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1.- Presente los criterios que evalúa el Premio Nacional de Calidad

Los criterios que evalúa el premio nacional de calidad son 8, los cuales son:

· Clientes

· Liderazgo

· Planeación

· Información

· Personal

· Proceso

· Responsabilidad social

· Competitividad de la organización

4. Identifique los ciclos de evaluación para determinar la madurez de un sistema-Proceso del modelo de PNC.

· Diseño

· Implantación

· Evaluación y Mejora 

· Realimentación

Toma de decisiones para el control
7.- Describa el concepto de procesos de acuerdo con el modelo del PNC

Son éstos los responsables de agregar  valor con base en la transformación de insumos en productos o servicios.

Los procesos son los elementos tangibles para medir, controlar, analizar y consolidar operaciones consistentes y ciclos de mejora (mejores formas de trabajar con mejores resultados sostenidos). 

10.- Describa los conceptos de Enfoque, Implantación y Evaluación de la Mejora.

Enfoque
Es la filosofía aplicada a lograr la calidad total y debe orientarse a: 

· Prevención 

· Mejora de procesos

· Decisiones en base a hechos 

· Autocontrol y auto evaluación
· Integración de sistemas. 

Implantación

Es el grado de aplicación del enfoque, incluye: 

· Alcance en toda la empresa 

· Impacto en la organización 

· La práctica sistemática y rutinaria. 

Establecimiento de doctrinas, instituciones o costumbres para su funcionamiento:
la implantación de nuevas costumbres no suele ser fácil entre personas de cierta edad.

Evaluación de la Mejora

Asimismo, los procesos son los elementos sobre los que se aplican los roles y competencias del personal, es decir,  permiten la consolidación de la cultura deseada.

13.- Defina los siguientes conceptos

a. Benchmarking y benchmark

i. Benchmarking.-  Análisis o estudio donde se realizan una serie de actividades de  comparación  a  la competencia con el fin de  encontrar las mejores  practicas de las mismas. 

ii. Benchmark.- Análisis de lo que se esta haciendo bien dentro de la empresa 

b. Cadena de valor

Son todas las modificaciones que se realizan al producto con el propósito de satisfacer al cliente y obtener de este valor agregado.

c. Pensamiento sistémico

Este pensamiento se encarga de realizar una relación entre todos los elementos que compone un sistema para de esta forma minimiza las acciones en un todo.

d. Competitividad

Acciones que se realizan con el fin de igual o superar  a las empresen que representa una competencia fuerte y que se encuentran dentro del mismo ramo 

e. Proceso clave

Son  todos aquellos  procesos que están  relacionados  directamente con la misión de la organización. Y la vez son aquellas que  desarrollan las características de los productos y servicios y que son bien identificadas por los consumidores.
f. Madurez de la organización

Es el nivel de desarrollo de la empresa en el que ya se define la misión y  visión con la interacción de todos sus procesos de tal forma que logren sus objetivos de acuerdo a los puntos del MNC. 
g. Calidad total

Forma de ser dirigida a la mejora continúa de los productos o servicios de una empresa, procesos, sistemas y procesos con el fin de crear un valor agregado a sus clientes de esta forma maximizar todos los procesos. 
h. Estándar

Norma, medida de desempeño esperado, utilizado para evaluar o comparar acciones realizadas. 

i. Clientes, usuarios, clientes potenciales 

Clientes.- Son los usuarios de los productos y servicios que genera una organización. 

j. Administración del conocimiento

Conjunto de prácticas utilizadas para identificar, desarrollar y aplicar de manera integral y sistemática los conocimientos de una organización, que incluyen su tecnología, políticas, procedimientos, bases de datos y documentos, así como experiencia y habilidades del personal. 

16.- Conceptos de:

k. Sistema

l. Subsistema 

m. Proceso 

n. Procedimiento 

o. Actividades 

Sistema.

Sistema es un conjunto de 2 a más elementos interrelacionados con una finalidad, entre los que existe cohesión y unidad, que cumplen los siguientes requisitos:

· La conducta de cada elemento influye en el todo

· Conducta de los elementos y sus efectos sobre el todo son interdependientes

· Cada elemento tiene un efecto sobre el todo y ninguno tiene efecto independiente.

Subsistema.

Cada uno de los componentes principales de un sistema se llama subsistema. Cada subsistema abarca aspectos del sistema que comparten alguna propiedad común.

Cada subsistema posee una interfaz bien definida con el resto del sistema. Ésta especifica la forma de todas las interacciones y el flujo de información entre los límites de subsistemas, pero no especifica cómo está implementado internamente el subsistema. Cada subsistema se puede diseñar, entonces, independientemente, sin afectar a los demás.

Proceso.

Cualquier actividad, o conjunto de actividades secuenciales, que transforma elementos de entrada (inputs) en resultados (outputs) puede considerarse como un proceso. 

Los procesos utilizan recursos para llevar a cabo la transformación. 

Los procesos tienen un inicio y un final bien definidos.

Elementos de un proceso

· 1. Elemento procesador: Son las personas o máquinas que realizan el conjunto de actividades que

· constituye el proceso.

· 2. Secuencia de actividades: Es la secuencia ordenada de actividades que realiza el elemento procesador.

· 3. Entradas (Inputs): Son los flujos que requiere el elemento procesador para poder desarrollar su proceso. Ejemplos de inputs son materiales, información, condiciones medioambientales, etc.

· 4. Salida (Output): Es el flujo que genera el elemento procesador como consecuencia de efectuar la secuencia de actividades que constituyen el proceso. La salida es el flujo resultado del proceso. Ya sea interno o externo 

· 5. Recursos: Son los elementos fijos que emplea el elemento procesador para desarrollar las actividades del proceso. Ejemplos de recursos son las máquinas.

· 6. Cliente del proceso: Es el destinatario del flujo de salida del proceso. Si el destinatario es una persona de la organización se dice que es un cliente interno. Si el destinatario es el usuario final, entonces se trata de un cliente externo.

· 7. Expectativas del cliente del proceso con relación al flujo de salida: Son conceptos que el cliente del proceso espera ver incorporados al flujo de salida del proceso y que si no aparecen será capaz de detectar. Condicionan su satisfacción.

· 8. Indicador: Es la medición de una característica de un proceso.

· 9. Responsable del proceso. Es el propietario del proceso.

Procedimiento.

Sucesión cronológica de operaciones concatenadas entre sí, que se constituyen en una unidad de función para la realización de una actividad o tarea específica dentro de un ámbito predeterminado de aplicación. Todo procedimiento involucra actividades y tareas del personal, determinación de tiempos de métodos de trabajo y de control para lograr el cabal, oportuno y eficiente desarrollo de las operaciones.

Actividades.

Conjunto de trabajos o acciones organizadas que son hechos con un fin determinado por una persona, una profesión o una entidad: actividad docente; actividad política; actividad empresarial; actividad profesional.
19.-  Diferencias entre sistema de gestión y sistema de administración.

Realmente sistema de gestión y sistema de administración es lo mismo, el origen de estas dos palabras viene del inglés: “management systems”. Cuando se tradujo al idioma español se decidió establecerlo como gestión. La única diferencia entre estas dos palabras en el contexto de los sistemas de calidad es el origen; en España se decidió llamarle sistemas de gestión, y en México se le llama sistemas de administración, aunque finalmente se está hablando de lo mismo. 

Ahora bien, ¿qué es un sistema de gestión o administración y para qué nos sirve?

La implementación y certificación de un sistema de gestión ayuda a que una organización logre mejoras continuas en su operación. El uso de un sistema de gestión probado combinado con una validación externa en su desarrollo, permite a una organización modernizar continuamente su misión, estrategias, operaciones y niveles de servicio. 

La certificación de los sistemas de gestión significa: 

· verificar la práctica contra el proceso 

· validación por una tercera parte o instancia 

· puntos de referencia (benchmarking) 

La decisión de implementar un Sistema de Gestión generalmente es de la alta dirección, pero la responsabilidad de hacerlo real será del representante de la dirección, puede ser un gerente de la calidad. Es importante que todo el personal esté familiarizado con el sistema de administración. ¿De qué se trata y qué impacto pueda tener en su trabajo de día en día? Una vez que el sistema de administración está en su lugar, para asegurar su efectividad a largo plazo, es importante realizar una certificación de tercera parte como se mencionó anteriormente.

22.-  Concepto de plan de calidad

El plan de calidad, es un documento que establece la calidad específica, en prácticas, recursos y secuencia, de actividades pertinentes a un producto, servicio, proyecto o contrato en particular.  

El Plan de Calidad, o conjunto de actuaciones que pensamos desplegar para lograr el objetivo de que nuestra organización se sume a la Calidad Total, contendrá una clara descripción de qué somos, de adónde deseamos llegar. Especificará objetivos, responsabilidades, estrategias, métodos de evaluación, indicadores que permitan conocer qué se logra, que ayuden a prevenir posibles fallos, establecerá un calendario y, en especial, cómo haremos para revisar la efectividad de este Plan en diferentes momentos durante su tiempo de vigencia.

La realización de un plan de calidad en una institución se establece como una experiencia de innovación en la que, con la auto implicación de todos los miembros, se persigue la mejora constante y generalizada de todos los componentes en cualquier circunstancia y en todo momento. Se trata, en definitiva, de reorientar la trayectoria de dicha institución desde una redefinición permanente de su razón de ser, y hacia su funcionamiento global a la búsqueda de la calidad total.

25. Se identificó en la empresa que no hay capacitación y no se llevan  a cabo reuniones con su personal, y hacia fuera de la organización se reconoce al empresario y su empresa como una empresa cerrada.

En el criterio 5 se menciona que se debe tener desarrollo humano dentro de la empresa, para que su personal desarrolle todas sus capacidades dentro de sus labores y pueda optimizar sus actividades teniendo un verdadero compromiso con la empresa.

En éste caso la empresa debe  conocer esta problemática común y aplicar el siguiente sistema:

Sistema de reclutamiento y capacitación para verificar que todos los elementos humanos que estén laborando tengan las características necesarias para poder cumplir ese trabajo. Capacitar para lograr adecuar sus características a las necesidades de la empresa y que comprendan los objetivos y metas de la misma, de tal manera que puedan trabajar con todas las herramientas de conocimiento que necesiten.
28.- Se observa que la comunicación es personal y directa y que a pesar de contar todo el grupo ejecutivo con PCs, no hay sistemas de red ni políticas de comunicación.

El criterio de acuerdo al modelo nacional de calidad es el de Procesos

31.-En la empresa no saben que indicadores se llevan a cabo y solo les piden que llenen reportes de trabajo cada 3 meses o en los cierres de auditoria.

El criterio de acuerdo al modelo nacional de calidad es el de Personal y Planeacion
34.-En la comunidad no se cuenta con una buena percepción de la empresa.

El criterio de acuerdo al modelo nacional de calidad es el de Responsabilidad Social.

36.- No se encuentra identificado el equipo de monitoreo y medición que utiliza una empresa de consultoría  en sistemas de riego agrícola, para verificar la conformidad del servicio en los laboratorios agrícolas.

Este caso pertenece a la sección 8 del ISO, donde señala que la organización debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad del producto o servicio, asegurarse de la conformidad del sistema de gestión de la calidad, y mejorar continuamente la eficacia del mismo. Esto debe comprender la determinación de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas estadísticas, y el alcance de su utilización.

Es importante que la organización lleve a cabo intervalos planificados de auditorias internas para determinar sí el sistema de gestión de la calidad, es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta norma internacional y con los requisitos del sistema de gestión de la calidad establecidos por la organización. Es responsabilidad de la organización determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la competitividad y la eficacia del sistema de gestión de la calidad y para evaluar dónde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del mismo. Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento y medición y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El análisis de datos debe proporcionar información sobre:

· La satisfacción del cliente.

· La conformidad con los requisitos del producto.

· Las características y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, y los proveedores.

Así como también se refiere al criterio 4 del Premio Nacional de Calidad que habla de la información y el conocimiento., donde se habla de la Información como la forma en que se administra los datos para la planeación de la organización y la evaluación, mejora e innovación de sus productos, servicios y procesos.

40.- Sólo en procesos específicos,  la empresa controla y registra la identificación única de sus servicios.

PROCESOS FUNDAMENTALES (“superauditables”) 
EN EL SISTEMA ISO 9001:2000 
I.- PROCESOS DE LA ALTA DIRECCION 
- Planificación general 
- Procesos de comunicación interna – externa 
- Revisión por la Dirección 
- Procesos de gestión de recursos 
a.- Determinación y provisión de recursos 
b.- Gestión de recursos humanos 
c.- Definición de infraestructura 
d.- Definición de ambiente de trabajo 
II.- PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO 
- Planificación del producto 
- Procesos relacionados con el cliente 
- Proceso de diseño y desarrollo 
- Procesos de compra 
- Producción y prestación del servicio 
III.- PROCESOS DE MEDICION ANALISIS Y MEJORA 
Procesos para demostrar la conformidad del producto. 
Conformidad del sistema de gestión. 
Mejora. 
43.- No está implantado en a nivel corporativo un procedimiento para elaborar a documentos ni tampoco la lista maestra de documentos.

Este caso pertenece a la sección 8 del ISO, donde se describe que, la empresa debe planificar y realizar procesos de seguimiento, medición, análisis y mejora  con relación al producto o servicio, a los procesos y al sistema de gestión de la calidad para conseguir la mejora de la eficacia de éste. Esto implica, tener identificados en los documentos el seguimiento y las medidas que aplica a  producto, proceso y sistema, para disponer de datos sobre tales medidas, así como definir quien y como realizará su análisis. 

Deben existir registros sobre los hallazgos de la auditoria y sus conclusiones y acciones posteriores, así como también debe definirse los métodos de seguimiento y medición  de los procesos, así como las medidas establecidas para su control.

Deberán de estar identificadas las características que permiten dar conformidad al producto, los aspectos a verificar, los criterios de aceptación y las frecuencias de verificación Así mismo debe definirse cuando y por quien procede hacer dicha comprobación.[image: image1.png]



