplinas afines)

Area 3. CIENCIAS MEDICAS. Lineas de Investigacion:

3.1

3.2

33

Medicina fundamental (anatomia, citologia, fisiologia, genética, farmacia, farmacologia, toxicologia, inmunologia e
inmunohematologia, quimica clinica, microbiologia clinica, patologia)

Medicina clinica (anestesiologia, pediatria, obstetricia y ginecologia, medicina interna, cirugia, estomatologia, neurologia,
psiquiatria, radiologia, terapéutica, otorrinolaringologia, oftalmologia)

Ciencias de la salud (salud publica, higiene del trabajo, higiene del medio ambiente, enfermeria, epidemiologia)

Area 4. CIENCIAS AGRICOLAS. Lineas de investigacion:
Agricultura, silvicultura, pesca y ciencias afines (agronomia, zootecnia, pesca, silvicultura, horticultura, otras disciplinas afines)

4.2

Medicina veterinaria

Area 5. CIENCIAS SOCIALES. Lineas de investigacion:

51
5.2
53
54

Psicologia

Economia

Ciencias de la educacion (educacion, formacion y otras disciplinas afines)

Otras ciencias sociales (antropologia (social y cultural) y etnologia, demografia, geografia (humana, econémica y social),
planificacién urbana y rural, gestion, derecho, lingiistica, ciencias politicas, sociologia, métodos y organizacién, ciencias
sociales varias y actividades interdisciplinarias, actividades metodolégicas e historicas de 1+D relacionadas con disciplinas de
este grupo. La antropologia fisica, la geografia fisica y la psicofisiologia deben clasificarse normalmente en ciencias exactas y
naturales.

Area 6. HUMANIDADES. Lineas de investigacion:

6.1

6.2
6.3

Historia (historia, prehistoria e historia, asi como ciencias auxiliares de la historia, tales como la arqueologia, la

numismatica, la paleografia, la genealogia, etc.).

Lengua y literatura (lenguas vy literaturas antiguas y modernas)

Otras humanidades [filosofia (incluyendo la historia de las ciencias y de la técnica), arte, historia del arte, critica de arte, pintura,
escultura, musicologia, arte dramatico a excepcion de "investigaciones" artisticas de cualquier tipo, religion, teologia, otras
areas y disciplinas relacionados con las humanidades, otras actividades de I+D metodoldgicas e histoéricas relacionadas con
disciplinas de este grupo
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Ficha de Registro
de Investigadores en Ciencia y Tecnologia
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son expresion fiel de la verdad y
me comprometo a comprobar la veracidad de los

mismos, en caso fuera requerido por el CONACYT.
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FIRMA

(Escanear documento firmado y enviar a dsalinas@conacyt.qgob.svo al Fax 2225-6255).

No. DE REGISTRO
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ANEXO No. 5

SOLICITUD DE
CERTIFICACION



AENORELSALVADOR

Solicitud de Certificacion

Muy Sr./a. nuestro/a:
Con el fin de poder iniciar los tramites de certificacion de su empresa, le rogamos cumplimenten este impreso y lo envien a la
direccion de AENOR EL SALVADOR que figura al final del documento.

Datos generales de la entidad solicitante:

[ ] 0 =T TP PRR PRI
................................................................................................................. NI e
(o] B o] o g Tod] [[o JEST ool - | PO RO PRSP PPUPRRPPRI
DiIr€CCION CENLIO 8 CEITITICAN: .. .eiiitiieiitiee ittt ettt ettt ettt e e bt e s ab bt e ettt e e ebe et e e abe e e es ke e e sa b e e e eabeeesmbeeeenbeeesnbeeessrneens
CIUAA: .o Departamento: ..........uvvieiiieeie e
P e PaIS: i

[] Si su empresa dispone de mas de un centro cumplimente el anexo CASO DE SOLICITAR MAS DE UN CENTRO

Identificacién de cargos:

Persona que va a firmar el contrato (Representante Legal):

A o L= o [ 1S3 N Lo o 1 o = SRRt
LOF= 1o o Jo OO TUPPPPPN DU s
Persona de contacto parala comunicacion y envio de correspondencia:

F Y o =11 [To (o XV NN o0 1] o = O PSP TPRTPPP

L= o o 1o PP PSPPI
D)1 (=T ol o1 1o ] o O PRT G

CIUAA: e Departamento: .........c.uvviiiiieeee e

o = 1 PR
Persona de contacto para la facturacion:

F Y o 1= | To [0 13 Y N[ ] 41 o] (U T PP TR PPOPPRP
L0 T (o [0 L OO PO PP PPPPRTPP PR
11T od o o ] o SR G e ————-

CUAAA: ..o Departamento: .........uueeiieiieeee e
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AENORELSALVADOR

Solicitud de certificacion de Sistemas de gestidon

Solicita la certificacion del sistema de gestién:

Gestién de la calidad

Gestién ambiental
Gestion integrada
Referenciales del automoévil

Seguridad y Salud laboral

Aeroespacial

Gestién de la accesibilidad

Agroalimentaria

Otras certificaciones

Otro no indicado:

] UNE-EN ISO 9001 ¢Incluye disefio de productos? SI [] NO []
[] UNE 66174 Gestion Avanzada 9004

[] UNE-EN ISO 14001 [] Verificacion medioambiental (EMAS) [_]Ecodisefio
[ ] UNE-EN ISO 9001 + []UNE-EN ISO 14001 + [ ] OHSAS 18001

[ ] UNE-EN ISO/TS 16949

[ ] OHSAS 18001 La vigilancia de la salud esta asumida por la organizacion: SI [_] NO
L] Modalidad PreventiVa: ..............cceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeesseeneneenns

] UNE EN 9100 (fabricacion) [] prEN 9110 (Mantenimiento) [] prEN 9120 (Almacenaje)
[] Accesibilidad global
[ JUNE ISO 22000 []BRC Alimentacion [JIFS [] SAL [ ] EUREPGAP

[] Seguridad de la informacion (S.G.S.1.) ISO 27001 [ ] Gestion de |+D+I
[] Acuerdo de Reconocimiento (IQNet)

Certificacion de productos y/o servicios:

¢Desean la certificacion de algin producto o servicio simultdneamente con alguno de los sistemas anteriores? Si [_JNo[_]

En caso afirmativo, cite cuales:

Las condiciones econémicas para la prestacion del servicio solicitado son las establecidas en la oferta N°: .............ccccveveeiiinen.

Actividades objeto de certificacion: Por ejemplo: produccién de, transporte de, comercializacion de, instalacion de, disefio y

produccién de, para cada sistema de gestion:

Indique, si lo conoce, el cédigo CNAE de la actividad que desea certificar: .........c.ccccccveeenn.

Estructura de la organizacion:

N° total de empleados de la organizacion: ......................

N° de personas de la organizacion a los que aplica el sistema objeto de la certificacion:

Propias: ......ccccee..... Subcontratadas: ...........ccce...... Personal / N° TUrnOS: ......cccvveeeeiinnnennn.

Informacioén adicional:

Fechas aproximadas en las que se desearia:

Realizar la auditoria: ..................

.................. Disponer del certificado: .......ccccooociiiiiiiiiiiiine s

¢ Dispone de algun tipo de certificacion? Si [] No []

Cudl y quién certifica: ................

RE/AIN/OO0T .04 (R/DCSM021.08) ES
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Solicitud de certificacion de Sistemas de gestion

Indigue el nombre de las entidades asesoras que han participado en la implantacion de cada sistema de
0estion €N 10S UIIMOS trES @I0S: .......uviiiiiiiie e i ittt e e e e et e e e e e e s e st e e e eeaeeaassssabeaeaaeeeesanssnseeeeeeessaannes

La firma de la Solicitud implica:

e El pago de las facturas generadas durante el proceso de certificacion solicitado, de acuerdo a lo establecido en la
oferta correspondiente.

e El cumplimiento en todo momento de la legislacion vigente aplicable a las actividades y centros de trabajo indicados
en la presente solicitud de certificacion de sistemas.

e En cumplimiento de la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales vigente en materia de coordinacion de actividades
empresariales. El firmante (cliente) se compromete a facilitar el intercambio de informacion preventiva (plan de
prevencion de riesgos laborales, medidas de prevencidn y emergencia, informacion) en relacién a los riesgos a los
gue pudiera estar expuesto, durante su estancia en sus instalaciones, el personal de AENOR en la prestacion de
los servicios encomendados.

e La empresa solicitante se compromete a informar de forma inmediata los cambios organizativos (legales,
comerciales, de propiedad, etc.), y de su sistema de gestidn (procesos, lineas de fabricacion, productos) a partir de
la presentacion de la solicitud y mientras la empresa se encuentre certificada por AENOR.

e La aceptacion de las condiciones particulares de cada certificacion especificadas en el anexo correspondiente.

Nombre y Firma:

(Director General/Representante Legal de la Empresa)

AENOR EL SALVADOR tratara, como responsable, sus datos de caracter personal con el fin de llevar a cabo la prestacion del
servicio objeto de este documento, remitirles documentacion y realizar estudios. Los datos personales son voluntarios,
impidiéndose, si no los facilita, la correcta prestacion de los servicios contratados. Si se facilitan durante la prestacion del servicio
contratado datos de terceras personas debera informar previamente a estas del contenido de esta informacién y recabar su
consentimiento para el tratamiento de sus datos. Podra ejercitar los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion de
sus datos dirigiéndose a AENOR EL SALVADOR.

Sus datos podran ser cedidos, cuando sea necesario, a las entidades titulares de las certificaciones que haya solicitado a AENOR
EL SALVADOR y que ésta gestione conjuntamente con dichas entidades, con el fin de que emitan las certificaciones y licencias de
uso, consintiendo esta cesién de sus datos con la firma de este contrato, y absteniéndose de contratar estos servicios si no
consiente esta cesion de sus datos.

Nota importante: Rellene los datos del ANEXO correspondiente a cada sistema solicitado.

AENOR EL SALVADOR
Edificio Valencia. Cl. Llama del Bosque, Pte. y Pje. S
Urb. Madreselva. Antiguo Cuscatlan. El Salvador
Tel: +503 22 43 2377 /Fax: 503 22 43 23 88
asnorn@asenorelsalvador.com
www_asnorelsalvador.com

BRASIL — BULGARIA — CHILE — CHINA — EL SALVADOR — ITALIA — MEXICO - PORTUGAL
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ANEXO No. 6
GLOSARIO



GLOSARIO
Aseguramiento de la calidad: Es la parte de la gestion de la calidad que
busca brindar la seguridad y confianza en que se cumplen los requisitos de

la calidad establecidos.

Calidad: Conjunto de caracteristicas inherentes a una cosa, capaz de
satisfacer tanto las necesidades explicitas e implicitas cada vez mas
exigentes por la sociedad.

Descentralizada: Es una accion o proceso de transferencia de poder.

Desconcentrada: Que tiene capacidad en si mismo para actuar y tomar

decisiones.

Disefio: Actividad creativa que tiene por fin proyectar objetos que sean utiles.

Empresa: Es una organizacion o institucion dedicada a actividades o
persecucion de fines econdmicos o0 comerciales para satisfacer las

necesidades de bienes o servicios de los demandantes

Encuesta: Conjunto de datos obtenidos mediante consulta o interrogatorio a

un nimero determinado de personas sobre un asunto.

Estrategia: La estrategia la forma en que la organizacion espera lograr sus
misiones y metas; Técnica y conjunto de actividades destinadas a conseguir

un objetivo.

Etapa: Periodo o parte diferenciada en que se divide el desarrollo de una

accion o un proceso.


http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Instituci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Lucro
http://es.wikipedia.org/wiki/Sector_servicios

Gestidén: Accidn o trdmite que, junto con otros, se lleva a cabo para conseguir

0 resolver una cosa.

Gestion de la calidad: Es la parte de una empresa que se relaciona con la

obtencion de la calidad.

Implementacion: Formas y métodos para llevar a cabo algo.

ISO: ISO es la Organizacion Internacional para la Estandarizacion, que
regula una serie de normas para fabricacién, comercio y comunicacion, en

todas las ramas industriales.

Se conoce por ISO tanto a la Organizacién como a las normas establecidas
por la misma para estandarizar los procesos de produccién y control en

empresas y organizaciones internacionales.

Liderazgo: Es el conjunto de habilidades gerenciales o directivas que un
individuo tiene para influir en la forma de ser de las personas o en un grupo de
personas determinado, haciendo que este equipo trabaje con entusiasmo, en

el logro de metas y objetivos

Mejora continua: Es ser una herramienta de mejora para cualquier proceso
0 servicio, la cual permite un crecimiento y optimizacion de factores
importantes de la empresa que mejoran el rendimiento de esta en forma

significativa

Método: Modo ordenado de proceder para llegar a un resultado o fin

determinado para descubrir la verdad y sistematizar los conocimientos.

Motivacion: El sefialamiento o énfasis que se descubre en una persona

hacia un determinado medio de satisfacer una necesidad, creando o


http://es.wikipedia.org/wiki/Aptitud
http://es.wikipedia.org/wiki/Gerente
http://es.wikipedia.org/wiki/Grupo_de_trabajo

aumentando con ello el impulso necesario para que ponga en obra ese medio

0 esa accion, o bien para que deje de hacerlo.

Norma: Es una regla que debe ser respetada y que permite ajustar
ciertas conductas o actividades

Norma ISO 9000: La norma ISO 9000 es una norma internacional que se
aplica a los sistemas de gestidén de calidad establecidas por la Organizacién

Internacional de Normalizacion (1SO).

Norma ISO 9001: Especifica los requisitos para los sistemas de gestidon de
la calidad aplicables a toda organizacidbn que necesite demostrar su
capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus
clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacién y su objetivo es

aumentar la satisfaccion del cliente.

Objetivo: El fin al que se desea llegar, la meta que se pretende lograr.

Organizacién: Son estructuras sociales creadas para lograr metas o leyes
por medio de los organismos humanos o de la gestion del talento humano y

de otro tipo.

Planificacién: Los esfuerzos que se realizan a fin de cumplir objetivos y

hacer realidad diversos propdésito.

Proceso: Consiste en la interaccion apropiada de personas con maquinas
para realizar las actividades necesarias para transformar los insumos en un

producto o servicio con un valor agregado.

Programa: Proyecto o planificacion ordenada de las distintas partes o

actividades que componen algo que se va a realizar


http://definicion.de/conducta/
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Internacional_de_Normalizaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Internacional_de_Normalizaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Estructura_social
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Organismos_humanos&action=edit&redlink=1

Propuesta: es una idea que se pretende llevar a cabo, no sin antes ser
revisada por un superior 0 supervisor que juzgara la exposicion de tal
empresa (empresa como sinébnimo de acto) y cuya autorizacion sera

condicionada para que esta idea se lleve a cabo.

Sistema: Es un conjunto de partes o elementos organizados e

interrelacionados que interactian entre si para lograr un objetivo comun.

Sistema de gestion de la calidad: Es aquella parte del sistema de gestion
enfocada a dirigir y controlar una organizacion en relacion con la calidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los

reglamentarios.

Técnica: Es un procedimiento o conjunto de reglas, normas o protocolos que

tiene como objetivo obtener un resultado determinado.


http://www.alegsa.com.ar/Dic/elemento%20de%20un%20sistema.php
http://es.wikipedia.org/wiki/Protocolos

