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Examen de Administración por la Calidad

REDES

3.- Presente al menos dos sistemas-subsistema que para usted deben incorporarse obligatoriamente para cada criterio del PNC.

Clientes: Sistema de seguimiento posventa.

               Cadena de Valor.

Liderazgo: Innovación.

                  Benchmaking

Plantación: Planeación Estratégica.

                   Planeación Operativa.  

Información: Investigación de mercado. 

                      Manual de Procedimientos. 

Personal: Capacitación.

                Reclutamiento.

Procesos: Circulo de Deming.

                 ISO

Responsabilidad Social:  ISO 14001.

                                         Programa de becas de apoyo. 

                                         Patrocinios de eventos culturales. 

Conetitividad: Benchmarking 

                        Benchamark. 

6.- El esquema de procesos del PNC contiene las aportaciones propuestas por: 

Ishikawa 

Deming

Joseph Duran 

9.- Describa el concepto de madurez de acuerdo con el PNC y los elementos que aplican:


MADUREZ: Es el grado en  los subsistemas, procesos y otros componentes:

– interactúan de forma positiva generando una dinámica para su desarrollo estratégico (visión);

– están integrados para el logro de su misión y de otros propósitos congruentes con los principios

del Modelo Nacional para la Calidad Total;

– se aplican como hábitos de trabajo;

– crean valor para los grupos de interés;

– incrementan su nivel competitivo

Elementos: 

Diseño

Implantación 

Evaluación 

Realimentación

Toma de decisiones 

Control. 

12._ ¿Cuál es la calificación promedio de los organismos que han ganado el PNC?

La mayoría de los participantes han alcanzado hasta 700 puntos.

LISTA DE GANADORAS DEL PREMIO NACIONAL DE CALIDAD 2005:
THE RITZ-CARLTON, CANCUN
Categoría: Servicios Grande


SECRETARIA DE LA DEFENSA NACIONAL
Categoría: Gobierno


COLEGIO CAMPOVERDE
Categoría: Educación


CFE, DIVISIÓN DE DISTRIBUCIÓN CENTRO OCCIDENTE (DCO)
Categoría: Gobierno


INDUSTRIA DEL ALCALI, S.A. DE C.V.
Categoría: Industria Grande


15._ ¿Cuál es el concepto de Mejora Continua determinado por el Premio Nacional de Calidad?

LA MEJORA CONTINUA DEACUERDO AL PREMIO NACIONAL DE CALIDAD ES:

· La mejora continua es la iniciativa o búsqueda permanente del personal y grupos de trabajo, por establecer mejores formas de trabajar que impacten los resultados. Mejora continua se refiere a la realización de cambios efectivos, ya que todas las mejoras requieren cambios pero no todos los cambios resultan en mejoras.

· La mejora continua es el resultado de una forma ordenada de administrar y mejorar los procesos, identificando causas o restricciones, estableciendo teorías de mejora, llevando a cabo planes, estudiando y aprendiendo de los resultados obtenidos, y estandarizando los efectos positivos para proyectar y controlar el nuevo nivel de desempeño. No puede haber ciclos de mejora sin la existen​cia previa y posterior de un periodo de control. 

· La mejora continua requiere del enfoque a procesos, lo que debemos entender por la asignación de propiedad a “equipos de alto desempeño” que administran, mejoran y sostienen desempeños con base en propósitos integrales, no departamentales. 

          - Un mejor resultado sostenido, sólo puede ser producto de un mejor proceso. 

          - El control del proceso resulta en desempeños predecibles que marcan la pauta para   la mejora continua. 

          - Son los datos y hechos los que le dan la objetividad al lenguaje y a la toma de decisiones y se fundamentan en la medición y el análisis de su desempeño.

· La mejora continua requiere pensamiento sistémico para entender la relación entre los sistemas y poder prever y predecir sus efectos. La optimización del desempeño de un elemento, proceso o sistema, no garantiza el mejoramiento del desempeño organizacional.

18._ Explique porqué de la transversalidad del sistema ISO a nivel mundial.

Por que las normas están diseñadas para diferentes tipos de actividades, por lo que una de ellas puede adaptarse a las características de cualquier empresa. Además de que el ISO, desarrolla y promueve normas internacionales de calidad; logrando, con esto, insumos confiables entre proveedores de productos o servicios y sus clientes. Es decir, las normas ISO garantizan a un comprador que puede estar seguro de que el producto o servicio que adquiere reúne todos los requisitos de calidad.

Las normas ISO, en sí mismas, no dan una guía explícita de lo que buscan las empresas, ya que se han escrito en una forma para que se apliquen a una gran variedad de situaciones.

21.- Defina y presente ejemplos de procedimiento y un registro.

Un procedimiento, es el mecanismo por el que se llevan a cabo los procesos.

El procedimiento para el cobro de las inscripciones es el siguiente:

1.- Tener una cuenta en el banco

2.- Generar la cantidad de la inscripción

3.- Realizar el aviso de la inscripción

4.- Pasar la información a los alumnos

5.- Recibir el dinero de la inscripción

6.- Corroborar el depósito de los alumnos.

7.- Inscribir a los alumnos.

24.- En una organización se encontró que el dueño de la empresa no sabe quienes son sus clientes, y solo sabe los clientes que por años han asistido a su empresa; esta por hacer un estudio de clientes potenciales. 

a. Definir criterio PNC

De acuerdo al Premio Nacional de Calidad, este empresario tiene que hacer referencia al criterio No. 1 correspondiente a Clientes. 

Mencionamos que al criterio de Clientes, porque cualquier empresa debe de tener bien claro quienes son sus clientes, cuáles son sus necesidades, como perciben los clientes a la compañia o a la marca, etc. 

De esta forma, podrá conocer de cerca a sus clientes y actuar de manera correcta para poder tener clientes satisfechos y cautivos, conocerá el nivel de leatad de estos y establecer relaciones duraderas con ellos. Todo esto se lleva a cabo cuando además de conocer a los clientes, se les puede clasificar dentro de un segmento o nicho de mercado, para saber cuál es el perfil del cliente al que se esta ofreciendo el producto o servicio.

Esto es importante, ya que las empresas se han dado cuenta que no pueden estar operando en el lugar equivocado, es decir en el lado de la “mano izquierda”, pues es muy dificil el ofrecer productos que no necesita el cliente y que las ventas de los mismos tienen que se “empujadas”. Por lo tanto, si se conoce a los clientes, se podrá ubicar la empresa en el lado de la “mano derecha”, diseñando productos a la medida de sus consumidores.

27.- La planeación de este hotel la realizan entre los ejecutivos de la empresa y los jefes de personal y después se les comunica a todo el personal.

a. Definir criterio PNC 

Corresponde al criterio No. 3 del Premio Nacional de Calidad, llamado Planeación.

Esta compañía, claramente esta haciendo su planeación estratégica, ya que los altos mandos y mandos medios plantean de acuerdo a su experiencia y cargo, los objetivos y metas que deben de ser cumplido a determinado plazo.

El siguiente paso, es el de comunicar a todo el personal del hotel, cual fue el resultado de dicha planeación, y que parte es la que le toca hacer a cada departamento. Al llegar a este punto, es con la finalidad de involucrar a cada uno de los miembros del hotel, decirles lo que tienen que hacer, como lo tienen que hacer y cuál es el tiempo que tienen para realizarlo principalmente.

Todo esto de la planeación servirá a la compañía para incrementar su competitividad, así como de poder realizar acciones preventivas en dado caso que lo planeado tenga que ser modificado por las circunstancias variables, aquí es cuando se da el fenómeno de la estrategia intentada contra la estrategia emergente. 

30.-El proceso de trabajo no cuenta con procedimientos y la capacitación en el puesto se lleva a cabo por acompañamiento en la empresa.

Criterios del Plan Nacional de Calidad:

· Proceso; se debe implementar un manual de procedimientos para que los empleados sepan como se deben realizar diferentes actividades dentro de la empresa.

· Personal; se debe implementar un sistema de capacitación para los trabajadores, con la finalidad de que el personal se encuentre informado acerca de los criterios bajo los cuales se rige la empresa.

33. No cuentan con indicadores de competencia ni de clientes potenciales.
Criterios del Plan Nacional de Calidad:

· Competitividad organizacional; es necesario contar con algún sistema indicador para poder medir la presencia de la empresa en el mercado.

· Clientes; Es necesario realizar un estudio de mercado para conocer cuales son los consumidores más propensos al consumo de productos o servicios que ofrece la empresa. 

36. La empresa no tienen identificados los requisitos de competencia así como los registros de entrenamiento y capacitación

	No.
	Descripción de la No Conformidad
	Requisito de la Norma
	Responsable

	36
	Se debe de tener la información más relevante de la competencia así como un manual de procedimientos.
	ISO:

4. Requisitos generales

5. Responsabilidad

8. Medición, análisis y mejora

PNC:

2. Liderazgo

3. Planeación

4. Información

6. Proceso

8. Competitividad
	Mercadotecnia y

Recursos Humanos


39.-No se mantienen evidencias en entrevistas con el personal de haber creado conciencia y compromiso con la empresa.

	39
	Este hecho lo identificamos con el criterio 6 de Gestión de Recursos (la cual es referida en el punto 6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formación con base en los criterios de la norma ISO 9001: 2000 consultados de la Universidad de Colima), de acuerdo a la norma ISO 9001-2000.
	6 Gestión de Recursos
	Gerente de Recursos Humanos
	


	42
	Esta situación la relacionamos de acuerdo a la norma ISO 9001: 2000 con el criterio 7, que es la Realización del Producto, identificado con el punto 7.2 Procesos Relacionados con el Cliente y también el punto 7.5.4  Propiedad del Cliente, del mismo criterio.
	7 Realización del Producto
	Departamento de Atención al Cliente


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

45.-No se dispone de información, ni de instrucciones de trabajo para funciones criticas en la elaboración de tacos tuxpeños Don López, con procedimientos de higiene.

	45
	Las circunstancias de este hecho, son relacionadas con el criterio 7 Realización del Producto, basándonos en este criterio, específicamente en su punto 7.5 Producción y Prestación del Servicio, (consultado en la norma ISO 9001: 2000 en la Universidad de Colima).
	7 Realización del Producto
	Área de Producción 


