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Prologo

ISO (Organizacién Internacional de Normalizacidn) es una federacion mundial de organismos nacionales
denormalizacién (organismos miembros de ISO). El trabajo de preparacién de las normas internacionales
normalmente se realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado en
una materia parala 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. ISO colabora estrechamente con la Comision 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 son enviados a los organismos miembros
para votacion. La publicacién como Norma Internacional requiere la aprobacién 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 identificaciéon de ningtin
derecho de patente.

La Norma Internacional ISO 10014 fue preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion y
Aseguramiento de la Calidad, Subcomité SC 3, Tecnologias de apoyo.

Esta primera edicién de la Norma ISO 10014 anula y reemplaza al Informe Técnico ISO/TR 10014:1998,
que ha sido revisado técnicamente.

El propdsito de esta edicion es mejorar la relacién de la Norma ISO 10014 con la serie de Normas
Internacionales ISO 9000, e incluir una nueva estructurarelativa a los principios de gestion de la calidad.
También el titulo y el objeto y campo de aplicacién de la Norma ISO 10014 han sido revisados para
reflejar los cambios en la serie ISO 9000 y para orientar en la mejora del desempefio y realizacién del
proposito de esta Norma Internacional.

Prologo de la version en espafiol

Esta Norma Internacional ha sido traducida por el Grupo de Trabajo Spanish Translation Task Group del
Comité Técnico ISO/TC 176, Gestién 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, Brasil, Bolivia, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, Espaiia, Estados Unidos de América,
México, Perd, Reptiblica Dominicana, Uruguay y Venezuela.

Igualmente, en el citado Grupo de Trabajo participanrepresentantes de COPANT (Comision 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 1999 para lograr la unificacién de la terminologia en lengua espafiola en el &mbito
de la gestidn de la calidad.
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Introduccion

Esta Norma Internacional est4 dirigida a la alta direccion. Proporciona directrices para la obtencidn de
beneficios financieros y econémicos mediante la aplicacion eficaz de los ocho principios de gestion de la
calidad derivados de la Norma ISO 9000:2005. Estos principios se denominaran “principios de gestién”
dentro del texto de esta norma. La intencién de este documento es proporcionar a la alta direccion la
informacién que necesita para facilitar la aplicacién eficaz de los principios de gestién y la seleccion de
los métodos y las herramientas que posibilitan el éxito sostenible de una organizacién. Se incluye una
autoevaluacién como una herramienta para el analisis de brecha y el establecimiento de prioridades
(véase el Anexo A).

Esta Norma Internacional se basa en estos principios de gestién interrelacionados, para desarrollar
procesos que facilitan el logro de los objetivos de la organizacidn.

Los principios de gestién son

a) enfoque al cliente,

b) liderazgo,

c) participacion del personal,

d) enfoque basado en procesos,

e) enfoque de sistema para la gestion,

f) mejora continua,

g) enfoque basado en hechos para la toma de decisidén, y
h) relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

La adopcién de estos principios es una decisién estratégica de la alta direccién. Esta ratifica la relacién
entre una gestidn eficaz y la obtencién de beneficios financieros y econémicos. El despliegue tactico de
los métodos y las herramientas adecuadas fomenta el desarrollo de un enfoque sistematico coherente
para abordar los objetivos financieros y econémicos.

Habitualmente se obtienen beneficios econdmicos a través de la gestion eficaz de los recursos y la
implementacién de procesos aplicables para la mejora del valor y salud general de la organizacién. El
beneficio financiero es el resultado de la mejora de la organizacidn expresada de forma monetaria, y se
obtiene mediante practicas de gestion de la rentabilidad en la organizacién.

El éxito de la integracién de los principios de gestién depende de la aplicacién del enfoque basado en
procesos y la metodologia Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA). Este enfoque permite a la alta
direccion evaluar los requisitos, planificar las actividades, asignar los recursos apropiados, implementar
acciones de mejora continua y medir los resultados con el fin de determinar su eficacia. Permite a la alta
direccion tomar decisiones informadas, ya sea en relacion con la definiciéon de estrategias comerciales,
el desarrollo de un producto nuevo o la ejecucién de acuerdos financieros.

Los beneficios financieros y econémicos que pueden resultar de la aplicaciéon de los principios de
gestion incluyen

— mejora de la rentabilidad,

— mejora de los ingresos,

— mejora del desempeiio presupuestal,
— reduccion de costos,

— mejora del flujo de caja,
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— mejora del retorno de la inversidn,

— aumento de la competitividad,

— mejora de la retencién y lealtad de los clientes,

— mejora en la eficacia de la toma de decisiones,

— optimizacion de los recursos disponibles,

— aumento de la responsabilidad de los empleados,

— mejora del capital intelectual,

— optimizacion de la eficacia y la eficiencia de los procesos,
— mejora del desempefio de la cadena de suministro,

— reduccion del plazo para la puesta en el mercado, y

— mejora del desempefio, credibilidad y sostenibilidad de la organizacién.

Esta Norma Internacional se aplica igualmente a organizaciones con productos que incluyen bienes
tangibles, servicios, software, hardware y materiales procesados. Es pertinente tanto en el sector
publico como privado, y se puede usar como una orientacién util, independientemente del nimero de
empleados, la diversidad de ofertas de producto, ingresos, complejidad de los procesos o nimero de
ubicaciones. Ademas, proporciona apoyo a las organizaciones publicas y gubernamentales para facilitar
el crecimiento sostenible econémico y la prosperidad.
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Gestion de la calidad — Directrices para la obtencion de
beneficios financieros y economicos

1 Objetoy campo de aplicacion

Esta Norma Internacional proporciona directrices para la obtenciéon de beneficios financieros y
econdmicos por la aplicacion de los principios de gestién desarrollados a partir de los principios de
gestion de calidad de la Norma ISO 9000.

NOTA En adelante, en el texto de la norma se denominaran “principios de gestién”.

Esta Norma Internacional esta dirigida a la alta direccion de la organizacién y complementa a la Norma
ISO 9004 en relacién con la mejora del desempefio. Proporciona ejemplos de los beneficios que se pueden
alcanzar e identifica los métodos y herramientas de gestion que estan disponibles para ayudar al logro
de estos beneficios.

Esta Norma Internacional consta de directrices y recomendaciones, y no esta prevista para su uso en
certificacidn, uso reglamentario o contractual.

2 Referencias normativas

Las normas que a continuacién se indican son indispensables para la aplicacién de esta norma. Para las
referencias con fecha, sélo se aplica la edicién citada. Para las referencias sin fecha se aplica la ultima
edicién de la norma (incluyendo cualquier modificacién de ésta).

IS0 9000:2005, Sistemas de gestion de la calidad Fundamentos y vocabulario

3 Términos y definiciones
Paralos propdsitos de este documento se aplican los términos y definiciones dados enla Norma ISO 9000.

NOTA1 La Norma ISO 9000:2005, el término producto (3.4.2) se define como el “resultado de un proceso”,
mientras que proceso (3.4.1) se define como “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados”. El término producto abarca cuatro categorias
genéricas de producto: servicios, software, hardware y materiales procesados. Estos términos se describen mas
ampliamente en la Norma ISO 9000.

NOTA2 Los documentos referenciados fuera de la familia de Normas ISO 9000 podrian tener términos y
definiciones que difieran de los de la Norma ISO 9000.

4 Estructura de esta norma

4.1 Esta Norma Internacional esta disefiada para ayudar a la alta direccion a identificar y obtener
incrementos en los beneficios mediante la aplicacidn de los principios de gestion. Para obtener beneficios
financieros y econémicos se han identificado los procesos pertinentes para cada principio y se han
proporcionado ejemplos de métodos y herramientas para ayudar a la aplicaciéon de los principios.

El aporte de valor de los beneficios esperados deberia reflejar las interrelaciones entre los principios, los
procesos y una vision integral de la organizacion y sus partes interesadas.

4.2 ElCapitulo 5 combina el enfoque basado en procesos, los ocho principios de gestién y la metodologia
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA). Esto se refleja en los diagramas de flujo que se presentan en los
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apartados 5.1 a 5.8 inclusive. La autoevaluacidn es la herramienta de seleccion clave para determinar el
apartado mas apropiado para priorizar las acciones de mejora (véase 4.3 y el Anexo A).

En las columnas Planificar, Hacer y Verificar de cada diagrama de flujo, se presentan ejemplos de
métodos y herramientas aplicables. La lista de métodos y herramientas mostradas en las columnas
Planificar, Hacer y Verificar no es exhaustiva, y los usuarios deberian seleccionar los méas apropiados
a su organizacion. Algunos métodos y herramientas se utilizan en mas de un apartado indicando la
interrelacion entre principios.

El apartado sobre “mejora continua” (5.6) ilustra como el enfoque PHVA se puede aplicar de forma mas
eficaz a la planificacion estratégica y al proceso de revision por la alta direccion con el fin de obtener y
mejorar aun mas los beneficios financieros y econémicos. El apartado 5.6 esta incluido en la columna
Actuar de todos los apartados en el Capitulo 5.

El resultado de implementar el proceso global son los beneficios financieros y econémicos. Los beneficios
obteniblessonejemplosynosepretendequeesténtodosincluidos.EnlaFigura1lsemuestraunarepresentacion
genérica del modelo del proceso global para la obtencién de beneficios financieros y econémicos.

ENTRADA

Pasos en la autoevaluacioén para lograr los elementos de entrada:

Familiarizacién con los niveles de madurez (Tabla A.1)
Resultad9§ de la auto- </|— Completar el cuestionario de auto-evaluacion (Tablas A.2 y A.3)
evaluacién (inicial o \— Preparacién del diagrama RADAR (Figura A.1)
exhaustiva) Priorizacién de las oportunidades de mejora

{} Ciclo de mejora continua
PLANIFICAR | > HACER > VERIFICAR | > ACTUAR

RESULTADQ,

Obtencion de beneficios

financieros y econémicos

Figura 1 — Representacion genérica del proceso global

4.3 Antes de usar los cuestionarios de autoevaluacidn, el equipo evaluador deberia familiarizarse
con la descripcién de los niveles de madurez (Tabla A.1). El equipo evaluador deberia usar primero el
cuestionario de autoevaluacion inicial (Tabla A.2) para obtener rdpidamente una visiéon general de la
madurez de la organizacidn. Este proceso deberia llevar aproximadamente 1 h. La informacién obtenida
mejora el proceso de seleccion para futuras autoevaluaciones y deberia estimular las comparaciones a lo
largo de la organizacién a través de las funciones y entre los niveles de trabajo. Si la madurez media es
menor que el nivel 3 para algun principio en particular, cuando la alta direccién continte la evaluacion
de este principio usando el cuestionario de autoevaluacién exhaustivo (Tabla A.3), deberia obtenerse un
beneficio importante.
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4.4 Cuando se selecciona, la autoevaluacién exhaustiva deberia considerarse como un hito que
aporta valor a la organizacion y que merece el tiempo extra para completarla. Después de completar el
cuestionario de autoevaluacion, deberia prepararse un diagrama RADAR (Figura A.1) que proporcione
una vision grafica del estado de madurez de la organizacién. La continuacién del grafico de RADAR ilustra
el progreso continuo de la organizacion.

Una autoevaluacion que aporte valor, basa su integridad en la objetividad, la transparencia y en la
participacién eficaz del personal durante la evaluaciéon de los niveles de madurez. Si existe alguna
inquietud respecto de la transparencia, se deberia considerar el realizar una amplia seleccién de
personal que complete el cuestionario de forma anénima.

4.5 En el Anexo B se presentan brevemente algunos métodos y herramientas habituales. Esta lista
no es exhaustiva. Se recomienda que la alta direccién investigue atin mas los métodos y herramientas
disponibles e implemente aquellos que reflejan las necesidades especificas de la organizacidn.

5 Aplicacién de los principios de gestion

5.1 Enfoque al cliente

“Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y
futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los
clientes.” (1S0 9000:2005)
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Resultados de la autoevaluacion

Ciclo de mejora continua

PLANIFICAR | > HACER | > VERIFICAR | > ACTUAR

Valoracion Realizacion e .
Eval
del mercado del producto valuacion Mejora
» Andlisis de la * Disefio de . Analisis de
retroalimentacion experimentos tendencias
del cliente + Gestion de cuellos | |. Auditoria de
« Estudios y analisis de botella producto De acuerdo con
. de mercado o * Gestion dgl valor *» Cuadro de mando el apartado 5.6
Fortalezas, c!eblllda- « Intercambio integral
des, oportunidades, electronico de datos | | Estudios

amenazas
* Gestion de la
relacion con los
clientes
* Planificacion
estratégica

Identificacion de
los requisitos
del cliente

* Acuerdos de servicio
« Analisis de modo
y efecto de falla
* Despliegue de la
funcién de calidad

« Planificacion
avanzada de la
calidad del producto

* Planificacion de
requisitos de
materiales

* Proceso de
aprobacion de
partes de producto

comparativos con las
mejores practicas
* Tablero de control

* Soporte técnico

[Medicién de la retroalimentacion del cliente
+ Centros de llamadas

* Encuestas de satisfaccion del cliente
« Gestion de la relacion con los clientes

» Tratamiento de respuestas y quejas

I

RESULTADO

Beneficios obtenibles:

« mejora de los ingresos

« aumento de la competitividad

« mejora de la retencion y lealtad de los clientes

«mejora del desempefio de la cadena de suministro

« reduccion del plazo para la puesta en el mercado

« mejora del desempefio, credibilidad y sostenibilidad
de la organizacion

Figura 2 — Enfoque al cliente

5.2 Liderazgo

“Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la organizacién. Ellos deberian crear y
mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de
los objetivos de la organizacion.” (1SO 9000:2005)
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ENTRADA

Resultados de la autoevaluacion

ISO 10014:2006 (traduccion oficial)

Ciclo de mejora continua

PLANIFICAR| » HACER | » VERIFICAR | >ACTUAR

Planificacion
estratégica

Valores, politicas
y objetivos

Evaluacion

Mejora

« Anélisis de riesgos

+ Autoevaluacion

» Cuadro de mando
integral

* Desarrollo
organizacional

+ Fortalezas, debilida-
des, oportunidades,
amenazas

« Graficos de
tendencias

« Planificacion
estratégica

« Planificacion del
negocio

* Planificacion de la
sucesion

« Tablero de control

Definicién de
responsabilidades
y autoridad

* Aumento de la
competencia y
planificacién de
su evaluacion

» Gestion de la
continuidad del
negocio

* Matriz de autoridad

« Gestion por
objetivos

Comunicacion
interna y externa

* Comunicados de
la alta direccion
sobre temas
esenciales

+ Comunicaciones
via Internet o
intranet

* Programas de
incentivos y
reconocimiento

« Visibilidad de la
alta direccion

Adquisicion y
gestion de
recursos

= Anélisis del
tiempo de

« Andlisis de modo
y efecto de falla

+ Auditorias

« Cuadro de mando
integral

+ Estudios
comparativos con
las mejores practi-
cas en el modelo
de excelencia de
negocio

« Graficos de
tendencias

+ Retorno de la
inversion

« Revision por la
direccion

« Tablero de control

« Técnicas estadis-
ticas (véase
ISO/TR 10017)

De acuerdo con
el apartado 5.6

RESULTADO

recuperacion

» Costos del ciclo
de vida

« Valor econémico
agregadof/afiadido

Beneficios obtenibles:

« mejora del desempefio presupuestal

« aumento de la competitividad

« mejora de la retencién y lealtad de los clientes

« mejora de la eficacia de la toma de decisiones

« uso optimizado de los recursos disponibles

« aumento de la responsabilidad de los empleados

- mejora del capital intelectual

» procesos optimizados, eficaces y eficientes

- mejora del desempefio de la cadena de suministro

« mejora del desempefio, credibilidad y
sostenibilidad de la organizacion

Figura 3 — Liderazgo

5.3 Participacion del personal

“El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacién.” (1SO 9000:2005)
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Resultados de la autoevaluacién

Ciclo de mejora continua

PLANIFICAR ‘—'—'-’l> HACER |—'—'—>VER|F|CAR |—'—'—>ACTUAR

Planificacion de los

. Evaluacion Mejora
recursos humanos formacion y
desarrollo .
. CL{Itura de negocio « Formacién en ’ Q:ﬂ:;igz
abierta el trabajo * Cuadro de mando
* Desarrollo « Trabajo en equipo intearal
organizacional  Tutoria Integra De acuerdo con

« Disefio del puesto

Contratacion

* Encuesta de
satisfaccion de los

. Gqsti_én por Mejora de las empleados
objetivos competencias « Estudios

= Matriz de autoridad comparativos con

« Matriz de . Desarr_ollo las mejores
competencias profesional practicas

« Matriz de N Comunicacién « Evaluacion del
responsabilidades desempefio

+ Planificacion de la
sucesion

* Comunicacion via
Internet e intranet

« Tablero de control

el apartado 5.6

« Gestion por
objetivos

* Grupos de enfoque

* Programas de
incentivos y
reconocimiento

« Programas de

« Trabajo en equipo

sugerencias L~
« Tablén de anuncios RESULTADO
* Transparencia en
la gestion
v

Beneficios obtenibles:

» reduccion de costos

« mejora de la retencion y lealtad de los clientes

« aumento de la responsabilidad de los empleados

» mejora del capital intelectual

+ procesos del desempefio de la cadena de suministro

« mejora del desempefio, credibilidad y sostenibilidad
de la organizacién

Figura 4 — Participacion del personal

5.4 Enfoque basado en procesos

“Un resultado deseado se alcanza mds eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.” (ISO 9000:2005)
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