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Resumen

El presente trabajo expone el desarrollo e implementacion de un modelo de
gestién para el Grupo de Trabajo Querétaro (IMNC/CTNN 9/GTQ). El Grupo de
Trabajo Querétaro, por sus siglas GTQ, es un grupo de profesionistas organizados
de manera voluntaria a través del Instituto Mexicano de Normalizacién y
Certificacion (IMNC) con el objetivo de llevar a cabo actividades de normalizacion
en materia de Sistemas de Gestion de la Calidad y Evaluacion de la Conformidad.
Desde su creacion en el afilo 2003 participa de manera activa a través de la
revision de diferentes documentos en su ambito de accion, destacando la serie de
normas ISO 9000 en su equivalente para nuestro pais. Pese al adecuado
desempeiio del grupo que depende del compromiso de los miembros de mayor
experiencia y antigiedad, incluido su Coordinador, el GTQ carece de una
estructura sistematica e integral de operacion que permita fortalecer el proceso de
normalizacion, asi como también desarrollar otras actividades como la difusién y la
vinculacion. Es asi que a través de esta tesis, haciendo uso de un método de
investigacion, no experimental, sino descriptivo es que se identifica a través de la
aplicacién de instrumentos tales como encuestas y el anexo A de la norma NMX-
CC-9004-IMNC-2009, el estado actual de la gestion del GTQ en diferentes rubros
tales como: Gestidn para el éxito sostenido de una organizacion; Estrategia y
politica; Gestion de los recursos; Gestion de los procesos; Seguimiento, medicion,
andlisis y revision y; Mejora, innovacion y aprendizaje. La informacion obtenida de
este diagnostico permitid construir un modelo de gestién que tiene como finalidad
ser un marco de referencia para incidir sobre aquellos aspectos que son
importantes para el grupo y que han sido definidos como ejes de desarrollo y que
a su vez seran gestionados como procesos Yy ejecutados a través de estrategias,
lineas de accién y proyectos especificos. Es importante sefialar que el modelo de
gestion planteado busca el definir un esquema de desarrollo de los delegados del
GTQ, asi como fortalecer y proyectar los esfuerzos relacionados en materia de
normalizacion con la finalidad de impactar sobre los diversos sectores
involucrados.
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Summary

This document describes the development and implementation of a management
model for the Working Group (IMNC/CTNN 9/GTQ). The WG is a group of
professionals organized on a voluntary basis through the Mexican Institute of
Standardization and Certification (IMNC) in order to carry out standardization
activities in the field of Management Systems Quality and Conformity Assessment.
Since 2003, it is actively involved in the review of various documents in its field
such as the 1ISO 9000 series equivalent for our country. The adequate performance
of the group depends on the commitment of its members with more experience and
seniority, including the Coordinator. The WG lacks a systematic and
comprehensive operation that would strengthen the standardization process, as
well as other activities such as distribution and bonding. Therefore, through this
document, using a research methodology that is, not experimental, but descriptive
and is identified by the application of tools such as surveys and Annex A of the
standard NMX-CC-9004-IMNC -2009, the current state of the WG management is
identified in areas such as: managing for the sustained success of an organization
and a political strategy, resource management, process management, monitoring,
measurement, and analysis and review; improvement , innovation and learning.
The information obtained from this analysis allowed us to construct a management
model that aims to be a framework to influence those aspects that are important to
the group and have been identified as areas of development, and that in turn will
be managed as processes and implemented through strategies, lines of action,
and specific projects. It is important to note that the proposed management model
seeks to define a development scheme for WG delegates as well as strengthening
project-related efforts in standardization with the aim of impacting the various

sectors involved.

Keywords (effectiveness, model, normalization)
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|. INTRODUCCION

Antecedentes

A nivel mundial la normalizacion es considerada un complemento al sistema
econdémico y legal, debido a su impacto no sélo en productos y servicios, sino
también en beneficios econdmicos y sociales. En México, como en otros paises de
Latinoamérica, el desarrollo de estandares y de una infraestructura que soporte estas

actividades, representa una clave para la competencia global (Zuckerman, 1999).

En este sentido en el Estado de Querétaro, opera desde el mes de mayo de
2003, el Grupo de Trabajo Querétaro (IMNC/CTNN 9/GTQ), grupo para el que se
desarrolla el objeto del presente trabajo de tesis. El GTQ se enfoca en realizar
actividades de normalizacion siendo parte del Comité Técnico Nacional de
Normalizacion Numero 9 (CTNN 9) del Instituto Mexicano de Normalizacién y
Certificacion (IMNC), que a su vez, se relaciona con la Organizacion Internacional de
Estandares (ISO) a través del comité técnico 176. El GTQ en el marco de un
esquema voluntario, se encuentra conformado desde sus origenes, por personal
independiente y representantes de instituciones (ver tabla 1), con intereses en las
actividades de normalizacion que se realizan en el pais, enfocadas a los Sistemas de

Gestion de Calidad y Evaluacion de la Conformidad.

Nombre de la Institucidn

Centro de Ingenieria y Desarrollo Industrial (CIDESI) Universidad Tecnolégica de San Juan del Rio(UTSJR)
Centro de Investigacion y Asistencia Técnica del Estado de Colegio Nacional de Educacion Profesional Técnica
Querétaro (CIATEQ) (CONALEP - Plantel San Juan del Rio)
Centro Nacional de Metrologia (CENAM) Instituto Tecnol6gico de San Juan del Rio (ITSJR)

Centro de Investigacion y Desarrollo CONDUMEX, ahora

Instituto Tecnoldgico de Querétaro (ITQ) CARSO (CIDEC)

Tabla 1. Instituciones fundadoras del Grupo de Trabajo Querétaro (GTQ).

Nota: Por cuestiones de confidencialidad se omite el nombre de los participantes



Al mes de diciembre de 2009, mas de 15 instituciones y 22 personas
integraban el GTQ, distribuidos en grado académico y formacién profesional como se

observa en las figuras 1 y 2.

Grado académico de los miembros del GTQ

M Licenciatura
m Maestria

m Doctorado

Figura 1.Grado académico de los miembros del GTQ

Especialidad de los miembros del GTQ ™ Ing. Industrial
10% .

Figura 2.Especialidad de los miembros del GTQ

B Lic. Administracion

¥ Doctorado en Educacion

B Lic. Enfermaria

HQFB

B Ing. Agronomo
W Maestria en Desarrollo Humano
1 Maestria Ingenieria Industrial y afin

Maestria Administracion

En este esquema de operacion, el Grupo de Trabajo Querétaro (GTQ) ha
destacado a nivel nacional por sus contribuciones en materia de normalizacion y la
organizacion de un foro de difusion anual los ultimos cuatro afios, al que han asistido
en promedio doscientas personas, asi como la aparicion en algunos medios de



comunicacién (radio e internet) para la difusion de sus actividades. De manera
adicional, promueve la firma de convenios y la participacion en congresos
académicos con la intencion de fortalecer la cultura de normalizacion en la regién, lo
anterior hace mas valiosa su contribucion a nivel nacional ya que no son actividades
que propiamente el IMNC establezca como obligatorias para realizar, ya que
histéricamente el compromiso de los GT se circunscribe a la labor de revision de
normas. EI GTQ como parte de su labor principal, la normalizacién, participa de
manera activa en la revision y validacion de diversos documentos destacando en los
ultimos afios los siguientes:

e ISO CD-2 10005 e ISO DIS 10005 “Planes de calidad”.

e |ISO DIS 10014 “Directrices para la obtencion de beneficios financieros y

econdmicos”.
e |SO DIS 9001 2008 “Sistemas de Gestion de Calidad-Requisitos”.
e |SO CD-3 9004:2009 “Gestion para el éxito sostenido de una organizacién”.

Las aportaciones del GTQ han trascendido la regién, ya que en ocasiones
sus comentarios reflejan la postura de México a nivel internacional respecto a la
revision de las normas relacionadas con los Sistemas de Gestion de Calidad y

Evaluacion de la conformidad.

Justificaciéon del problema

Las actividades de normalizacién realizadas por el GTQ han sido definidas
con una metodologia establecida por el IMNC en sus directivas 1 y 2, sin embargo,
se ha identificado que son pocos los integrantes que las conocen. Gran parte del
éxito del GTQ se sustenta en el liderazgo ejercido por su Coordinador y fundador, asi
como por la base sdlida de delegados que a través de los afios ha permanecido y
guienes de manera proactiva y voluntaria contribuyen con su experiencia,
conocimientos e incluso recursos, para que los compromisos establecidos por el

GTQ salgan adelante. Lo anterior, ha permitido observar la dependencia del GTQ por



las personas y no por proceso establecido para la labor de normalizacion, lo que bien
podria significar una gran dependencia de los resultados obtenidos y participacion de
delegados de manera proporcional al liderazgo ejercido por su Coordinador y a la

cohesidn existente entre los delegados con mas arraigo.

Fundamentacién en estudios previos

Es conocido, como lo establece Alvarez y Santos (2007), el impacto positivo
de la gestion de la calidad o modelos de gestion en las organizaciones de todo tipo,
tal es el caso del Modelo de Excelencia de la European Foundation for Quality
Management aplicado a diferentes empresas o algunos de los desarrollados o
adaptados por Pérez et al. (2005) a universidades cubanas y que en opinidon de estos
autores y en términos generales, implica un cambio en la cultura organizacional,

disefio y ejecuciéon de procesos asi como el esfuerzo en tiempo y recursos.

Descripcion del método por utilizar

Para el logro de una cultura organizacional, se presentan de manera
conceptual en la figura 3, las diferentes etapas que integran el proyecto de tesis,
siendo un ejercicio de caracter transversal, es decir describe de manera puntual, en
un tiempo y condiciones especificas lo que sucede con el objeto de estudio en que
se realiza la investigacion. La metodologia utilizada considera las diferentes fases del
método cientifico como lo establece Ibafiez (2007), iniciando con el reconocimiento y
definicion del problema, la formulacion de la hipétesis, la recopilacion de informacién
a través de la fase de diagndstico en donde fueron aplicados algunos instrumentos
(encuestas y autodiagnostico conforme a norma NMX-CC-9004-IMNC-2009). Una
vez obtenida la informacion a través de la aplicacion de dichos instrumentos, en una
segunda fase, se analiz6 la informacién recopilada y definieron los criterios
necesarios para la planificacién del modelo, lo cual incluye a su vez una verificacion
de los elementos que lo integraran, asi como su documentacion. La tercera fase, la
implantacién, incluye la formulacién, comunicacion y registro del desempefio del
modelo, para finalmente contrastarlo con la validacion de la hipétesis y las

conclusiones.



Ejercicio de
autoevaluacién conforme Aplicacién de encuestas
| alaNMX-CC-9004-IMNC- tipo 1 para delegados
l 2009. Anexo A |

Aplicacion de encuestas
tipo 2 para coordinador y
secretario

Revisién Modelos de
Excelencia

Informacidn de entrada para el modelo, deter inacidn de variables de interés (Fase 1)

Comunicacién del modelo de gestién a los delegados del grupo

Implantacion para su uso

Registro del desempefio del modelo

1 tacién del modelo (Fase 3)

Figura 3. Esquema del desarrollo de tesis para el desarrollo e implementacion

de un modelo de gestion para el Grupo de Trabajo Querétaro (GTQ).

[.1 Planteamiento del problema

Se reconoce el buen desempeiio del GTQ, sefialando que gran parte de su
fortaleza radica en el compromiso de los delegados de mayor experiencia y
antigiiedad, incluido su Coordinador. Sin embargo, el GTQ carece de una estructura
organizacional sistematica e integral de operacion que permita fortalecer el proceso
actual de normalizacion, asi como también desarrollar otras actividades
fundamentales para el impacto de los trabajos del GTQ, tales como la difusién y la
vinculacion. Estas acciones enmarcaran su contribucion al lograr posicionar a la
normalizacién en un nivel estratégico en los sectores empresarial, gubernamental y
social.

Adicionalmente existen otras situaciones secundarias, pero no por ello
menos importantes que motivan el desarrollo de este proyecto de tesis, entre las que
destacan:

e En ausencia del Coordinador o Secretario, la falta de figuras de responsabilidad
para la ejecucion de reuniones de trabajo.
o Falta de emision de comentarios por todos los miembros respecto a los

documentos sujetos a revision.



o Falta de desarrollo de capacidades de los miembros para atender invitaciones a
participar en actividades de difusion en ausencia del Coordinador.

o Falta de sistematizacion en actividades incluyendo las de normalizacién, asi como
de difusion y vinculacién que permitan impactar de manera mas precisa y a un

largo plazo en los sectores interesados.

[.2 Hipotesis

La implementacion de un modelo de gestibn en el Grupo de Trabajo
Querétaro (GTQ), permite definir autoridad y responsabilidad en las actividades que
apoyan la normalizacion, asi como incrementar la eficacia en su trabajo e impactar

favorablemente en la participacion y desarrollo de sus integrantes.

.3 Objetivos
El alcance de este trabajo se acota a los siguientes objetivos:
Objetivo general

1. Desarrollar un modelo de gestion para el Grupo de Trabajo Querétaro.

Obijetivos especificos
1. Realizar un diagndstico de la gestion de trabajo del IMNC/CTNN9/GTQ.
2. Disefiar un modelo de gestion para el IMNC/CTNN9/GTQ.

3. Definir un esquema de desarrollo de capacidades de los miembros
participantes del IMNC/CTNN9/GTQ.

4. Establecer mecanismos y estrategias de vinculacién con los sectores

social, académico, empresarial.

I.4 Importancia del estudio

El planteamiento del problema hace evidente y motiva el desarrollo e
implantacion de un modelo de gestion, que dentro de un esquema voluntario, es
decir un esquema de organizacion particular, en la que no existe obligacion laboral,

sueldos, sanciones, sino solo la voluntad de participar y aportar la experiencia de los
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delegados del GTQ, permita fortalecer la coordinacion y desarrollo de capacidades
de los participantes. Lo anterior, sistematizando las actividades y reduciendo la
dependencia de los miembros de mayor experiencia y antigiiedad para su adecuado
funcionamiento, asegurando su continuidad y perdurando en el tiempo para beneficio
del GTQ, el IMNC, la sociedad y los sectores de impacto.

Como lo establece Harding (1983), uno de los principales problemas en las
organizaciones es mantener en funcionamiento el sistema global que involucra a
toda la organizacion, tratando de minimizar las funciones que trabajan de forma
independiente.

Los modelos de gestion conforme a Pérez et al. (2005) observan ciertos
aspectos que si bien no son comunes a todos, en su integracion permiten el logro de
un sistema de calidad completo, destacando:

a) El establecimiento de una amplia vision sobre el concepto de clientes.

b) Necesidad de un liderazgo organizacional y una adecuada vision estratégica.

c) Larealizacidon de una eficaz gestién de los recursos humanos.

d) La existencia de una adecuada base informativa y documental que registre los
principales indicadores de desempefio y de impacto, al tiempo que garantice
un acertado nivel de estandarizacion de los procesos.

Un modelo de gestion como lo considera Garcia de Lorenzo et al. (2009),
define, organiza, sistematiza y proporciona seguimiento a aquellos aspectos
estratégicos, en este caso para el GTQ en el logro de sus objetivos.

En este sentido, un modelo de gestién permitir orientar a los miembros del
grupo hacia un funcionamiento estrecho entre todos los elementos que lo integran y
alcanzar de una manera sistematica los resultados esperados. El modelo de gestion
como el que se pretende desarrollar en el GTQ tomara como base y guia el modelo
existente en la norma NMX-CC-9001-IMNC-2008 (ISO 9001), realizando un ejercicio
de diagndstico a través de la norma NMX-CC-9004-IMNC-2009 (ISO 9004:2009),
considerando en su caso, la incorporacion de criterios de modelos de excelencia
tales como el Malcolm Baldrige y otros expuestos por Membrado (2002), con la
finalidad de crear un modelo de gestion acorde a las necesidades y objetivos del
GTQ.



La trascendencia de la investigacion que se propone, radica en la
particularidad de un modelo de gestion en un grupo u organizacion que opera bajo un
esquema voluntario, permitiendo servir de guia para organizaciones similares,
considerando las limitaciones también establecidas en el estudio. Por otra parte para
el IMNC, el principal cliente del GTQ, puede constituir una herramienta de trabajo a

considerar en la gestion de otros de los grupos de trabajo bajo su cargo.

[.5 Limitaciones del estudio

El alcance de este estudio se encuentra limitado a organizaciones
conocidas como grupos de trabajo voluntarios de normalizacién, que por las
caracteristicas relacionadas a su actividad principal, su esquema voluntario de
operacion y permanencia, sin fines de lucro, presenta una cierta particularidad
respecto a la implementacion de un modelo de gestiébn. Cabe sefalar que la
disposicion en tiempo de los delegados del grupo para la realizacion de los trabajos
el limitada, es decir, el tiempo dedicados a estas labores es fuera de su horario
laboral, lo que es un factor adicional a considerar en el disefio de los elementos que
integran el modelo. Finalmente en el pais existen grupos de trabajo enfocados tanto
al desarrollo de normas en sistemas de calidad y gestidon de la conformidad asi como
también en otros temas diversos coordinados por el IMNC a quienes podria
trasladarse o servir como guia lo desarrollado e implementado en esta tesis, sin
embargo su impacto dependera sobre todo de tres factores, el primero el grado de
madurez del modelo asi como el compromiso del los delegados del grupo, el
segundo relacionado al estilo de liderazgo ejercido por el Coordinador del grupo de
trabajo y el tercero el mas critico la disponibilidad de tiempo de los delegados
dedicado a actividades de normalizacion ya que es el principal insumo para proyectar

mucha de las actividades que el GT pudiera realizar.

[.6 Definicion de términos
IMNC/CTNN 9/GTQ
Se refiere a Grupo de Trabajo Querétaro (GTQ). Es el nombre que identifica

al grupo voluntario de delegados enfocados a realizar actividades de normalizacion



relacionadas a los sistemas de gestién de calidad y evaluacion de la conformidad
gue trabajan de manera conjunta con el Instituto Mexicano de Normalizacion y

Certificacion (IMNC) en el Estado de Querétaro.

Coordinador

Delegado del GTQ encargado de la gestion de las actividades del grupo
para el cumplimiento de objetivos y quien de manera directa reporta los resultados de
éste al IMNC.

Delegado
Representante de una organizacion publica o privada que de manera activa
y voluntaria contribuye con su experiencia en las labores de normalizacion y es

reconocido como tal por el IMNC.

Eficacia

Capacidad de lograr los objetivos definidos.

Esquema voluntario de trabajo
Para el propésito del presente trabajo se refiere a la forma de organizacion y
trabajo como opera el GTQ, en donde los resultados son utilizados por el IMNC vy los

delegados no reciben remuneracion en dinero o especie por el trabajo realizado.

Modelo de gestion de calidad
Mecanismo a través del cual se define, organiza, sistematiza y proporciona
seguimiento a aquellos aspectos estratégicos de una organizacion

independientemente sus caracteristicas en un ambito relacionado a la calidad.

Norma mexicana (NMX)
La que elabore un organismo nacional de normalizacion, o la Secretaria, en
los términos de la Ley Federal de Metrologia y Normalizacion, que prevé para un uso

comun y repetido reglas, especificaciones, atributos, métodos de prueba, directrices,


http://es.wiktionary.org/wiki/lograr

caracteristicas o prescripciones aplicables a un producto, proceso, instalacion,
sistema, actividad, servicio o0 método de produccion u operaciéon, asi como aquellas
relativas a terminologia, simbologia, embalaje, marcado o etiquetado. En este
sentido el GTQ, participa en la elaboracion de las normas relacionadas a los
sistemas de gestion de calidad y evaluacion de la conformidad tal es el caso de las
normas NMX-CC-9001-IMNC-2008, NMX-CC-9004-IMNC-2009, entre otras.

Secretario

Delegado del GTQ que desempefia las funciones administrativas
relacionadas al mantenimiento de registros y la documentacion de los trabajos del
IMNC asi como la gestion de las comunicaciones entre los miembros, el
Coordinador y el IMNC.
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Il. REVISION DE LITERATURA
[I.1 Introduccion
En este capitulo se presenta la revision de la literatura relacionada al tema
de tesis “Desarrollo de un modelo de gestion para el Grupo de Trabajo Querétaro de
Normalizacién del IMNC/CTNN 9”. Esta actividad tiene como finalidad ubicar al lector
en el contexto de algunos temas relacionados con los modelos de gestidon y aquellos

relativos a la calidad.

[I.2 Descripcién y andlisis de investigaciones relacionadas

La revision de la literatura aborda temas tales como: la importancia de la
normalizacion y su impacto en las organizaciones; diagnostico de la situacion actual
en la organizacion respecto a un enfoque de calidad; modelos de excelencia como
guia para la construccion de un modelo de gestién; la gestion por procesos; los
elementos motores de la calidad; la relacion entre la planificacién estratégica y la
calidad; el liderazgo para la calidad en los modelos de gestion; desarrollo y
administracion de los recursos humanos; las herramientas de calidad, y la
importancia de las mediciones en la calidad.

[1.2.1 La normalizacidén y su impacto en las organizaciones

Peralta (2002), refiere que la calidad remite a las organizaciones a
caracteristicas técnicas que debe reunir un material, producto, sistema o servicio, las
cuales existen a nivel empresarial, sectorial, regional, nacional e internacional y se
manifiestan a través de normas. En este sentido, se menciona que las normas son
documentos elaborados por consenso entre fabricantes, gobierno, clientes, centros
de investigacion y las asociaciones profesionales, y que son aprobadas por
organismos reconocidos a nivel nacional e internacional, que se establecen como
reglas que proporcionan directrices o caracteristicas orientadas a ciertas actividades.

Esponda (2001), por su parte destaca la importancia de la normalizacion, su
impacto en los costos e ineficiencias, invitando a las organizaciones a realizar
esfuerzos encaminados a su uso. Proporciona también un contexto de la realizacion

de esta actividad a nivel internacional y destaca de manera especifica la estructura
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del comité 176 que se enfoca a actividades relacionadas a los sistemas de calidad y

proporciona informacién de la relacion entre el comité y los Grupos de Trabajo.
Courtier y Vaucelle (1992) por su parte mencionan al respecto tres niveles

relacionados con las actividades de normalizacion en el contexto de las normas

francesas, siendo de util y similar aplicacién en el pais, estableciendo la siguiente

clasificacion:

e Normas de primer tipo, aquellas relacionadas a un estado de la técnica, sus

elementos constitutivos y su montaje.

e Normas de segundo tipo, las que asumen un papel de modelo en relacién a las

caracteristicas del usuario.

e Normas del tercer tipo, enfocadas a la gestion de la calidad en la organizacion,
involucrando actividades como el andlisis de valor, mantenimiento y métodos
estadisticos, siendo éstas parecidas a las referidas o utilizadas en los trabajos del
GTQ.

De igual forma los autores presentan una descripcion de la espiral de Juran,
relacionada a la contribucion de las normas en las etapas de vida de un producto que
va desde la deteccion de la necesidad hasta la satisfaccion del cliente. Exponen
también como la actividad de normalizacién debe realizarse por representantes de
diferentes intereses, como son los productores, usuarios, expertos técnicos,
proveedores y distribuidores.

La normalizacion para Courtier y Vaucelle (1992), no es una simple
recopilacion de lo que hay en el mercado, sino un proceso en donde se exponen
necesidades y luego se proponen soluciones.

Castafieda y Gonzalez (2007), refieren como el trabajo de normalizacion a
nivel internacional en los dltimos afios ha tenido un gran impacto. En un mundo
globalizado, la calidad ha sido una variable que interrelaciona a la produccién con las
necesidades del mercado. Exponen también como para las economias en desarrollo,
la normalizacion, la certificacién de productos y sistemas de calidad son instrumentos
de politica para el desarrollo de la industria y el comercio. Adicionalmente comentan

como la normalizacion en el caso de Alemania, al aplicarse como instrumento
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gubernamental trajo consigo beneficios superiores a los 16 mil millones de euros en
el afo 2003. Asi mismo destacan que aunque en la practica internacional la
normalizacion reconoce la funcionalidad de los Comités Técnicos en el desarrollo de
documentos con énfasis preponderante en la normalizacién de bienes y servicios, es
indiscutible que a nivel de empresa, la funcion de normalizacién se desarrolla con
una estructura y organizacion diferente. Finalmente refieren el dato del comité
ISO/TC 176 que al afio 2006, abarcaba poco mas de una docena de normas y una
veintena de proyectos de norma.

Coton (1992), refiere que la competitividad es una actividad de las empresas
y como la normatividad voluntaria se ha convertido en un elemento de apoyo a la
interrelacion comercial entre empresas en un ambiente globalizado. Refiere de
manera especifica que los estados deben ayudar a las empresas a elevar sus
estandares y poder competir en un entorno internacional. En este mismo capitulo
sefiala que a pesar de los esfuerzos internacionales realizados sobre la

normalizacion, esta actividad es responsabilidad de todos.

[I.2.2 Diagnéstico de la situacion actual en la organizacion respecto a un
enfoque de calidad

Chauvel (1992), expone la importancia de realizar un diagnéstico en las
organizaciones con la finalidad de conocer cual es su situacion respecto a la
madurez de sus actividades desde el punto de vista de calidad. El diagnédstico
consiste en realizar un balance de los aspectos fuertes y débiles de la organizacion,
lo que permitirA establecer las acciones a emprender en materia de calidad. Desde
su perspectiva un diagnéstico incluye las siguientes etapas: analisis de los medios
puestos en practica (instrumento-cuestionario), la evaluacion de los costos de no
calidad y el informe.

Por otra parte la norma ISO 9004 en su version 2009, establece al igual que
la anterior version que un diagndstico es un esquema de autoevaluacion para evaluar
la madurez que respecto a esta normativa una organizacion tiene de su sistema de

gestién de la calidad.
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[1.2.3 Modelos de Excelencia

Membrado (2002) refiere como un modelo de excelencia es un conjunto de
criterios agrupados en areas o capitulos, que sirven como referencia para estructurar
un plan que lleve a una empresa u organizacion, o a una parte de la misma, hacia la
excelencia en la gestion.

Cuevas et al. (2007) destacan como a través de la comparacion de los
criterios descriptivos del Modelo Europeo de Excelencia es posible conocer el
desemperio real de la organizacién, lo cual conduce a la elaboracién de un informe
en donde se destacan aspectos positivos asi como oportunidades de mejora para la
organizacion.

Los modelos estan basados en la estructuracion de los principios de la
excelencia, de modo que cubran todas las areas clave. La utilizacion extensiva del
término modelo de excelencia tiene relativamente algunos afios, empleandose dicho
término a los modelos desarrollados como base de los grandes premios de calidad.
Los modelos mas ampliamente aceptados y con mayor reputacion son el Malcolm
Baldrige, el premio Europeo de la calidad, el premio Deming y el modelo
Iberoamericano de Excelencia en la gestion.

Asi, por ejemplo el premio Deming incluye diez capitulos referidos a los siguientes
criterios:

e Politicas.

e Organizacion.

¢ Informacion.

e Estandarizacion.

e Desarrollo y utilizacién de recursos humanos.
e Actividades de aseguramiento de la calidad.
e Actividades de mantenimiento y control.

e Actividades de mejora.
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¢ Resultados.
e Planes futuros.

Peralta (2002) por otra parte, hace referencia también a los criterios del
Premio Baldrige, asi como también a los pasos que hay que seguir para obtener el
Premio Nacional de Calidad (PNC) haciendo referencia a su modelo y a los criterios
aplicables los cuales incluyen:

e Valor superior para el cliente.
e Liderazgo.

e Desarrollo del personal.

e Cultura Organizacional.

e Planeacion.

e Cadena de valor.

e Valor creado.

Resultados.

Summers (2006), establece como las organizaciones orientadas a satisfacer
las necesidades de los clientes utilizan sistemas de calidad y en ese mismo sentido
con la finalidad de encontrar las directrices para definir su estructura, utilizan normas
como ISO 9000, programas como Seis Sigma y parametros de premios reconocidos
internacionalmente como el Premio Nacional de Calidad Malcolm Baldrige. Este autor
establece una comparaciéon entre cada uno de los esquemas 0 modelos
mencionados anteriormente, para poder visualizar cada una de sus exigencias.
Finalmente también nos puntualiza los criterios del Premio Malcolm Baldrige.

e Liderazgo.
¢ Planificacion estratégica.
e Enfoque al cliente y al mercado.

15



Medicidn, analisis y administracion del conocimiento.

Enfoque en los recursos humanos.

Administracion de procesos.

Resultados del negocio.

Evans y Lindsay (2000), por su parte indican otro premio nacional, el Premio
Canadiense de Excelencia en los Negocios, siendo sus criterios:

e Liderazgo.

Enfoque al cliente.

Planeacién de la mejora.

Enfoque a las personas.

Enfoque hacia los proveedores.

Dejong (2009), comenta como se realiza la aplicacion de los criterios del
Premio Baldrige en el ambiente del cuidado de la salud, de manera especifica en un
hospital, en donde gracias a este modelo se lograron alinear todos los elementos de
la organizaciéon de manera favorable. Presenta como se realiza el despliegue de los
siete criterios del premio, en el proceso de cuidado de la salud y establece
estrategias para como poder alcanzar esos criterios.

Alvarez y Santos (2007) por su parte refieren los efectos de los resultados
empresariales obtenidos al utilizar los principios de la calidad total, realizando un
analisis respecto a las practicas utilizadas por las empresas analizadas en su estudio
y los rendimientos obtenidos conforme al Modelo de Excelencia de la European
Fundation for Quality Management y en dénde en resumen muchas de las empresas
consideradas en este ejercicio, evaluaron de manera favorable sus resultados
respecto a la competencia al considerar la aplicacion de cada uno de los principios
del modelo EFMQ y en donde el efecto es mejor, cuando méas global hayan
permeado dichas practicas en la organizacion. Los resultados anteriores se verifican

a través de indicadores y en diversas dimensiones. Finalmente destacan que la
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aplicacion del modelo EFMQ no es la Unica manera de asegurar el logro de una
ventaja competitiva, pero valoran su contribucion.

Bertrand (1992), hace referencia de las diferentes iniciativas de promocion
gue a nivel nacional se han desarrollado en paises como Japon, Estados Unidos y
Espafia por mencionar algunos, con la finalidad de la basqueda de la competitividad
en las empresas. Destaca de igual forma, el establecimiento de premios nacionales
desde ya hace varios afios orientados al fomento de la calidad en las organizaciones.
Menciona que esfuerzos complementarios de difusion de la calidad se realizan en los

medios de comunicacién, apoyos de gobierno y diferentes estrategias.

[1.2.4 GestiOn por procesos

Pires y Machado (2005), destacan las dimensiones que deben considerarse
dentro de una estructura organizacional, sobresaliendo la amplitud de control, la
autonomia, la complejidad y la especialidad entre otros, y conforme a un estudio de
caso realizado a mas de 16 empresas destaca que en muchas ocasiones el enfoque

en procesos es mas conceptual que operacional.

[1.2.5 Los elementos motores de la calidad

Conforme lo menciona Cantarelli (1992), la calidad es una clave estratégica
para triunfar y a su vez destacan algunos elementos a los cuales relaciona con el
nombre de motores de la calidad, que entre otras cosas incluyen:

e La estrategia del equipo dirigente.
e La competencia de la estructura de calidad.
e El nivel de formacién de personal.

[1.2.6 La planificacion estratégica y la calidad

Conforme establece Singh (1999), el proceso de planificacién es la mejor
forma de poner en practica y demostrar el compromiso de las gerencias con los
clientes, es uno de los procesos mas importantes en cualquier organizacion, ya que

contribuye a la mejora en la calidad al proporcionar elementos orientados a
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incrementar la productividad a través de un mejor ejercicio de los recursos y de
manera externa, orientar los esfuerzos a mejorar la satisfaccion del cliente.

Refiere el mismo, que la preparacién para el futuro es decisiva, que es
necesaria para la supervivencia y el éxito. La planificacion formal proporciona
muchos beneficios incluyendo el pensamiento sistematico, mejor coordinacion,
objetivos definidos con mayor precision, estdndares de desempefio mejorados y
participacion de la gerencia. Todo esto da un enfoque planeado para enfrentarse al
mercado, lo que puede acabar en beneficios mas elevados a los que hasta ahora se
tienen.

Un buen proceso de planificacion constara finalmente de un plan de largo
alcance y de un plan anual. El plan de largo alcance incluye un analisis de la
situacion actual (revisiones de puntos fuertes y débiles, competidores, clientes,
oportunidades) y después define objetivos y estrategias mas amplios a los que se
debe aspirar.

Por otra parte Esponda (2001), refiere a ubicar a la calidad dentro de la
jerarquia de valores de la organizacién y considerarla como un elemento motor de
una estrategia visionaria y ambiciosa. Refiere a la calidad como un elemento con un
inicio pero no con un fin.

Peralta (2002) contribuye también a este tema, mencionando que la
planificacion estratégica provee dentro de un entorno de calidad, un proceso
sistematico y formal que permite a una organizacion conocer su situacion actual,
definiendo su futuro ideal y precisando los medios y recursos para lograrlo en el
corto, mediano y largo plazo.

Summers (2006), por su parte establece una diferencia muy marcada entre
la planificacion estratégica tradicional y la planificacion estratégica de la calidad, en
donde esta ultima de manera particular centra su atencion en los clientes, se orienta
también a la mejora de procesos y en las tareas criticas para alcanzar el éxito.
Destaca la contribucion de los criterios del Premio Malcolm Baldrige para contar con
planes estratégicos efectivos.

Evans y Lindsay (2000) establecen que la calidad y el liderazgo en el

mercado requieren de una vision a largo plazo, siendo necesario un proceso de

18



reflexion estratégica respecto a entre otras cosas, cuales seran las metas a largo y
corto plazo y como se cumpliran dichas metas. Destacan el hecho de como la
planificacion estratégica puede ser el impulsor de la mejora de la calidad en toda la

organizacion.

[1.2.7 El liderazgo para la calidad en los modelos de gestién

Cuevas et al. (2007) hablan de la importancia de que el liderazgo en los
modelos de gestion sea ejercido por el director. El enfoque de este articulo se hace
desde el punto de vista estudiantil, sin embargo en el mismo se destacan aspectos
de interés como lo son la visién de futuro, innovacién y gestion de cambios y de
manera especifica los estilos de liderazgo transaccional y transformacional que de
igual forma son destacados por Pedraja et al. (2004). En ese mismo orden de ideas,
destaca como el liderazgo debe influir en la coordinacion de los trabajos de los
miembros, asi como influir en el tipo de conducta deseada. El articulo también refiere
a teorias respecto a la evolucion del liderazgo a través de los afios y sobretodo
analiza la posibilidad de que el factor liderazgo puede tener un especifico impacto en
el Modelo Europeo de Excelencia. De manera especifica el autor hace la
recomendacion de evaluar este factor en las organizaciones a través de criterios y
subcriterios establecidos en este modelo. Los autores mencionan como el factor de
liderazgo dentro del modelo de excelencia, no es uno de los que sea tan visible el
impacto sobre los resultados en comparacién a los otros criterios que también se
evallan a través de este modelo. Mismo comentario en el ambito académico es
comentado por Pedraja et al. (2004).

Por otra parte Peralta (2002), menciona la importancia del vinculo entre el
liderazgo y la calidad, referido en el sentido de la necesidad que tienen las
organizaciones de contar con lideres capaces de interactuar en nuevos escenarios y
nuevas practicas, en donde la comunicacién de una clara vision promueve un sentido
de rumbo y propésito de trabajo, lo cual se demuestra a través de ciertas
caracteristicas estratégicas de un lider confiable, comprometido, objetivo y proactivo.

Summers (2006) indica que los lideres se enfrentan al tratar de enfocar a su

organizacién a la creacion de valor para sus clientes, a como traducir la visién y
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mision en actividades cotidianas, a como trabajar con base en hechos, asi como
también refiere a como pueden contribuir los criterios del Premio Malcolm Baldrige a
gue el liderazgo de una organizacion se vuelva mas efectivo.

Evans y Lindsay (2000), por su parte destacan el liderazgo en los ambitos a
nivel individual y en equipo, y su implicacién en toda la organizacién. Mencionan la
importancia que tiene ejercer un liderazgo efectivo en estas condiciones, lo cual
requiere de una vision, intuicién, conocimiento de si mismo y congruencia de

valores.

[1.2.8 Desarrollo y administracion de los recursos humanos
Peralta (2002) destaca los siete habitos de Covey orientados a la mejora de
la efectividad de las personas los cuales se definen como:

e Ser proactivo.

Contar con un fin en mente.

e Establecer primero lo primero.

e Ganar-Ganar.

e Comprender y después ser comprendido.
e Sinergia.

Pensar en uno mismo.

De igual forma, proporciona informacion sobre el trabajo en equipo y sobre la gestion
del conocimiento.

Summers (2006), por su parte provee las siguientes directrices de interés
para el desarrollo del recurso humano en una atmosfera de calidad, destacando los
siguientes aspectos.

e ¢ CoOmo motivan los lideres a sus empleados?

e Como manejan los lideres el cambio?
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e (COmo asegurar que el sistema de recompensas respalda la cultura que

se quiere implementar?

e ¢Qué tipo de instruccion y capacitacion se brinda a los empleados para

seguir siendo competitivos?
e ¢ CoOmo se utilizan los equipos de trabajo en organizaciones eficientes?

Evans y Lindsay (2000) por su parte hablan respecto a que en el
cumplimiento de metas de calidad y desempefio de la empresa, se requiere de una
fuerza de trabajo totalmente comprometida, capacitada e involucrada.
Adicionalmente comentan como los sistemas de premios y reconocimientos
refuerzan y motivan el logro de objetivos.

Zapata et al. (2006), destacan la importancia de la adecuada gestion del
capital humano, con la finalidad de desarrollarlo y maximizarlo en beneficio de las
organizaciones. Ante ello relaciona la necesidad de no solo tener una serie de
indicadores, sino la importancia que tiene el entrelazarlos. En ese mismo orden de
ideas, comentan también que la gestion del personal presenta entre sus desafios el
desarrollo de sistemas de evaluacion que, junto con medir el desempefio, motiven a

la persona al cumplimiento de las metas institucionales.

[1.2.9 Herramientas de calidad

Peralta (2002), refiere en este sentido a la existencia de ciertas herramientas
de calidad que permiten tanto para organizar la informacién como en su caso para
analizar informacién disponible. Por su parte Summers (2006) habla de diferentes
herramientas y técnicas para la administracion de los procesos orientadas a mejorar
la eficiencia y valor para el cliente, relacionandolas en su aplicacion a las diferentes
etapas del ciclo de Deming.En este sentido, cabe sefialar la existencia de

herramientas estadisticas y otras, enfocadas a la mejora de los sistemas de gestion.

21



[1.2.10 La importancia de las mediciones en la calidad

Fatzer y Stora (1992) refieren a como es necesario realizar una medicion de
la calidad, sin embargo destacan que esta actividad como tal, no es suficiente para la
mejora continua, ya que refieren como la calidad es resultado del desempeio de
todas las funciones de una organizacion. Establecen que la medicion de la calidad se
realiza en tres niveles:

e Cliente.
e Producto/servicio.
e Proceso.

En donde cada uno de los indicadores que se puede establecer alrededor de
ellos son complementarios, ninguno de ellos por si solo es suficiente para medir el
desempefio de una organizacion.

Sefalan ciertas caracteristicas que los indicadores asociados a la medicién
de la calidad deben considerar tales como simplicidad para su medicion y la
adecuacion, es decir la capacidad del mismo para describir lo que se esta midiendo.
De igual forma incluye aspectos de complejidad, relacionado a las caracteristicas de
la actividad como tal y como ser4 complejo realizar la medicion. Se incorporan a
estas caracteristicas la criticidad, es decir los indicadores que se enfocan a medir
actividades clave o etapas criticas. Destaca la importancia de la unidad de medida
de la calidad siendo algunos de sus requisitos la contrastacion, fiabilidad y la facil
reproduccion.

Nos hablan también de la administracion de las mediciones en dénde
establecen especial énfasis en ciclo MADA (Medir, Analizar, Decidir, Actuar) y de
como debe existir un responsable de darle un seguimiento a la medicion en la
organizacion.

Finalmente comentan dos aspectos importantes; el primero de ellos
relacionado a como la calidad mejora los niveles de desempefio de la productividad,
ya que establece una serie de acciones para orientar cualquier desviacion y la

segunda, relacionado a la importancia del uso de los métodos estadisticos para llevar
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a cabo la medicion de estos indicadores u otros con la finalidad de realizar analisis y
conclusiones del desempefio de una organizacion.

Zapata et al. (2006), por otra parte establecen que para cada indicador debe
definirse qué se medira, quedar claro cdmo se medira, quién lo medird y las

frecuencias de medicion y revision.

[1.3 Sumario

Los elementos descritos en la revision de la literatura tienen la implicacion de
gue ademas de ubicar al lector dentro del contexto del trabajo proporcionen un
enfoque de apoyo para la construccidon e implementaciéon del modelo de gestion del
GTQ, con lo cual se pretende mejorar la eficacia en el desempeiio del grupo e
impactar favorablemente en la participacion y desarrollo de sus integrantes.

En este sentido al referirnos a la importancia de la normalizacién en donde se
pretende sensibilizar al lector sobre los impactos que tendria el implementar un
modelo de gestion en el GTQ ya que potencializaria el alcance e impacto de sus
actividades. Por otra parte, un diagnostico como es el caso a través de diferentes
instrumentos entre los que se incluye el anexo A de la norma internacional ISO 9004,
version 2009 (NMX-CC-9004-IMNC-2009), contribuira en ubicar la situacion actual
del Grupo de Trabajo Querétaro respecto a la gestion de sus actividades desde un
enfoque estandarizado de desempefio y serd la base sobre la que descansara el
modelo de gestién que en su caso de ser factible, pudiera ya desde un inicio, incluir
algunas de las recomendaciones de los modelos de excelencia o visualizarlas en un

horizonte de corto plazo acoplado a las necesidades propias del GTQ.

Finalmente es importante mencionar que durante la historia de la calidad las
organizaciones han pasado a través de diferentes etapas desde el control de calidad,
el aseguramiento de la calidad hasta los sistemas de gestion, sin embargo durante
todo este tiempo de manera permanente han existido una serie de principios que han
perdurado con el tiempo y que en la actualidad se denominan principios de calidad.
Es claro que en el desarrollo de esta tesis se contemplan y que en el modelo de

gestion se realizar4 especial énfasis en reforzar algunos de ellos tales como: el
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liderazgo ejercido por el Coordinador, llevando a cabo recomendaciones con la
finalidad de ser consideradas para el desempefio eficaz de los procesos identificados
y continuar con la influencia positiva entre los miembros del grupo e incluso el
desarrollo de nuevos lideres situacionales o por proceso; por otra parte las
actividades de desarrollo y administracion del recurso humano es un elemento clave
y principal activo en la gestion del Grupo de Trabajo Querétaro y; el enfoque a
procesos ya que se considera en el disefio del modelo de gestion para el
establecimiento de indicadores asociados de desempefio. Todo lo anterior apoyado
en un proceso de planificacién estratégica que integre la mision del GTQ con su
entorno dentro de enfoque de calidad, lo que permita definir y sistematizar los
procesos del GTQ con el objetivo de mejorar su desempeiio(eficacia) y desarrollo de

los miembros que participan en el grupo.
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[Il. METODOLOGIA

[11.1 Introduccién o contexto de la realizaciéon del estudio

El Grupo de Trabajo Querétaro de Normalizacién del IMNC/CTNN 9 se
integra por un grupo de personas organizadas de manera voluntaria, creado con la
finalidad de desarrollar actividades de normalizacion relacionadas a los sistemas de

gestion de calidad y evaluacion de la conformidad.

[11.2 Sujeto de estudio

El Grupo de Trabajo Querétaro sujeto a analisis, estd integrado por
profesionistas procedentes de instituciones publicas y privadas, distribuido
académicamente como se presento en las figuras 1y 2, y constituido en su mayoria

por mujeres (64%), como puede observarse en la figura 4.

Distribucion por género de los delegados que
contestaron la encuesta

B Masculino

® Femenino

Figura 4: Distribucion por género de los miembros del GTQ

El presente trabajo tiene como finalidad el desarrollo de un modelo de
gestion que contribuya a la mejora del desempefio del GTQ. En la primera etapa se
ha considerado la realizaciéon de un diagndéstico que como lo sugiere la literatura, es
el punto de partida para identificar la situacion prevaleciente con el sujeto de estudio.
Para el diagnéstico propuesto se tomaron diferentes elementos, es decir fuentes de

informacién con la intencion de reunir datos de interés tanto de caracter cualitativo
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como cuantitativo, y definir los elementos de entrada de la construccion y realizaciéon
del modelo. Una vez realizado el diagndstico es posible contar con un modelo inicial
y proyectar el modelo de gestiébn deseado y estructurar lineas de accion especificas

para reforzar el cumplimiento de los compromisos establecidos por el GTQ.

Debido a que en la actualidad el niumero de delegados activos del grupo es
menor de 30, se realizé un censo de caracter descriptivo, no experimental, debido a
que se desea observar el comportamiento del GTQ y con base en ello construir el
modelo de gestion, siendo entonces un estudio transversal, es decir, la informacion
gue se obtuvo se refiere a un momento especifico en que el instrumento se aplicé en
el GTQ.

[ll. 3 Material y procedimiento

Como lo sugiere la literatura para obtener informacion, es necesario partir de
una informacion inicial que fue brindada por medio de un diagnostico. Esta etapa
consideré diversos elementos de entrada para el diagnéstico, la metodologia
utilizada en esta fase de la tesis se ejemplifica mediante un diagrama de proceso que
se presenta en la figura 5, detallandose cada uno de los elementos a desarrollar para
el diagnéstico y el resultado esperado al final del proceso, los cuales en primera

instancia determinan los criterios a considerar para la elaboracién del modelo.

Entrada Proceso Salida

Revisidn docurmental de afios
anterioresu:_infurma-:ic’m dura)

Encuesta de percepcidn, tanto a
miembroscomo al coordinadory
secretario (encuestatipo 1 y tipo 2)

Diagnéstico

Revisidn de modelosde
excelencia enla literatura
Ejercicio de autoevaluacidn

conforme ala norma NMX-CC-
9004-IMNC-2009 (IS0 9004:2009)

Figura 5. Proceso ejemplificado para la realizacidn del diagnéstico del GTQ

26



Entradas al proceso de diagndstico

El andlisis de revision de informacion histérica del desempefio del GTQ de los
afos 2003 a 2010 se logro6 a través de la revision de minutas, listas de asistencia,
programas de trabajo, entre otros, con la finalidad de identificar que tipo de
informacion se ha utilizado y con ello no realizar retrabajos, solo retomar y en su
caso difundir entre los miembros o delegados informacién existente que se
incorporard al modelo de gestion. La informacion incluye las directrices 1y 2
relacionadas a la actividad de normalizacion del GTQ.
Se han creado dos tipos de instrumentos, encuestas para la recopilacion de datos
denominadas encuesta tipo 1 y tipo 2 (Anexo A y B respectivamente). Es
importante mencionar que las encuestas fueron revisadas antes de su aplicacion,
considerando las observaciones del Coordinador y el Secretario hasta obtener
una version final que fue la utilizada con los delegados.
a) La encuesta tipo 1 fue disefiada para su aplicacion a los delegados del
grupo. El instrumento disefiado incluye datos personales e instrucciones de
llenado, asi como 18 preguntas de caracter perceptivo, evaluadas a través de
la escala de Likert, en un rango que va de totalmente en desacuerdo (referido
como 1) a totalmente de acuerdo (referido como 5). La escala propuesta se
define para facilitar y poder realizar el analisis de la informacién. De manera
adicional se incluyd una pregunta abierta con la finalidad de obtener cualquier
comentario especifico y de interés de los delegados. Es importante sefialar
gue las 18 preguntas se encuentran agrupadas en seis aspectos de interés,
considerando la naturaleza del grupo de trabajo y buscan evaluar tanto la
gestién, como el desempefio del grupo desde el punto de vista de cada uno de
los delegados. En este sentido los grandes aspectos considerados en la
encuesta se determinaron con base en la experiencia e interés del

Coordinador.

Los aspectos considerados en esta encuesta fueron:

o Motivacion.
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e Trabajo en equipo.

e Planificacion.

e Evaluacién del desempefio del grupo.
e Comunicacion.

e Desarrollo profesional.

b) Por otra parte la encuesta tipo 2, fue disefiada con otro enfoque u objetivo,
es decir, tiene como finalidad conocer desde el punto de vista del Coordinador
y el Secretario, responsables del desempefio del GTQ ante el IMNC, cual es
Su percepcion respecto al desempefio del grupo, es decir un autoanalisis. Este
tipo de encuesta, ha sido disefiada para obtener informacion relevante del
proceso, en particular aquella enfocada a brindar una vision a largo plazo para
el GTQ, que entre otras cosas incluye aspectos estratégicos y operativos, con
la intencion de delinear hacia donde orientar la propuesta del modelo de
gestion en un horizonte a mediano plazo. Esta encuesta es complementaria a
la aplicada a los delegados, es decir busca obtener el contexto de operacién
del GTQ.

Otro aspecto considerado para la elaboracion del diagndstico ha sido la revision
de modelos de excelencia que al igual que la serie de normas ISO proporcionan
un enfoque de gran ayuda para la construccion de un modelo de gestion,
considerado esta actividad solo como una revision de informacién, para
considerar lo relevante de algunos criterios para la construccion del modelo, pero
sin perder de vista que el modelo de gestion estara basado en la norma NMX-CC-
9001-IMNC-2008 (ISO 9001:2008) que agrupa las mejores practicas establecidas
en los modelos de excelencia. En la tabla 2 se presenta la revision realizada a los

modelos de gestion.
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Baldrige European Deming Premio Nacional Modelo ISO 9001:2008 Premio Canadiense
Foundation Calidad Iberoamericano de de Calidad
for Quality Excelenciaen la

Management Gestion
e Liderazgo e Liderazgo e Politicas ¢ VValor superior e Liderazgo y estilo de | ¢ Enfoque al e Liderazgo
¢ Planificacion | e Politica 'y ¢ Organizacion para el cliente direccion cliente ¢ Enfoque al cliente
estratégica estrategia e Informacion e Liderazgo e Politica y estrategia | e Liderazgo ¢ Planeacion de la
e Enfoque al ¢ Personas e Estandarizacion e Desarrollo del e Desarrollo de e Participacion mejora
cliente y al e Alianzas y e Desarrollo y personal personas del personal ¢ Enfoque en las
mercado recursos utilizacion de e Cultura e Recursos y e Enfoque de personas
 Medicion, e Procesos recursos Organizacional asociados sistemas ¢ Enfoque en los
analisis y e Resultados humanos e Planeacion e Clientes e Enfoque de proveedores
gestion del con clientes |e Actividades de e Cadena de valor | e Resultados en los procesos
conocimiento | e Resultados aseguramiento de | e Valor creado clientes e Toma de
¢ Enfoque en la con calidad e Resultados e Resultados en las decisiones
fuerza de personas * Actividades de personas basada en
trabajo ¢ Resultados mantenimiento y ¢ Resultados en la hechos
¢ Gestion de con sociedad | control sociedad ¢ Relaciones de
procesos e Resultados |e Actividades de e Resultados globales mutuo beneficio
Resultados clave mejora con los

¢ Resultados
¢ Planes futuros

proveedores
¢ Mejora continua

Tabla 2. Modelos de gestion
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e Entre algunas de las partes interesadas en el desempeiio del GTQ se encuentran
los sectores social, académico y productivo. De los resultados del foro de
normalizacion 2009, se consideraron algunos elementos de entrada para la
creacion del modelo de gestidn resultado de la encuesta de satisfaccion aplicada
sobre 156 asistentes de los 204 registrados en el evento y referenciados en el

Anexo C.

e Finalmente y de manera complementaria se realiza un autodiagndéstico sobre el
desempeiio del grupo conforme a la norma NMX-CC-9004-IMNC-2009 (ISO
9004:2009). La autoevaluacion se llevé a cabo sobre los aspectos dados por el
instrumento y que se consideran aplicables a todo tipo de organizaciones.

a) Gestion para el éxito sostenido de una organizacion.
b) Estrategia y politica.

c) Gestion de los recursos.

d) Gestion de los procesos.

e) Seguimiento, medicién, andlisis y revision.

f) Mejora, innovacion y aprendizaje.

La herramienta de autoevaluacion presentada en el anexo A de la norma
NMC-CC-9004-IMNC-2009, utiliza cinco niveles de madurez que se han aplicado a la
operacion del GTQ. El ejercicio fue realizado por miembros del GTQ seleccionados
con base en su experiencia. Adicionalmente en la matriz utilizada para este
autodiagndstico se incluyen los resultados de las otras fuentes de informacién con la
finalidad de observar todos los resultados y que se constituyen en el instrumento de
medicion del progreso del modelo de gestion del GTQ. En esta norma de evaluacion,
el nivel de madurez inicial es (1) progresando hacia niveles superiores (5). Es
importante mencionar que en la escala de evaluacion el nivel actual, sera el mas alto
alcanzado sin que haya ningun espacio vacio hasta ese punto, es decir aquel nivel
en el que se satisfagan el mayor niumero de requisitos. El formato de autodiagnostico

se encuentra referido en el Anexo D.
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Proceso (Diagno6stico)

Derivado del analisis de los diferentes elementos de entrada se realizé el
diagnéstico, tomando como base los elementos de la norma NMX-CC-9004-IMNC-
2009 del que se obtuvo un analisis del nivel de madurez de la gestion realizada en el
GTQ, el cual considera otras actividades independientes de las directrices
dictaminadas por el IMNC, a través de la aplicacion de esta herramienta, se
determinaron areas de mejora y establecieron prioridades con la finalidad de lograr el
éxito sostenido del GTQ. Es un ejercicio permanente que permite a la coordinacion,
obtencién de informacion y con ello ampliar la visién en la gestion, con la finalidad de
mejorar el impacto en las areas de influencia y respecto a sus clientes y partes

interesadas.

Salida (Criterios)

Conforme a lo establecido, las fuentes de informacién presentadas se
analizaron obteniéndose las directrices y criterios bajo los cuales se construye el
modelo de gestion y que derivaran en estrategias, lineas de accion y proyectos de
trabajo a ejecutar por los delegados orientados al cumplimiento de los objetivos del
GTQ.

I11.4 Mediciones y analisis

Analisis de los resultados de la encuesta tipo 1

Derivado de la aplicacién de las encuestas a los delegados se obtuvo la
siguiente informacion presentada de manera resumida, la informacion a detalle de

los resultados de estas encuestas se localizan en el Anexo E.
Motivaciéon: Los delegados del grupo de trabajo se encuentran motivados en un

90% lo que muestra un agrado por el tema de la calidad y evaluacion de la

conformidad. El participar en el GTQ representa un interés respecto a su
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actualizacion profesional, misma que parece mas un gusto y no necesariamente una

obligacion determinada por las instituciones a las que pertenecen.

Trabajo en equipo: Es evaluado como satisfactorio. ElI 73% de los delegados opiné
gue los trabajos que involucran una participacion mediante un esquema de grupo de
trabajo dan resultados y cada uno de ellos aporta lo mejor de sus capacidades, lo
anterior contribuye a que dentro del GTQ se mantenga una atmésfera en la que los

miembros se sienten comodos.

Planificacién: Las respuestas de los delegados coinciden en que existen
oportunidades de mejora para el grupo. Mas del 90% de ellos plantean el conocer los
objetivos del grupo, sin embargo solo alrededor del 41% manifiesta conocer los
resultados del desempeiio del GTQ. Pese a ello, existe una actitud responsable

hacia la adopcién de compromisos.

Evaluacion del desempefio: los delegados del grupo muestran una adecuada
satisfaccion por el trabajo que en el GTQ se realiza, e incluso dicha satisfaccion la
trasladan a través de comentarios a otros ambitos sociales. Sin embargo se detecta
gue tan solo el 77% de los miembros tiene un nivel de satisfaccion adecuado ya que
existe una oportunidad de mejora, sobretodo en el seguimiento de los trabajos, asi

como en el esquema de coordinacion de los mismos de manera electronica.

Comunicacién: Existen aspectos de mejoria, el 64% de los delegados perciben la
disponibilidad de la informacion para realizar trabajos de normalizacion, pese a ello el
entendimiento de las instrucciones respecto a las tareas encomendadas parece claro

e incluso se puede obtener en algin momento retroalimentacion.

Desarrollo de habilidades: Un 95% de los encuestados destacan la necesidad de
contar con capacitacion que permita fortalecer capacidades de los normalizadores,
asi como poner especial atencién a los documentos en inglés ya que dificulta en

algunos casos la calidad de las aportaciones.
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Analisis de los resultados de la encuesta tipo 2

De la informacion obtenida se generdé una matriz FADO (tabla 3) para

concentrar las debilidades y amenazas para el GTQ y considerarlas en la

construccion del modelo de gestion y la ruta de la planificacion.

Fortaleza

1.

Buen desemperfio respecto a otros grupos existentes en el pais, aunque no hay
evidencia de ello.

Destacan esfuerzos sobre proyectos y actividades de difusion de la
normalizacion

El GTQ se caracteriza por una buena comunicacion, trabajo en equipo, sinergia
entre los miembros, unién, compromiso

La normalizacion como tal se refuerza con las opiniones, experiencia de los
delegados y la conduccion del proceso por la experiencia del Coordinador

La disponibilidad e iniciativa de las personas del GTQ para asumir nuevos retos

y concluirlos en la mayoria de los casos de manera satisfactoria.

| Debilidad

1.

Trabajar en el desarrollo de las siguientes habilidades: comunicacion,
planificacion, liderazgo, direccion de grupos de trabajo, inglés, reglas de
operacion de los organismos de normalizacion.

Mejorar la comunicacién con el IMNC relacionada con planes de desarrollo y
estratégicos, programa nacional de normalizacion, estadisticas de resultados
del CTNNO para retroalimentacion de los integrantes.

Se requiere evaluar los resultados periédicamente, mejorar el esquema de
planificacion, integracion de nuevos miembros, aumentar el ndmero de
proyectos que se revisan, mejorar las actividades de reconocimiento por el

desemperio.
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| Debilidad

5. Difusién dentro del GTQ de los esquemas de operacion (directivas y otros
documentos) del IMNC ya que a pesar de realizarse un buen esfuerzo no todos
los conocen y con ello podria mejorar el desempefio.

6. Mejorar la gestidn realizada a través de correo electrénico (envio-confirmacion-
recepcion de comentarios, accesibilidad de la informacion, directorio correcto) e
incluso el presencial (inicio de sesiones igual de efectivas en contenido y
tiempo en ausencia del Coordinador).

6. No se cuenta con los resultados de la evaluacion a los normalizadores
realizada por el IMNC vy las acciones de capacitacion estan suspendidas.

7. No se cuenta en todos los casos con los expedientes de ingreso completo de
algunos de los delegados.

8. No se brinda induccion obligatoria a un delegado de nuevo ingreso, que le
permita adaptarse y conocer el esquema de trabajo de una forma rapida.

9. A pesar de que el IMNC define claramente los papeles del Coordinador y
Secretario, es necesario y deseable para un mejor funcionamiento, la definicion
y establecimiento de metas que en el corto y largo plazo los delegados del
grupo deben conocer y en su momento ejecutar, alineados a la vision deseada
para el GTQ.

10. Se requiere desarrollar un esquema de reconocimientos de los delegados del
GTQ relacionado a los resultados por el desempefio obtenido en sus labores
de normalizacion.

11. Fortalecer la participacion individual a través de los grupos de trabajo.

12. Definir y sistematizar actividades tanto para el proceso de normalizacibn como
actividades complementarias como difusion y vinculacion.

13. Evaluar permanentemente la contribucién del normalizador.

14.Trabajar sobre los textos en ingles ya que dificultan la calidad de las
contribuciones.

15. Desarrollar nuevos mecanismos de interaccion, ejemplo casos que permitan al

delegado desarrollar nuevas habilidades.
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Oportunidad | Amenaza
1. Participar en proyectos fuera de | 1. Nuevas responsabilidades del

programacion Coordinador en su trabajo vy
2. Establecimiento de alianzas con personales que impidan dar
diferentes organizaciones asi como la continuidad al GTQ.

explotacion de los convenios ya | 2. Proyectos que requieran desarrollar
establecidos para la realizacion de nuevas habilidades.

proyectos especificos, eventos, | 3. Bajo impacto regional del GTQ.
generacion de publicaciones,

participacion en conferencias,

obtencién de apoyos etc.

Tabla 3. Matriz FADO resultado de las encuestas al coordinador y secretario del GTQ

Resultado del diagndstico conforme a la NMX-CC-9004-IMNC-2009

Como resultado del diagnostico, figura 6, puede concluirse que la gestion del
GTQ conforme a los criterios de la norma NMX-CC-9004-IMNC-2009, en su mayoria
se encuentran en el nivel 1, algunos despuntan pero sin alcanzar el siguiente nivel,
es decir, se tiene un buen desempefio en la labor de normalizacién dictaminada por
el IMNC.
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4 — Gestion para el

Nivel de madurez éxito sostenido de una
Resumen todos los elementos organizacion
]

8 — Mejora, innovacién

y aprendizaje 5 — Estrategia y politica

8 — Seguimiento,
medicion, analisis y
revision

6 — Gestion de los
recursos

T — Gestion de los
procesos

Fig. 6. Gréfica de resultados del ejercicio de autoevaluacion conforme a la
NMX-CC-9004-IMNC-2009

Resulta dificil establecer una conclusion general ya que cada uno de los
rubros evaluados tiene diversas implicaciones, por lo que los detalles del diagndstico
seran tratados con base en las prioridades del GTQ y serviran de base para la
construccion del modelo de gestion acorde a las necesidades. A continuacion se
presenta un breve resumen del diagndstico realizado. En el Anexo F el lector podra
encontrar los resultados a detalle con relacion al instrumento de auto evaluacion

utilizado.
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Resumen del diagnostico
El desarrollo del GTQ desde su creacién y hasta la fecha es posible ubicarlo
en tres etapas de crecimiento como se observa en la figura 7.

Etapas de desarrollo del GTQ

Modelo deseado o
propuesto

Lamejora en el
desempeno

Modelo actual

El mantenimiento
y adopcion de

nueyos retos

Modelo inicial

>

2003 2005 | 2d10 2015

Fig.7 Etapas de desarrollo del GTQ y vision a futuro (2003-2015)

Modelo de gestion base
del GTQ

Fig 8. Modelo base del GTQ 2003-2005
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El modelo base del GTQ (figura 8) se enfocaba en la atencion de proyectos
determinados por el IMNC y atendidos a través de reuniones en donde la atencion
principal se centraba en el proceso de normalizacion. Los proyectos eran pocos y de
baja dificultad. Dentro de los logros se consideraba la permanencia del nimero de

delegados.

Por otra parte algunos de los resultados del diagnéstico vienen a confirmar
lo obtenido como resultado de la aplicacion de las entrevistas o a adicionar nuevos
elementos para analisis. A continuacion se resume el resultado del ejercicio de

diagnéstico:
1. Gestidn para el éxito sostenido de una organizacion

e La Gestion del GTQ se lleva a cabo conforme a directrices del IMNC con

un enfoque central en el proceso de normalizacion.

e La Planificacion anual, no es mayor de un afio y la revision de resultados

considera poca retroalimentacion para los delegados.

e Las actividades desarrolladas se generan en un entorno estable afectado

solo por la consistencia a las reuniones de los delegados.
e Se requiere mejorar la claridad en el proceso de normalizacion.
e Se realizan actividades aisladas y complementarias al proceso anterior.

¢ No se cuenta con conocimiento real de todas sus necesidades del cliente y

de las partes interesadas.
2. Estrategiay politica

e Existencia de una mision que guia la operacién del GTQ vy sirve para el

establecimiento de objetivos.

e Formulacion de estrategias orientadas a la integracion de nuevos

participantes, compartir conocimientos, liderazgo, proyectos conjuntos pero
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no hay sistematizacion y asociacion a un objetivo global y medicién del

desempeiio.

Esquema voluntario de trabajo impide la asignacién de objetivos a largo
plazo y rendicién de cuentas a las labores asignadas. No es posible el
establecimiento de mecanismos de exigencia en las actividades como
cualquier otro tipo de organizacion ya que adicionalmente la disponibilidad
de los delegados se limita al tiempo designado para las sesiones de

trabajo.

Recursos limitados para el despliegue de estrategias, generalmente

autofinanciables.

Existe un proceso formal de comunicacién que es claro, pero no asi

cuando se utilizan correos electrénicos.
Gestion de recursos

La gestion sobre los recursos tienen mayor impacto en las actividades

asociadas al proceso de normalizacion.

La planificacion anual no considera la asociacion de recursos para su

ejecucion ya que las actividades que lo requieran también son voluntarias.

La gestion del recurso humano aun no alcanza el nivel de madurez
necesario como para realizar proyectos simultaneos y asignar de manera

permanente nuevos retos.

En su mayoria los miembros del GTQ que participan lo hacen por gusto y
se encuentran altamente motivados hacia el aprendizaje asi como también

expresan y aportan sus ideas.

El liderazgo del Coordinador es un factor clave en el desempefio del GTQ.
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Se encuentra pendiente la capacitacion respecto al perfil de normalizador
gue proporcionaria el IMNC al igual que no existe un mecanismo de

induccién a nuevos miembros.

No existe un mecanismo planificado asociado a la asignacion-ejecucion de

tareas a largo plazo alineadas a objetivos.

No existe el andlisis de la contribucién de cada delegado en el desempefio
del GTQ.

El 59% de los delegados considera los documentos en inglés como un

aspecto importante que afecta la calidad de sus aportaciones.

No se tienen definidos los criterios bajo los cuales es conveniente el

desarrollar una alianza ni con quién es conveniente llevarla a cabo.

Los convenios firmados no son utilizados ni orientados a objetivos del GTQ
(CANACO y ASQ).

No se cuenta con una planificacion relacionada a requerimientos de

infraestructura ni asociada al crecimiento del GTQ.

No es evidente una planificacion orientada a la generacion de
conocimiento, diferente al realizado sobre la informacién, aunque en este
altimo, también existen oportunidades de mejora relacionados con la
disponibilidad de la informacion y claridad de la comunicacién sobre todo

por medios electrénicos (asegurar la recepcion de informacion).
Gestién de los procesos

No existen otros procesos identificados en la gestion del GTQ salvo el
relacionado con la actividad de normalizacién aunque hay evidencia de

otras actividades complementarias.
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No se cuenta con mecanismos para evaluar la eficacia y eficiencia sobre
las actividades de normalizacion, es decir numero de documentos

revisados, si se hicieron en tiempo, quienes participaron, etc.

No se lleva a cabo un andlisis detallado de la contribucion de cada

delegado.

Las responsabilidades se asignan de manera situacional dependiendo el

trabajo a realizar.
Seguimiento, medicidn, analisis y revision

Seguimiento de los trabajos como responsabilidad exclusiva del Secretario
y el Coordinador, no suficiente para asegurar el desempefio correcto del
proceso ya que se ven en ocasiones rebasados por sus compromisos

laborales.

Seguimiento enfocado en la tarea y no en la planificacion, visualizado en

un horizonte de tiempo.

Se tienen estadisticas sobre el desempefio en los foros realizados, pero la

informacion no es utilizada para la mejora.

No hay una relacion visible entre mecanismos de medicion — estrategia —

procesos (indicadores clave asociados congruentes con la misién y vision).

El desempeiio del GTQ se evalla solo por sesiones continuas realizadas,
asistencia y trabajos desempefiados, no por la calidad de las aportaciones

y resultados alcanzados.

No se ha realizado un ejercicio tipo auditoria que permita evaluar el apego
a los mecanismos definidos para el proceso de normalizacion (registros,
formatos, cumplimiento de responsabilidades etc.), ni ejercicio de

autoevaluacion.
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No se cuenta con estudios comparativos con grupos nacionales o
internacionales. Sin embargo, las aportaciones del GTQ han trascendido a

nivel nacional y las opiniones de los asistentes a los foros es favorable.

Se realizan analisis de los seminarios, de la informacion del IMNC pero no

tan evidente un ejercicio de analisis interno

No hay indicadores clave definidos sin embargo se realiza un andlisis de
los proyectos desarrollados tales como las actividades de normalizacion,
convenios, estas Ultimas gestionadas mas que como actividades que

procesos.
Mejora, innovacion y aprendizaje

Se llevd a cabo un intento de capacitacion orientado a mejorar el

desempeiio del los delegados del GTQ, sin embargo no ha sido concluido.

Los retos asumidos por el GTQ han ido creciendo, desde la emision de
comentarios a documentos, hasta participacion en proyectos de normas

internacionales, realizacion de foros, entrevistas radiofénicas etc.

A nivel de conduccion de sesiones se realizan intentos para poder delegar
la conduccion de las mismas en el Secretario u otro delegado del GTQ.

Para este afio se han generado ideas interesantes en el esquema de
mejora e innovacibn que pueden aterrizar en proyectos especificos
desarrollados por los delegados del GTQ en ambitos complementarios al

proceso de normalizacion.

Se desarrollan esquemas didacticos en las sesiones de trabajo que
permitan formar un criterio entre los delegados y con ello emitir

comentarios de mayor trascendencia.

Se busca el fomento del trabajo de equipo y la adopcion de retos

individuales como lo son las ponencias de los foros.
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e No todos los delegados, sobretodo los de nuevo ingreso, conocen el
proceso de normalizacion, registros asociados y como se llevardn a cabo

contribuciones a la actividad de normalizacion.

Derivado de lo anterior, la situacion actual del Grupo de Trabajo Querétaro
se resume en el modelo de gestién de la figura 9, donde se puede observar las
diferencias notables respecto al modelo base, es decir, el enfoque de trabajo se ha
extendido con el paso de los afios y existen ejercicios de planificacion mas
detallados, se participa y llevan a cabo actividades no sistematicas pero

complementarias al proceso de normalizacion.

Modelo de gestion actual
GTQ

Integracién
de

delegados

Fig. 9 Modelo de gestion actual del Grupo de Trabajo Querétaro

En el esquema siguiente (fig. 10) se presenta la secuencia que ha sido
considerada en esta tesis para la construccion y proyeccion del modelo de gestion
del GTQ.
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Resultado del diagnostico Salida

Directrices parala Pro puestade
construccion del Estrategias :
modelo Lineas de accién
(Ejes de desarrollo) Programa 2010-2015

aprendizaje

Fig. 10 Representacion del proceso para la generacion del modelo de gestion del GTQ
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
IV.1 Resumen de diagnoéstico y propuesta de alternativas soluciéon
El diagndstico realizado pretende dar las pautas necesarias para establecer
la proyeccion del modelo de gestion acorde a las necesidades actuales y vision de
futuro deseado para la operacion del GTQ y que se resumen en las tablas 4 y 5 de la

siguiente pagina.

El resultado mas representativo y que brinda el marco de referencia para
atender los resultados del diagndstico sefiala la necesidad de identificar las
actividades que realiza el GTQ y aquellas que en el mediano plazo se desean llevar
a cabo. Una vez identificado el modelo resultard mas sencillo el atender cada una de
las necesidades, ya que se podran ubicar en donde corresponda, para evaluar su
contribucién con la mision del GTQ. Es importante mencionar que cada uno de los
procesos identificados en su interior cuenta con subprocesos de apoyo, y todos

interrelacionados.
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Factor

Oportunidad de mejora

Sugerencia

Gestion para el
éxito sostenido de
una organizacién

Estrategia y

politica

Gestién
de

Recursos

Falta de claridad en las necesidades del

cliente y partes interesadas.

Falta de sistematizacion de las estrategias
asociadas a un objetivo global.
Desconocimiento de los resultados por los
delegados.

Recursos limitados para despliegue de

estrategias.

Necesidad de desarrollo, capacitacion
inconclusa (reglas de operacién).Mejorar
habilidades de delegados para foros.

Falta de acciones preventivas que
aseguren la disponibilidad de documentos,
claridad en la comunicacion electrénica,
aportaciones de los delegados,

cumplimiento de objetivos.

Mayor acercamiento con el IMNC y sectores.
Mejorar el enfoque de las evaluaciones que
permita contar con informacion util.

Mejorar la planificacion, esquemas de trabajo,
comunicacién de actividades, comunicacion de

resultados y politicas del grupo.

Desarrollo de capacidades-habilidades vy
aportaciones de los delegados (reconocimiento,
coaching,gestion por comité).

Mejorar la planificacion, seguimiento a la
asignacién, comunicacion, ejecucion y registro
de los trabajos, asi como la conformacion de

equipos.
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Factor

Oportunidad de mejora

Sugerencia

Gestion de

procesos

Seguimiento,
medicion, andlisis y

revision

Mejora, innovacion

y aprendizaje

Brecha coordinacién y seguimiento de
trabajos.
Actividades complementarias no
sistematicas-documentadas

Mejorar el seguimiento para asegurar el
desempefio correcto de los procesos.
Falta de referencias de evaluacién que
permitan evaluar eficacia del GTQ con
los objetivos del IMNC o programas de
trabajo.

No se analizan los registros o
informacion relevante del GTQ.
Desarrollo de habilidades vy criterios
para aprovechar proyectos de mayor
complejidad y retos(Boletines,
publicaciones, espacios radio, esquema

del foro).

Identificacion de procesos, no actividades con la
finalidad de Vvisualizar, coordinar y dar

seguimiento sistematico a trabajos.

Mejorar el seguimiento de trabajos (Reuniones
eficaces en tiempo y forma/ electrénico).
Andlisis de informacion de clientes y partes
interesadas

Desarrollar mecanismos de medicion ylo
ejercicios comparativos o de autoevaluacion
para evaluar desempefio versus objetivos o
programas.

Fortalecer esquema didactico

Inclusion de delegados en el proceso de
planificacion y ejecucion (proyectos

especificos).

Tabla 4 y 5. Resumen de diagnostico y propuesta de alternativas solucion
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La figura 11 presenta la propuesta de modelo de gestién considerado para el

Grupo de Trabajo Querétaro, derivado del analisis de informacion obtenida a través

de la aplicacion de los diversos instrumentos considerados.

)

Clientey
partes
interesadas
Identificacion |
de necesidades

~—

Proceso de Gestion de
la normalizacion

Planificacion estratégica

Proceso de Desarrollo de

normalizadores

Desarrollo de miembros

Int .
-Programas (Estrategias, ntegracion
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proyectos) -Retos
-R
Eeurses 4 b -Capacitacion
-Liderazgo
-Trabajo en equipo por proyecto
Seguimiento, medicion -EVE|L.IE.EIJ.3I'1
. . -Reconacimiento
analisis y mejora
-Necesidades y satisfaccidn de 3
li i .
cliente y pa.rtes .| nteresadas. Comunicacién
-Apegoa Directivas s
- Sensibilizacion
-Infarmacian relevante ) -
- Realimentacion
-Desempefic  de  proceso J_\
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-Resultados A
fl Borra Antepro Encues Aproba Publica
Registros | dor N yecto B ta s cidn cidn Cliente Yy
A | BT o DIS FDIS 150 partes
interesadas
| CORVGEatoTIa, doeummer [E,EIEI VERTISIoN 0 | Satisfaccion
comentarios
Proceso de Vinculacion \ /
Relaciones publicas
b -Sector plblicoy privado
DBifusion
-Foro

-Boletinesy publicaciones
-Prensa, radio y tv
-Web
-Exposiciones

Fig. 11 Modelo de gestidn propuesto para el GTQ 2010-2015

IV.2 Modelo de Gestion
El modelo de gestion para el GTQ tiene el siguiente alcance: proceso de

normalizacion como eje central, proceso de gestion, proceso de desarrollo de

normalizadores y proceso de vinculacion. Cada uno de estos procesos tiene

indicadores asociados de desempeiio y como finalidad atender las necesidades y

expectativas del IMNC y los sectores o partes interesadas en el desempefio del

grupo de trabajo.
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A continuacién se describe cada uno de los procesos, destacando que el
modelo de gestion ha considerado el establecimiento de mecanismos, en este caso
indicadores, relacionados a la medicion del desempefio. La medicion ha sido

considerada para abarcar los tres niveles de calidad recomendados en la literatura:

e Cliente.
e Producto/servicio.
e Proceso.

IV.3 Proceso de normalizacion

A nivel conceptual el esquema de operacion del modelo de gestion se centra
sobre un proceso principal denominado normalizacion, en el se llevan a cabo los
esfuerzos relacionados con la revision, documentacion, emision de comentarios y
votacion de normas a través de todo el proceso, iniciando con su etapa de borrador y
ante proyecto hasta el proyecto mismo. En su mayoria, salvo algunas pequefias
consideraciones, el proceso de normalizacion esta establecido en las directivas
nuamero 1 y 2, asi como documentos complementarios del IMNC. La intencion del
modelo en la parte de este proceso consiste en reforzar entre los delegados el apego
a dichos lineamientos y de manera especifica contribuir a mejorar la planificacién,
seguimiento y cumplimiento de trabajos, asi como sentar las bases para la adopcién

de nuevos proyectos.

Indicadores de desempefio asociados.

1. Eficacia en tiempo para revision de proyectos: Numero de proyectos revisados en
tiempo/Numero de proyectos planificados
2. Eficacia en cumplimiento en fecha para emision de comentarios: Numero de

comentarios enviados en tiempo /NUumero de comentarios solicitados.

El seguimiento de estos indicadores se realizara a través de la matriz de

seguimiento al programa anual de trabajo, de manera especifica en el apartado
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referido al proceso de normalizacion, (Anexo G) y apoyado en el aviso de

programacion para proyectos de normalizacion (Anexo H).

En la actualidad y dado que el proceso de planificaciéon es anual, sélo se
cuenta con la proyecciéon anual para el ejercicio 2010 y evaluada contra el
desemperiio de este mismo periodo. Una vez realizada la planificacion del ejercicio
2011 se identificaran claramente los proyectos planificados por mes y las fechas
limite para el envio de comentarios a través del uso de los anexos indicados. Los
beneficios del modelo y los resultados obtenidos que reflejan el desempeiio de estos

indicadores se presentan en el Anexo I.

IV.4 Proceso de gestion

El proceso de gestidn se relaciona con aquellas actividades que permiten
realizar un control a nivel administrativo y estratégico sobre todos los procesos del
GTQ, es decir es un proceso que involucra el mantenimiento de registros, la
medicién, andlisis y mejora del desemperio, la planificacion incluyendo formulacién e
implantaciéon de estrategias y recursos asociados y la evaluacion de resultados

orientados a la satisfaccion del cliente.

Indicadores de desempeiio asociados

3. Cumplimiento de expectativas de cliente: Resultado de la evaluacién del
desemperio del grupo por el IMNC/Calificacién obtenida el afio anterior.
El presente es un indicador que se pretende obtener de manera mas directa del
IMNC y de sus partes interesadas. De momento se cuenta con los resultados de
la evaluacién del foro 2009 en donde mas del 80% se encuentra satisfecho por la
informacion que se presenta en el foro de normalizacién y el ejercicio comparativo
realizado por el IMNC durante 2010 que permite evidenciar resultados favorables

respecto al desempeiio del GTQ (Anexo J).
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4. Seguimiento al plan de trabajo: Cumplimiento mensual al programa de trabajo:
foros, publicaciones, eventos de difusion (sin incluir proyectos) en el
mes/Actividades programadas.

En el caso de este ultimo indicador el seguimiento se realizara a través de la
aplicacion de la matriz de seguimiento al programa anual de trabajo de manera
especifica en los apartados relacionados con la gestién, desarrollo de
normalizadores y vinculaciéon (Anexo G). Asimismo el desempefio de estos

indicadores se presentan en el Anexo | y para el afio 2010 en la tabla 8.

IV.5 Proceso de vinculacion

Enfocado a fortalecer las actividades de acercamiento con los sectores
usuarios, a través del desarrollo de relaciones que permitan fortalecer los alcances e
impacto del grupo, asi como la difusién de los resultados fruto de los trabajos de
normalizacion incluida la busqueda de nuevos mecanismos para el fortalecimiento de

la cultura de calidad y en especifico la normalizacion.

Indicadores de desempeiio asociados

5. Cobertura de la cultura de calidad: Numero de asistentes a eventos de difusion
por afio/NUmero de asistentes a eventos del afio anterior
El afio anterior se obtuvo la participacion de 156 asistentes de los 204 inscritos,

se esperaria en el foro del 11 de noviembre del 2010 incrementar la cobertura.

6. Eficacia en vinculacién: Niumero de proyectos especificos desarrollados derivados
de convenios/ NUmero convenios.
En la actualidad se tienen tres convenios de los cuales, con la UTSJR se
desarrollan 2 proyectos, uno relacionado con la escritura de articulos para
difusion y el otro con la automatizacion del proceso de inscripcion al foro 2010, el
primero de ellos se encuentra en proceso y el segundo ya esta concluido. Con la
ASQ y la CANACO para 2011 se programaran proyectos especificos a

desarrollar. De momento el desempefio de este indicador es de 66% siendo la
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contribucién total de la UTSJR. Se esperaria que durante el primer afio la relacion

de este indicador fuera de 1 a 1.

IV.6 Proceso de desarrollo de normalizadores
Enfocado a la mejora de las capacidades de los delegados orientados a la
realizacion de proyectos especificos, asi como a asumir nuevos roles vy

responsabilidades dentro de una escala de crecimiento

Indicadores de desempefio asociados

7. Desarrollo de habilidades por delegado: Delegados que durante el afio
cumplieron con las metas establecidas conforme a su perfil /Total de delegados
incluidos en el perfil.

8. Fortalecimiento de capacidades de delegados: Proyectos en proceso bajo la

conduccion de un delegado en el afio/NUmero de proyectos totales al afo.

Para estos dos ultimos indicadores, dado que la propuesta del perfil de
normalizadores, asi como el desarrollo de proyectos a cargo de un delegado se
acaba de implementar, por lo tanto el resultado de este indicador no es visible a la

fecha de presentaciéon de este proyecto.

Finalmente la estrategia para el despliegue de estos procesos se llevara
cabo a través de proyectos especificos o lineas de accidn a cargo de cada uno de los
delegados. Es importante mencionar que el seguimiento de estos indicadores esta
inmerso en la matriz de seguimiento al programa anual de trabajo en el apartado
especifico de seguimiento de indicadores. Algunas estadisticas complementarias se
especifican en el Anexo K.

La figura 12, ejemplifica la operacion de la implementacion del modelo en

cada uno de sus ejes de desarrollo para el periodo 2010-2015.
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Ejes de desarrollo

Normalizacion | 2 || Esvategas ) || Lneasde ||[ Resp
0 / accion Proyecto
. a
i 2 - Lineas de Resp.
]
Gestion o ESzatage accion Proyecto
* Q_
[
Desarrollo de o || Esategis ‘ Lineas de ‘ Resp.
normalizadores | accion Proyecto
i)
= Lineas d R
i ¥ o - ineas de Bsp.
Vinculacion 0 Estrategias ecifn Proyetio
0

Fig. 12 Esquema de operacion del modelo de gestion 2010-2015

Para la ejecucion de los procesos se ha determinado la asignacion de un
responsable para cada uno de ellos, independientemente de la responsabilidad que
tiene un delegado (tabla 6). Estos procesos funcionaran a través de grupos de
trabajo y presentardn avances programados dentro o fuera de las sesiones
presenciales de trabajo.

Nombre del proceso Responsable
Normalizacién Delegado 1
Gestion Delegado 2
Desarrollo de normalizadores Delegado 3
Vinculacién Delegado 4

Tabla 6. Asignacién de responsables de proceso del modelo de gestion

Con la intencién de atender los resultados obtenidos del diagnostico por
cada uno de estos procesos, se desarrollaron guias de implementacion que son una
serie de documentos que como resultado de este trabajo de tesis complementan a la
informacion existente en el GTQ, mismos que en algunos casos ya han sido
implementadas como muestra de la aplicacion del modelo de gestion y otras
actividades que se implementaran en el futuro dentro del horizonte de tiempo

considerado en la planificacion y hasta el afio 2015.
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IV.7 Guias de implementacién

Proceso de normalizacion

Realizacién de normas
Objetivo: Reforzar los procedimientos involucrados para la realizacion del trabajo

técnico de normalizacion.

Alcance:
Los establecidos en las Directivas del IMNC.
Parte 1: Procedimientos Consolidados para el trabajo técnico de normalizacion.

Parte 2: Reglas para la redaccion y estructuracion de normas nacionales.

Diagrama de flujo

La figura 13 tiene como finalidad observar de manera rapida el proceso
involucrado en esta actividad tomando como referencia tales directivas y destacando
la parte del Aviso de programacién para proyectos de normalizacion (Anexo H) de

seguimiento como esenciales para el buen término de los trabajos.

Asignacionde
proyectas IMNC

Enwvio para circulacion [ Circulacion a
Conforme a programa delegados

r

Lectura de documentos |

.

Emision de comentarios |

Seguimiento
De la programacion

N

Sesion de revision |

'

Orden del dia
Registro de asistencia
Minuta

¥

Registro de
comentarios

¥
Envio de comentarios
al IMNC

v

I Retroalimentacién de impacto de comentarios |

Fig. 13 Diagrama de flujo de la operacion de la guia del proceso de normalizacion
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Referencias

NOMBRE DEL QUIEN ES TIEMPO DE ACCESIBILIDAD:
REGISTRO RESPONSABLE RETENCION (1) IMNC, COORDINADOR Y
DE SECRETARIO
MANTENERLO (2)EQUIPOS DE TRABAJO
(3)TODOS LOS INTEGRANTES

Orden deldia F-27 Secretario 1 afio y después (1)

archivo
Registro de asistencia. Secretario 1 afio y después 1)
F-41 archivo
Minuta f-42 Secretario 1 afio y después )

archivo

Plantilla de emisién de

comentarios F-13 B

Secretario

1 afio y después

archivo

(€

Plan de trabajo y
calendario

Coordinador

1 afio y después
archivo

@

Anexos Gy H

Proceso de gestidn

Para la mejora del conocimiento y de las directivas, la planificacion de
actividades y el seguimiento de las mismas se han desarrollado dos instructivos, uno

de ellos orientado a la planificacién y gestion de las y el otro al control documental.

Planificacidon y gestidon de las actividades -Guia de implementacion

Objetivo: Proporcionar los lineamientos que permitan reflexionar, formular,

comunicar, implantar y controlar las diversas estrategias plasmadas en los

programas de trabajo anuales establecidos para el GTQ.

Alcance: Aplicable a las actividades planificadas anualmente a desarrollar por el

GTQ que permitan dar cumplimiento a las directrices establecidas por el IMNC.
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Responsabilidad:

Del Coordinador:

A finales de afio, coordinar una reunion de trabajo con los delegados del
GTQ y evaluar el desempefio del afio anterior, asi como formular una
propuesta de trabajo congruente con los objetivos estratégicos del IMNC, a
considerar en la planificacion del CTNN9 en lo particular, para las
actividades del GTQ.

Participar en las reuniones de formulacién del la planificacion estratégica y
programas de trabajo anuales del CTNN9 conforme lo establecido en el
punto 2.1.2 de la directiva Namero 1 del IMNC, considerando los aspectos
clave de desarrollo del GTQ.

Preparar en conjunto con el Secretario y dar a conocer entre los delegados
durante las primeras reuniones de trabajo un panorama general de los
compromisos anuales del GTQ, con la finalidad de fomentar la
comprension, aceptacion y compromiso de dichos acuerdos.

Conformar los grupos de trabajo a través de los cuales se atenderan los
compromisos del programa de trabajo relacionados con las actividades de
normalizacion, asi como aquellas relacionadas al fortalecimiento y difusion
de dicha cultura para lo cual puede apoyarse en los criterios guia para

asignacion de tareas (ver Anexo L).

Del Secretario:

En ausencia del coordinador, participar en las reuniones de formulacion del
la planificacién estratégica y programas de trabajo anuales del CTNN9
para el GTQ y en su caso, comunicar los compromisos establecidos.
Mantener copia de los registros electronicos o en papel de la planificacion y
programas de trabajo del GTQ, asi como evidencias de su seguimiento
(Minuta F-42).

De los delegados:

Participar en las actividades que se desprenden de la planificacion anual

para el GTQ y cualquier otra de la misma naturaleza considerada durante
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el afio ejecutando dichas actividades a través del plan de accién (Anexo
M).

e Proporcionar retroalimentacion de las actividades asignadas en los

periodos establecidos en las reuniones de trabajo.

Diagrama de flujo

El siguiente diagrama de flujo ejemplifica lo establecido en esta guia (fig. 14)

Coordinador

Revisidn del cierre anual al programa de trabajo

'

& Cumplimiento?

3,5e incluys
en el siguiente
programa?

r
| Se registra en minuta (F-42)

v
[ Reunién CTNNG IMNC |
| Preparacidn del programa de trabajo anual
+
| Comunicacidn del programa de trabajo anual
v
Conformacidn de grupos de
trabajo

| Se registra en minuta (F-42) I I 3
Se ejecutan o revisan proyectos "Plan de accidn” (Avances y cierre)

No
i Walidado?

Se registra en minuta (F-42) y
conservan registros

—_—, |
< Fin >

Fig. 14 Diagrama de flujo de la operacion de la guia para la planificacién y gestion de las actividades

como parte del proceso de gestién.

Referencias

Nombre del Quién es Tiempo de Accesibilidad:
Registro responsable retencion (1) IMNC, Coordinador y Secretario
de ) Equipos de Trabajo
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para la asignacion de
tareas del GTQ

actualizacion

mantenerlo 3) Todos los Integrantes

Programa Nacional Secretario 1 afio en transito 3)
de Normalizacion del y después
afio en curso archivo
Programa del Secretario 1 afio en transito 3)
trabajo F46 y después

archivo
Plan de acci6n Secretario 1 afio en transito @)
(anexo) y después

archivo
Guia de criterios Secretario Hasta nueva 1)

Control documental de

implementacion

las actividades de normalizacion-Guia

de

Objetivo: Contribuir al establecimiento de lineamientos que permitan realizar el

control documental de la informacién relacionada a las actividades de normalizacion.

Alcance: Aplicable a la informacion generada derivada de la operacion del GTQ.

Responsabilidad:
Del Coordinador:

e Notificar

al

Secretario del

GTQ sobre cualquier

cambio en

la

documentacion necesaria para la operacion del GTQ derivada de acuerdos
establecidos por el CTNN9 del IMNC.

e Entregar para su

mantener en los archivos del GTQ.

resguardo cualquier informacion que se requiera

e Revisar en conjunto con el Secretario la informaciéon documental histérica

como en transito generada por el GTQ vy utilizarla para el cumplimiento de

los objetivos del IMNC u otros fines que se consideren necesarios.
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Del Secretario:

Crear una estructura documental que le permita resguardar, identificar y
mantener copia de los registros electrénicos o en papel relacionados con:
Los expedientes relacionados con los delegados (desde su ingreso hasta
Su egreso).

Los formatos relacionados con la operacion del GTQ y en su caso
actualizacion.

La planificacién y programas de trabajo del GTQ, asi como evidencias de
su seguimiento (minutas, hojas de comentarios y documentos de trabajo).
Material necesario para el proceso de desarrollo de normalizadores asi

COMO Su seguimiento.

Convenios, contratos u otro instrumento juridico relacionado con
compromisos establecidos por el GTQ con otras instituciones.

Memorias fotograficas de eventos o sesiones de trabajo incluyendo las
presentaciones, articulos, ponencias o cualquier otro material de difusion
desarrollado para los diversos foros.

Actualizar en caso de ser necesario, el directorio de delegados del GTQ y
notificarlo al IMNC de manera permanente.

Desarrollar y actualizar permanentemente una base de datos de medios de
difusion (contactos-prensa, radio, television, revistas, internet) asi como
otra relacionada con personas de instituciones interesadas en la

participacién en el GTQ.

De los delegados

Proporcionar al Secretario informacion completa para su expediente y en
Su caso participar en su actualizacion.

Proporcionar al Secretario memoria de preferencia electronica o en papel
de las actividades desarrolladas en materia de normalizacion, vinculacion y

difusion.
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Diagrama de flujo

El siguiente diagrama de flujo ejemplifica lo establecido en esta guia (fig. 15)

Coordinador Secretario

Documentacidn vigente para
"l operacion del GTQ. Directiva 1.

/

LMueva
documentacién ?

Mo r
Resguardo, identificacidn y
rnantenimiento.

Creacidn de bases de datos

Solicitud de informacidn

Fig. 15 Diagrama de flujo de la operacion de la guia para el Control documental de las actividades de

normalizacion como parte del proceso de gestion.

Referencias

Nombre del Registro Quién es Tiempo de retencion Accesibilidad:
responsable de (1) IMNC, Coordinador y
mantenerlo Secretario

(2) Equipos de Trabajo
(3) Todos los Integrantes

Directiva IMNC Parte 1: Secretario Hasta nueva 3)
Procedimientos actualizacion
Consolidados para el
trabajo  técnico de
normalizacion. 2004
(incluye el
mantenimiento de los

registros ahi

considerados)
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Proceso de desarrollo de delegados

Parte importante del desempefio del GTQ depende de sus delegados, es por
ello que con la intencién de proveer un esquema de integracién y desarrollo, como
resultado de este trabajo de tesos se han establecido una serie de valores que guien
su comportamiento lo cual permita el mejor aprovechamiento e integracién de sus

capacidades.

El esquema de valores (figura 16) relacionados a esta actividad, estan
implicitamente establecidos en el cdédigo de ética del Instituto Mexicano de

Normalizacién (IMNC) pero generados y adoptados por el GTQ.

Valores del Grupo de Trabajo
Querétaro

Compromiso Social ]

Creatividad ]

Trabajo en Equipo ]

Integridad

Lealtad ]

Respeto

Fig. 16 Valores rectores del desempefio del GTQ

Compromiso social: Fomentar la cultura de normalizacion en la sociedad aportando

conocimientos y experiencia profesional sin fines de lucro.

Creatividad: Proponer estrategias innovadoras para lograr los objetivos.
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Trabajo en equipo: Sumar las capacidades y talentos de los integrantes con

compromiso, disciplina y apego a los lineamientos establecidos.

Integridad: Actuar de manera congruente, responsable y ética.

Lealtad: Mantener la amistad, confianza, identidad, comunicacion y solidaridad

entre los miembros del grupo.

Respeto: Realizar las actividades dentro de un ambiente de confianza, tolerancia,

apertura y libertad de opinion dentro de las directrices establecidas.

Instructivo para el desarrollo de delegados

Objetivo: Contar con los lineamientos necesarios para el ingreso, desarrollo de las
habilidades y contribucion a los trabajos de normalizador del GTQ en sistemas de
gestion de calidad y evaluacion de la conformidad, congruentes con las estrategias

del Anexo N.

Alcance: Aplicable a las etapas de ingreso, permanencia, desarrollo y salida de los
delegados del GTQ.

Responsabilidad:

Del Secretario:

e Proporcionar informacién a los delegados de nuevo ingreso respecto a la
documentacion requerida para su integracidén, desarrollo, asi como mantener
registros electronicos y en papel de los expedientes correspondientes.

e Mantener los expedientes actualizados de los delegados y cualquier solicitud
requerida por el IMNC a los mismos.

e Expedir en coordinacion con el Coordinador e IMNC los reconocimientos

conforme el Anexo O.
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Del Delegado de nuevo ingreso

e Proporcionar a su ingreso toda la documentacién solicitada por el IMNC vy
cualquier otra informacion requerida por el IMNC durante su permanencia en el
GTQ.

e Participar en el proceso de formacién y en aquellas actividades de normalizacion
del GTQ.

e Notificar previamente al Secretario respecto a salida del GTQ, participando en la
realizacion de la encuesta de salida.

Diagrama de flujo

El siguiente diagrama de flujo ejemplifica lo establecido en esta guia (fig. 17)

Coordinador cretari

| Recibe la solicitud |

I

Envia formatos de
integracién (-36.- —>| Llenado de formatos

37.£-38)

No

4\

j,Evaluacién favorable?

/

Se notifica al IMNC y registra en matriz de
historial de delegados y directorio

Emite infarmacian
introductoria:
Directivas, Mitrabajo
con el IMNC, Historial y
aportaciones

/.'| Integracién de delegado nuevo ingreso |

r

Bienvenida |

Apoyo nuevo delegado emisidn de
comentarios

'

Desarrollo de delegados
Cuadro hésicg deformacidn

Salida

I

Fig. 17 Diagrama de flujo de la operacién de la guia para el proceso de desarrollo de delegados

Mantenimiento de
registros
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A continuacion se muestran en la tabla 7, las diferentes etapas que los delegados del

GTQ deberian cubrir en un horizonte de tiempo esquematizado en la figura 18.

Integrante  Nomalizadoren  Normalizador

dinador de :
nuevo formacion coor Coordinador
ingreso proyecto
Normalizador
. delegado
Secretario hacional
Delegado
internacion
al de
Comite
v Jefe de
24 delegacion
12 meses 36 nacional
meses 48

meses
meses

Fig. 18 Esquema de desarrollo de normalizadores

Etapa de crecimiento del Evidencias

delegado

Delegado de nuevo | Comprender la misién, visién, | F-36,F-37,F-38y CV.

ingreso valores del GTQ, relacion con el

Afios de experiencia en la | IMNC. Evidencia de conocimiento del
participacion de normas documento “Mi trabajo en el
nacionales: Comprension de las actividades | IMNC (2006)" y del documento
0-12 meses del GTQ. Presentacion de principales

trabajos y aportaciones
Emitir comentarios solicitados con | realizadas por el GTQ
apoyo de un normalizador en

formacion.

Inicio de trabajo como Asistir con entusiasmo y | Lista de asistencia y minutas de

normalizador en el GTQ motivacion a las sesiones. los primeros 12 meses

(periodo de 3-12 meses) Lectura y colaboracion en la | Tabla de desarrollo de proyectos
revision de un proyecto de norma. | de norma de NWI a ISO.
Introduccion a las directivas — | Internacional y en México.
(elegir temas) Formato de comentarios

elaborado por el participante.
Lectura de Directivas IMNC parte
1: Procedimientos consolidados
para el trabajo técnico de
normalizacion.

Lectura de Directivas IMNC parte
2: Reglas para la redaccion y
estructuracion de normas
nacionales.

Reconocimiento 1 afio

64



Delegado en formacion
Afos de experiencia en el
desarrollo de normas
nacionales: 12-36 meses

Delegado coordinador de
proyecto

Afios de experiencia en el

desarrollo de normas
nacionales: 25-36 meses.
Participacion en comités
nacionales o]

internacionales:12 meses.

Etapa 2

Comprometerse activamente a
la participacion en la revisién de
proyectos de norma:

- horma mexicana

- horma internacional
Colaborar en la organizaciéon del
foro de difusion

Etapa 3
Gestiona actividades relacionadas
a un proyecto.
-Coordinacion de
comentarios, conduccion
reuniones, seguimiento.

revision,
de

Lista de asistencia y
minutas de 36 meses
Formato de
comentarios elaborado

po

r el participante.

Evaluacion del
desempefio como

no

rmalizador
Lectura de normas

- Tipo de comentarios

Exposicién de comentarios en
reuniones

Cuadro basico de
capacitacion
sistemas

de

gestion de calidad y

evaluacion de la
conformidad. ISO 9000
Mexicanas (NMX-CC-

90

00-IMNC-2005,NMX-

CC-9001 IMNC

20
IM

08,NMX-CC-9004
NC-2009) NMX-CC-

SAA-1

90

11-IMNC-2002 . NMX-

EC-17000-IMNC-2007
Reconocimiento 3 afos

-Li

sta de asistencia y

minutas
-Formato de
comentarios

-Proyectos coordinados:2

-Es responsable de una actividad

de

difusion  relacionada al

proyecto que coordina.

Evaluacion del
desempefio como

no

rmalizador
Lectura de normas

- Tipo de comentarios

Exposicién de comentarios en
reuniones

Secretario del
Trabajo

Afos de experiencia en el
desarrollo de normas
nacionales: + 36 meses
Afos de experiencia en el
desarrollo de normas
internacionales: 24 meses
Participacion en comités

Grupo de

Encargado de realizar la funcién de
secretariado dentro del GTQ.

Nombramiento emitido por el

IM

NC

Minutas y asistencias

Control

de documentacion

histérica

Reconocimientos
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nacionales o]
| internacionales: 12 meses
Delegado Coordinador del
Grupo de Trabajo

Afos de experiencia en el
desarrollo de normas
nacionales:+48 meses
Afos de experiencia en el
desarrollo de normas
internacionales:36 meses
Participacion en comités
nacionales o]
internacionales:36 meses

Normalizador
nacional
Afios de experiencia en el
desarrollo de normas
nacionales:(36-48 meses)
Afos de experiencia en el
desarrollo de normas
internacionales:36 meses
Participacion en comités
nacionales 0
internacionales:24 meses

delegado

Etapa 4
Encargado de llevar a cabo la
coordinacion del grupo de trabajo
asegurando el cumplimiento de los
objetivos del IMNC involucrando a
los sectores de impacto e interés.

Etapa 5
Participar activamente en grupos
de trabajo de normalizacion a nivel
nacional.

Oficios

Nombramiento emitido por el
IMNC

Proyectos coordinados:4
Minimo 560 pts. Toefl

Nombramiento emitido por el
IMNC

Formulario de comentarios de
delegacion nacional

Minimo 560 pts. Toef

Delegado internacional de
comité

Afios de experiencia en el
desarrollo de normas
nacionales: 36 meses Yy
mas

Afos de experiencia en el
desarrollo de normas
internacionales: 36 meses
Participacion en comités
nacionales 0
internacionales: 36 meses

Jefe de delegacion nacional
Afios de experiencia en el
desarrollo de normas
nacionales:+48 meses
Reuniones
internacionales:4

Afios de experiencia en el
desarrollo de normas
internacionales:36 meses
Participacion en comités
nacionales 0
internacionales:36 meses

Participar activamente en grupos
de trabajo de normalizacion a nivel
internacional emitiendo
comentarios  considerando las
diferentes y sectores involucrados
del pais, su opinion refleja la
postura de México ante comités
internacionales.

Etapa 6
Encargado de la coordinacién de
las actividades desarrolladas a
nivel nacional por los diferentes
grupos de trabajo o comités.

Nombramiento emitido por el
IMNC
Formulario de
internacionales
Constancia de miembro
comité internacional
Constancia acreditacion
Minimo 600 pts. Toef

comentarios
de

Inglés:

Nombramiento emitido por el
IMNC

Constancia de miembro de
delegacion nacional
Constancia acreditacion Inglés:

Minimo 600 pts. Toef

Tabla 7. Desarrollo de delegados
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Referencias

Nombre del Registro Quién es Tiempo de Accesibilidad:
responsable retencion (1) IMNC, Coordinador
de y Secretario
mantenerlo ) Equipos de
Trabajo
?3) Todos los
Integrantes
F-36 Carta Modelo para la Secretario Hasta nueva 3)
solicitud de participacion en las actualizacion
actividades de normalizacion del
IMNC, A. C.
F-37 Perfil del RH(Delegado) Secretario Hasta nueva ?3)

actualizacion

F-38 Caodigo de ética Secretario Hasta nueva 3)
actualizacion

Mi trabajo en el IMNC (2006) Secretario Hasta nueva 3)
actualizacion

Directivas IMNC parte 1: Secretario Hasta nueva ?3)

Procedimientos consolidados actualizacion

para el trabajo técnico de
normalizacion.

Directiva IMNC Parte 2: Reglas Secretario Hasta nueva 3)
para la redaccion y actualizacion
estructuraciéon de normas
nacionales.2004

Cuadro basico de capacitacién Secretario Actualizable a la 1)
en normatividad relacionada al par con las
fortalecimiento de capacidades normas.

en sistemas de gestion de
calidad y evaluacion de la
conformidad. 1ISO 9000 Serie de
Normas Mexicanas (NMX-CC-
9000-IMNC-2005,NMX-CC-9001
IMNC 2008,NMX-CC-9004
IMNC-2009) NMX-CC-SAA-
19011-IMNC-2002 . NMX-EC-
17000-IMNC-2007

Estrategia 1. Fortalecer la Secretario Hasta nueva 3)

integracion de nuevos miembros actualizacion

del GTQ

Guia de criterios para asignacion Secretario Hasta nueva @)
actualizacién

de tareas

Plan de acci6n Secretario Hasta nueva 1)
actualizacién

De manera adicional en el Anexo P se presenta una propuesta para la
evaluacion de las competencias-comportamientos esperados de los delegados que
dentro de un esquema voluntario contribuirian a orientar el desarrollo de los mismos
en diferentes aspectos de interés para la mejora de su desempefio. La adopcién de

esta propuesta se deja a consideracién del Coordinador por lo que la misma implica.
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Finalmente, parte importante del desarrollo de los delegados se relaciona

con el conocimiento de las directivas numero 1y 2.

Proceso de vinculaciéon

Vinculacion y difusién- Guia de implementacion

Objetivo: Proporcionar los lineamientos a utilizar en el fomento de la normalizacién
en la regién mediante la vinculacién y difusion de las actividades desarrolladas por el
GTQ.

Alcance: Aplicable a las actividades relacionadas con el fortalecimiento y difusion de

la cultura de la normalizacién del GTQ.

Responsabilidad
Del Coordinador:

e Incluir dentro del programa de trabajo anual, actividades orientadas al
fortalecimiento y difusion de la cultura de la normalizacion para someterlas a
consideracion y apoyo del CTNNO.

e Firmar o en su caso llevar a cabo la gestion de acuerdos o convenios de
colaboracion entre el IMNC (GTQ) y las empresas o instituciones
involucradas.

e Gestionar las actividades derivadas de la vinculacion del GTQ con empresas 0
instituciones.

e Revisar en conjunto con el Secretario cualquier tipo de informacion oficial
antes de su emision a través de cualquier tipo de medio de comunicacion
electrénico o impreso.

e Solicitar en su caso a traves del Secretario, recursos o apoyos del IMNC o en
Su caso a otras instituciones necesarias para la ejecucion de estas

actividades.
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Del Secretario:

Revisar en conjunto el Coordinador los acuerdos derivados de actividades de
vinculacion entre las diversas instituciones y el GTQ.

Dar seguimiento a los acuerdos relacionados a actividades de vinculacion y
difusion a través del lider de proyecto especifico.

Mantener un directorio de los responsables de los sectores académicos,
industriales y sociales incluyendo en estos ultimos medios masivos de
comunicacién (radio, prensa, tv, internet) con los que el GTQ ha establecido
algun vinculo de relaciones publicas utiles, con la finalidad de tener un
contacto permanente y oficial a través de boletines, invitaciones a eventos,
reuniones, entre otros.

Mantener registros de las personas y empresas interesadas en participar en el
GTQ y dar seguimiento a su solicitud.

Emitir cualquier tipo de comunicacion oficial relacionada a la vinculacion o
difusion de las actividades del GTQ asi como aquellas relacionadas a la
solicitud de recursos o0 apoyos a instituciones firmadas por el Coordinador o en
Su caso por éste.

Informar al IMNC sobre la vinculacion realizada con otras instituciones y

acuerdos establecidos.

Del Delegado

Ejecutar a través de proyectos especificos las actividades acordadas para la
difusién de los trabajos de normalizacion generados por el GTQ y comunicar
al Coordinador y Secretario su avance o conclusion.

Participar en el desarrollo y formalizacion de nuevos lazos de vinculacién entre
el GTQ y otros sectores académicos y empresariales.

Difundir las actividades del GTQ en medios electrénicos o impresos con apego
a los lineamientos establecidos por el IMNC.

Generar informacion de alto valor (articulos, boletines, presentaciones, etc.)
para su instrumentacion a través de medios de difusion y ser utilizados de

forma permanente.
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Los proyectos especificos se orientaran hacia el cumplimiento de dos
estrategias definidas que serviran de base para los programas anuales, mismos que
se revisaran y se generaran los compromisos del afio siguiente que complementaran

a las estrategias establecidas por el IMNC.

Estrategia 1: Creacion y fortalecimiento de alianzas y convenios de colaboracién con
Instituciones de Educacion, Municipio y Gobierno del Estado asi como el sector
privado.

Lineas de accidon

e Celebracion de convenio de colaboracion con el Municipio de
Querétaro con la finalidad de fortalecer los espacios publicos de
difusion de las actividades del GTQ y la presencia del mismo con la
sociedad.

e Celebraciéon de convenio con la USEBEQ e instituciones académicas
para fortalecer la promocion de la cultura de la calidad y la
normalizacion desde educacion basica hasta superior.

e Celebracion de convenios con nuevas camaras
empresariales/parques industriales, asociaciones de profesionistas e
instituciones de educacion superior con la finalidad de contar con
algun tipo de apoyo, como nuevos foros de difusion.

e Fortalecimiento de los convenios celebrados con la CANACO, ASQ y
la UTSJR a través de proyectos de trabajo especificos.

e Explorar otros municipios y en su caso estados con los cuales
celebrar convenios de colaboracion a través de los convenios

existentes
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Estrategia 2: Incrementar la presencia a nivel estatal del Grupo de Trabajo en
medios de difusion.

Lineas de accion

e Instrumentar la planificacién anual de actividades de vinculacién y
difusion.

e Continuidad al foro anual de normalizacion.

e Busqueda de espacios y mantenimiento de relaciones con medios
de comunicacién del Estado de Querétaro y Nacionales.

e Realizar un boletin trimestral propio del GTQ u otras publicaciones
con el tema de normalizacién y desarrollar los mecanismos para el
acercamiento de estas publicaciones a la sociedad (eventos
municipales y estatales, inserciones etc.).

e Tener presencia en foros y ferias estatales no organizados por el
GTQ obtenidos de manera gratuita a nombre del CTNN9 GTQ del
IMNC derivados de los convenios de vinculacion.

e Crear una base de datos de los asistentes a eventos para interactuar
con ellos de manera permanente.

e Crear un espacio de difusion electronica (web) actualizado de
manera permanente (contenidos) bajo la WEB del IMNC.

e Contar con una base fotografica de apoyo a los articulos de difusion.

e Disefar y elaborar souvenirs para posicionar la imagen del IMNC y
en particular la del GTQ entre los asistentes a diferentes eventos
(plumas, tazas).

e Disefar una playera de uso permanente para las reuniones del GTQ
con la imagen del IMNC, que permita dar visibilidad a nuestras
actividades, a la vez de difundir y desarrollar el sentido de identidad
de los delegados.

e Desarrollo de una memoria de vinculacién y difusion, asi como de
actividades de difusibn a presentar a nuevas instituciones de las
cuales poder obtener algun tipo de apoyo a los eventos realizados por
el GTO.
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Diagrama de flujo
El siguiente diagrama de flujo ejemplifica lo establecido en esta guia (fig. 19)

Coordinador Secretario

Inclusién de actividades de
vinculacidn y difusidn en el
programa de trabajo

A 4
Validacidn de actividades I

v

Ejecucidn de proyectos através de
grupos de trabajo "Plan de accidn”

A

Estrategia 1 Estrategia 2
Lineas de accidn Lineas de accidn

Se registra en minuta y
mantienen registros

-Eventos
Se informan los resultados -Publicaciones
alcanzados y acuerdos — -Convenios
convenidos con instituciones -Personas ™
-Empresas
-Radio, prensa

>

Fig. 19 Diagrama de flujo de la operacion de la guia para proceso de vinculacion y difusion

Referencias

Nombre del Registro Quién es Tiempo de Accesibilidad:
responsable retencion (1) IMNC, Coordinador y
de Secretario
mantenerlo (2) Equipos de Trabajo

(3) Todos los Integrantes

Planificacién anual de Secretario Anual ?3)

actividades de vinculacion y

difusion

Acuerdos y convenios de Secretario Conforme a 1)
colaboracion vigencia

Directorio académico, social Secretario Permanente 2)
e industrial Actualizacion

Publicaciones, boletines, Secretario Anual 1)

comunicaciones oficiales
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I\V.8 Despliegue del modelo de gestién

El modelo de gestion del GTQ ha sido una respuesta a las diferentes
inquietudes de los diversos delegados que de manera natural han expresado la
necesidad de realizar de una manera diferente, mas integral asi como comprometida
de realizar las actividades de normalizacion. Ante ello se ha presentado el trabajo de
tesis como el primer proyecto enfocado a sistematizar y mejorar en algo las
actividades que se realizan dentro en el mismo. El modelo de gestién tiene como
filosofia la mejora continua por lo que es susceptible de modificacion y sobretodo

evolucion.

La operaciéon del modelo de gestion se ha puesto en practica con la finalidad
de evaluar su contribucion en el trabajo desempefiado y documentado a través de
una reunién y un correo electrénico especificando la operacion a detalle del proyecto
y registrandose en la minuta correspondiente, en la practica ejecutandose a través de
acciones especificas que se presentaran a continuacion como es el caso del ejercicio
comparativo presentado en el Anexo J. Se espera en el corto plazo obtener
retroalimentacion sobre el desempefio del modelo mismo para llevar a cabo las
adecuaciones necesarias. Durante 2010 el modelo de gestion ha contribuido de
manera positiva en el desarrollo de proyectos y actividades en relacidén a los ultimos
afos, lo cual se evidencia en la gréfica del Anexo | asi como en la tabla No. 8 en
donde se describen los resultados obtenidos a la fecha en el plan de trabajo 2010 al
mes de Octubre, resultado de la aplicacion del modelo y agrupado por cada uno de
los procesos identificados, destacando que la aplicaciéon del mismo es una actividad
gradual en la cual poco a poco se evidenciara por completo su desempefio como se
ha mencionado con anterioridad. Cabe sefialar como se ha mencionado que el
principal recurso con el que cuenta el GTQ es el tiempo disponible para realizar
actividades de normalizacion, derivado de ello los resultados alcanzados y

proyectados se ven restringidos por esta variable.
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IV.9 Resultados plan de trabajo 2010
Planificadas ‘ Realizadas ‘ Detalle de actividades realizadas

Proceso de normalizacion

Revision, validacion, 6 6 Revision de la ISO/TS 10004:2009
comentarios o] Gestion de la calidad Satisfaccion
votacion de normas del cliente

Revisién de la ISO/IEC 17021-2.
Evaluacion de la conformidad —
Requisitos para los organismos que
proveen auditorias y certificacion
de sistemas de gestion y requisitos
para las auditorias de sistemas de
gestion de certificacion de tercera
parte

Revisién ISO CD 19011

Revision de la DIS 19011

Revision de la ISO/ DIS 50001

Seguimiento a la norma Norma

NMX-CC-028
Participacion en 2 2 ISO TC 176 en Bogota, Colombia e
reuniones ISO TC 207 Guadalajara.
internacionales
Total actividades 8 8 Eficacia en cumplimiento=100%

Actividades del proceso de normalizaciones consideradas como deseables pero no
programadas

e Proyecto de norma para instituciones de asistencia 32 edad.

e Revision de una norma relacionada con temas ambientales
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Proceso de Gestion

Detalle de actividades realizadas

Planificadas Realizadas

1 1

del GTQ Definicion de valores del GTQ que
refuerzan el sentido de
pertenencia, la comparacion
referencial con otros GT para
evaluar el desempefio y la creacion
de un esquema de reconocimiento
a delegados e instituciones.

Proyecto de 1 1 Ya utilizado para la inscripcion del

automatizacion de foro 2010.

captura de datos para

foro en conjunto con

la UTSJR.

Refuerzo del trabajo 1 1 Creacion de grupos de trabajo al

en equipo interior para atencion de cada
actividad con reporte de avance y
considerando criterios para
asignacioén de tareas.

Total actividades 3 3 Eficacia en cumplimiento=100%

Actividades del proceso de gestion consideradas como deseables pero no programadas

e Ejercicio de planificacion (vision 2015)

e Mejora en la conduccién de reuniones

Desarrollo de normalizadores

Detalle de actividades realizadas

Planificadas H Realizadas

Perfil de 1 1 Perfil concluido

normalizadores

Normalizar la 1 1 Apoyada en el perfil de
integracién de nuevos normalizadores
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delegados

Ejercicio de 1 0 A realizarse en diciembre
integracion, sesion de

fin de afio.

Total actividades 3 2 Eficacia en cumplimiento=66%

Actividades del proceso de desarrollo de normalizadores consideradas como deseables pero

no programadas

e Concluir con el programa de capacitacion de normalizacién

Vinculacion

Detalle de actividades realizadas

Planificadas ‘ Realizadas ‘

Foro 2010 1 0 A realizarse el 11 Noviembre 2010.

Programas 3 2 Difusién de Foro (100.3 fm Radio y

radiofénicos de Television  Querétaro,100.35 fm

difusion Radio ITQ, 875 fm Radio
Universidad). La difusion en Radio
ITQ se hace a través de un spot de
radio.

Paquete de articulos 1 0 Uno por delegado (minimo 8)

de difusion UTSJR

Total actividades 5 2 Eficacia en cumplimiento=40%

Actividades del proceso de vinculacién consideradas como deseables pero no programadas

e Integracion de nuevos delegados
¢ Revision de convenios para ejecucion de proyectos
¢ Impulso a sistemas de gestion en gobierno pendiente.

e Pagina web del grupo de trabajo

Cumplimiento global 19 15 Eficacia en cumplimiento=78%

plan de trabajo

Tabla 8. Cumplimiento al plan de trabajo 2010.

76



IV.10 Conclusiones y recomendaciones

El modelo de gestion para el GTQ ha contribuido a la integracion de
diferentes practicas y filosofias de gestion, aunado al analisis interno de los
miembros del GTQ lo cual ha servido como marco o guia de referencia para
visualizar todos los componentes que giran en torno de las actividades de

normalizacion.
V.11 Validacion y comprobacion de hipotesis

A continuacion en la tabla 9 se presenta de manera resumida la

comprobacion de la hipétesis del presente trabajo.
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Elemento a comprobar

Evidencia de su

implementacioén

Resultados alcanzados

Hipotesis:
La
modelo de gestion en el
Grupo de

Querétaro (GTQ),
definir la

implementacién de un

Trabajo
permite
autoridad vy
responsabilidad en las
actividades que apoyan la
normalizacién, asi como
aumentar la eficacia en su
trabajo e impactar
favorablemente en la
participacion y desarrollo

de sus integrantes.

-Autoridad 'y  responsabilidad
reforzadas mediante el uso de las
directivas del IMNC.

-Definicion y sistematizacion de
actividades que apoyan la
normalizacién a través de la
documentacion del modelo
gestion

-Mejora en la eficiencia a través
del establecimiento de estrategias
para el logro de objetivos e
indicadores que permitan medir el
como la

desempefio  asi

generacion de proyectos por
grupos que permitan brindar
atenciéon a los compromisos del
GTQ y delegar

realizadas solo por el Secretario y

actividades

Coordinador.

-ldentificacion de tres
procesos adicionales al de
como el

normalizacién, asi

desarrollo de guias de
implementacién e indicadores
de desempefio.

-Proceso  participativo  de
planificacién.
-Creacion de grupos de
trabajo para la delegaciéon de
responsabilidades apoyados
por herramientas como la
matriz de seguimiento a
proyectos de normalizacién,
matriz de seguimiento a
programa de trabajo y planes
de accién para ejecucion de
actividades. (Ejemplo: norma
50001 vs. norma 19011).
-Mejora en la eficacia de la
conduccidn de reuniones.
-Mejora en los resultados de
autoevaluacion conforme a la
norma NMX-CC-9004-IMNC-
20009.

-Mejora en la participacion en

la revision de normas.

Tabla 9. Comprobacion de hipétesis, resultados alcanzados y evidencia de

implementacion

V.12 Cumplimiento de objetivos

A continuacion en la tabla 10 se presenta de manera resumida la

comprobacion de los objetivos del presente trabajo.
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Elemento a comprobar

Evidencia de su

implementacion

Resultados

de Trabajo Querétaro.

implementacion.

Objetivos
Desarrollar un modelo Modelo de gestion documentado  Modelo de gestién
de gestidon para el Grupo e implementado y con guias de documentado, comunicado e

implementado.

Realizar un diagndstico
de la gestion de trabajo
del IMNC/CTNN9/GTQ.

Diagndstico del GTQ realizado a
través de encuestas, ejercicio de
autoevaluacién conforme a la
NMX-CC-9004-IMNC-2009 e
incluso estudios comparativos

con otros grupos de trabajo.

Elementos de entrada para la
construccién del modelo vy
generacion de estrategias de
atencion via proyectos

especificos (Tabla resumen).

Definir un esquema de
desarrollo de
capacidades de los
miembros participantes
del IMNC/CTNN9/GTQ.

Guia de implementacion para el
desarrollo de delegados.
Esquema de reconocimientos.

Guia para la asignacion de

tareas.

Informacién de entrada para la
integracion del personal asi
como directrices especificas
para el desarrollo de
normalizadores. Valores del
GTQ para reforzar el esquema
voluntario de participacion y la
permanencia de los delegados.
Propuesta de competencias
con base en comportamientos
deseables. Mejora en la calidad
de comentarios emitidos en la

revision de documentos.

Establecer mecanismos
y estrategias de
vinculacion con los
sectores social,

académico, empresarial.

Estrategias de vinculacion vy
difusion del GTQ incluidas dentro
del proceso de planificacién y la

guia de implementacion.

Estrategias de atencion via
proyectos especificos
alineadas a la mision del GTQ.
Incremento en el No. de
delegados e instituciones que

se insertan al GTQ.

Tabla 10. Comprobacién de objetivos, resultados alcanzados y evidencia de

implementacion
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4 — Gestion para el

Nivel de madurez exito sostenido de
una organizacion

Resumen todos los elementos 5

9 — Mejora, _
innovacion y S— Egltirt?ézgla y
aprendizaje P

{/\
N2

8 — Seguimiento,
medicion, analisis y
revision

6 — Gestidn de los
recursos

7 — Gestion de los
procesos

Fig. 20 Evaluacion de la efectividad en la implementacion del modelo de gestion conforme a la norma
NMX-CC-9004-IMNC-2009

Los resultados derivados de la implementacion del modelo de gestion son
incrementales, es decir, derivado de las actividades implementadas a través del
modelo de gestion en alguno de los rubros considerados en el modelo es posible
evidenciar una mejora, ya que en ese respecto ahora se han satisfecho elementos de
la norma. De manera gradual con la implementacion del modelo de gestion y una vez
gue se ha aplicado nuevamente el anexo A de la nhorma NMX CC 9004 IMNC 2009
se pueden observar pequefios cambios en la evaluacion en los rubros de gestion
para el éxito sostenido de una organizacion y gestion por procesos. Los resultados
se resumen en la Fig.20. Conforme el modelo se vaya implementando tendrd su

afectacion en los demas elementos considerados en esta evaluacion.
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IV.13 Impactos de la tesis

Permite visualizar la evolucion del GTQ e identificar procesos en los que basa su

actividad, facilitando la comprension de la operacion entre sus delegados.

Es un punto de partida para la gestion de las actividades, ya que se han

identificado claramente oportunidades de mejora en un horizonte de tiempo.

Permitira la movilidad y reducir la dependencia del Coordinador eficientizando los

procesos del grupo conforme vaya madurando y desarrollando sus habilidades.

Crea sinergia entre los delegados, reforzando el compromiso y la comunicacion
del grupo, en donde sus aportaciones y necesidades son escuchadas y
reforzadas por un esquema de gestién en donde ellos participan orientados a los

resultados esperados.

Incremento de la interaccidn y comunicacion entre los integrantes del GTQ vy el
IMNC creando un esquema de mejora en aspectos como el refuerzo de las
directrices propuestas por IMNC tales como la planificacion de actividades,
ejercicios comparativos, efectividad en la emision de comentarios y difusién de la

normalizacion.

V.14 Trabajos futuros

Madurar el modelo en el GTQ gestionandolo a través de un Comité. Un
esquema de trabajo como este permitird desarrollar las capacidades de los
delegados y al Coordinador fungir como asesor con lo cual podra realizar otro
tipo de actividades.

Exportar el modelo a otros grupos de trabajo bajo las siguientes
consideraciones:

Considerar en la ejecucién del modelo de gestiéon la particularidad de una

organizacion voluntaria, es decir un grupo de personas que no depende de
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ningun tipo de recursos sino del compromiso adoptado por los delegados,
siendo entonces necesario el continuar dentro de un esquema definido de
trabajo considerando a la flexibilidad como herramienta fundamental en el

despliegue del modelo y el tiempo dedicado a esta actividad.

El Modelo de Gestidon es una iniciativa que no viene a sustituir las directrices
del IMNC, es un mecanismo que refuerza al interior la operacion de las actividades
gue se realizan en este caso por el GTQ sin directrices del IMNC, pero que son
congruentes con su mision. En medida que avance su implementacién podran
identificarse oportunidades de mejora del modelo y en caso de considerarlas como

practicas factibles ser aprobadas por el IMNC a solicitud del GTQ.

Finalmente aun existe trabajo por hacer por el GTQ, algunas de ellas de
manera general se ejemplifican en una linea de tiempo a través del esquema

presentado en la figura 21 denominada ruta de la planificacion.

Ruta de la planificacion

Proceso 2010-2011 2012-2014

Linea de tiempo

comités nacionales comités intemacionales

MNormalizacion — e
I 19011 ” 17021 I | Mayor particpacidnen I | Mayor partidpacidnen

Programa de trabsjo |MMNC

Gestion

| R.Planificacion ” por comits

Gestion de la Basesde Analisis de informacion
. . datos Indicadores, autoevaluacion
normalizacion ; : e
Ereuecir || Meiorade omceios
complatos resultados
Izt par= C . Teller
difusidn I &oaching | exparien I = =
Asig.proyectos ASIZ. proyectos
Desarrollo de Reconoc Czp.=n Capacitacian nacionales Internadonales
normalizadores “misntos || directivas 1NN
| Foro ” Radio I | Dtru5 | | Sede sventos COMVENID CON pargues Sede eventos
nacionales industriales y camaras internacionales
Vinculacién Fublicadan Frov. por Prag, Nuevaos faros de
|_=sUTSIR | convenio Ilmage difusitin exposiciones
Congrasa Pres. Convenio municipio y COnVENIDs Oon obros
UTSIR WEB USEBEQ, municipios

Fig. 21 Ruta de planificacion del GTQ
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Anexo A

Encuestatipo 1

Informacién general

Nombre:

Tiempo en el Grupo de Trabajo Querétaro (GTQ):

Grado académico/especialidad:

Instrucciones: Favor de seleccionar el inciso que permita evaluar a través de la escala
correspondiente, cada uno de las siguientes afirmaciones que se presentan a continuacion.

1. El interés en las actividades de normalizacién en sistemas de calidad y evaluacién de la
conformidad fueron la razén por la cual me integre al GTQ.

a)Totalmente en  b)En desacuerdo c) Nien d)De acuerdo e)Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
acuerdo

2. La actualizacion profesional es una de las expectativas que tengo al pertenecer al GTQ.

a)Totalmente en  b)En desacuerdo c) Nien d)De acuerdo e)Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
acuerdo

3. La instituciéon a la que pertenezco tiene interés en mi participacién en las actividades que se
desarrollan en el GTQ.

a)Totalmente en  b)En desacuerdo c) Nien d)De acuerdo e)Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
acuerdo

4. Me siento en un ambiente de trabajo comodo al asistir a las reuniones del GTQ.

a)Totalmente en  b)En desacuerdo c) Nien d)De acuerdo e)Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
acuerdo

5. En la mayoria de las veces, en las actividades que requieren la integracion de equipos para su
realizacion los resultados son satisfactorios.

a)Totalmente en  b)En desacuerdo c) Nien d)De acuerdo e)Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
acuerdo

6. Mis compafieros independientemente de su experiencia y capacidades, colaboran con las
actividades que sean necesarias para el cumplimiento de los compromisos adquiridos por el grupo.

a)Totalmente en  b)En desacuerdo c) Nien d)De acuerdo e)Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
acuerdo
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7. Tengo conocimiento de los compromisos asumidos por el GTQ respecto a las actividades de
normalizacion a desarrollar durante el afio.

a)Totalmente en  b)En desacuerdo c) Nien d)De acuerdo e)Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
acuerdo

8. Conozco los resultados o una evaluacion global que me permita conocer el desempefio del GTQ.

a)Totalmente en  b)En desacuerdo c) Nien d)De acuerdo e)Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
acuerdo

9. Estoy interesado en colaborar para mejorar la gestion del proceso de normalizacién y actividades
de apoyo relacionadas, con la finalidad de incrementar la presencia y calidad de las aportaciones
del GTQ en laregidn y el pais.

a)Totalmente en  b)En desacuerdo c) Nien d)De acuerdo e)Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
acuerdo

10.Existen areas de oportunidad que el GTQ debe considerar para tener un mejor desempefio.

a)Totalmente en  b)En desacuerdo c) Nien d)De acuerdo e)Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
acuerdo

11.El esquema actual de coordinacién en las reuniones de trabajo para la revision de documentos
(anteproyectos, proyectos, borradores, etc.) permite el logro de la mayoria de las actividades que
han sido asignadas al GTQ.

a)Totalmente en  b)En desacuerdo c) Nien d)De acuerdo e)Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
acuerdo

12.El seguimiento a los trabajos de revisién de documentos, permite la contribucion de todos los
miembros del GTQ.

a)Totalmente en  b)En desacuerdo c) Nien d)De acuerdo e)Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
acuerdo

13.Estoy satisfecho con el desempefio del GTQ que incluso hablo de sus actividades con amigos,
comparieros, familiares.

a)Totalmente en  b)En desacuerdo c) Nien d)De acuerdo e)Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
acuerdo

14.La comunicacién relacionada a la revision de documentos es entendible de tal forma que puedo
realizar las actividades a las que he sido asignado.

a)Totalmente en  b)En desacuerdo c) Nien d)De acuerdo e)Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
acuerdo

15. La informacién que requiero para poder realizar mis contribuciones a las actividades de
normalizacion se encuentra facilmente a mi disposicion.
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a)Totalmente en  b)En desacuerdo c) Nien d)De acuerdo e)Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
acuerdo

16.En caso de requerir algin apoyo o retroalimentacién sobre determinada actividad es facil
establecer comunicacion con los miembros del grupo.

a)Totalmente en  b)En desacuerdo c) Nien d)De acuerdo e)Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
acuerdo

17. Considero necesario el contar con capacitacién adicional para mejorar mis aportaciones a las
actividades de normalizacion.

a)Totalmente en  b)En desacuerdo c) Nien d)De acuerdo e)Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
acuerdo

18. La lectura de documentos en inglés dificulta la calidad de mis aportaciones en la revision de

documentos.
a)Totalmente en  b)En desacuerdo c) Nien d)De acuerdo e)Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo

acuerdo

19.Finalmente agradeceriamos pudieras emitir algin comentario adicional en caso de ser necesario
que permita mejorar el desempefio del Grupo de Trabajo Qro.
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Anexo B
Encuestatipo 2

Informacién general

Nombre:

Cargo/Tiempo en el Grupo de Trabajo Querétaro (GTQ): /

Grado académico/especialidad:

Instrucciones: Favor de dar respuesta y evaluar segun corresponda, las preguntas abiertas y
cerradas respectivamente que se presentan a continuacion.

1. ¢Como evalla el desempefio del GTQ respecto a su contribucién a los trabajos de normalizacién

relacionados a los sistemas de calidad y evaluacién de la conformidad a nivel nacional?

2. ¢Qué caracteristicas de operacién describen al GTQ de otros grupos de trabajo relacionados a la
participacion en actividades de normalizacion en sistemas de calidad y evaluacion de la
conformidad existentes en el pais?

3. ¢Considera necesario el desarrollo de procesos adicionales que contribuyan a brindar un apoyo a
la actividad de normalizacién desempefiada por el GTQ?

a)Si b)No
4. En caso de contestar afirmativamente la pregunta anterior, favor de describir de lado izquierdo el
proceso a desarrollar y de manera especifica del lado derecho el resultado que se pretende

obtener de cada uno de ellos.

Proceso | Resultado

1.Normalizacién
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5. Explique brevemente como visualiza al GTQ en los préximos tres afios respecto a la madurez de
cada uno de los procesos descritos en la tabla anterior.

\ Proceso | Visualizacion a tres afos
1.Normalizacién
2.
3.
4.
5.

6. Dentro de la estructura actual definida en el grupo de normalizacién del GTQ, la cual incluye al
Coordinador, el Secretario y el Grupo de Normalizadores, ¢Existen otras necesarias para el
adecuado funcionamiento del GTQ?

a)Si  b)No

7. En caso de contestar afirmativamente la pregunta anterior, ¢ Cuales?

8. ¢Qué habilidades adicionales a las de un normalizador considera necesarias para fortalecer las
capacidades del GTQ?
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9. ¢Qué tipo de informacién adicional considera importante el GTQ debe considerar como elemento
de entrada y generar en apoyo al proceso de normalizacion?

10. ¢Existe algin comentario adicional que considerare importante tomar en cuenta dentro de esta
encuesta con la finalidad de mejorar el desempefio del GTQ?, favor de indicarlo.

Gracias
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Anexo C
Resultados del foro de normalizacién 2009

Respecto a las recomendaciones realizadas por los participantes se obtuvo la siguiente informacion

- IR
Sugerencias R

Imssuta Mexcana
de Normalizacion ¥
Cerificaciin, A.C

*Que lleguen con mas anticipacion para montar lo necesario y estar listos para
cuando lleguen los participantes

*Que no tarden tanto en la apertura, | © 2 que den unas palabras solamente

*El tercer ponente podra utilizar modulacion de voz, se mantiene muy plano y cansa
alos participantes.

«LaLic. Claudia pedria bajar un poco el tono de voz o solicitar que le bajen al
microfono, estaba muy alto.

*Muchas felicidades por este magno evento.
+Cuenten con un mejor sistema de registro mas eficiente (rapido)

*Realizarlos con mas frecuencia.

*Seguir realizando este tipo de eventos con la misma calidad y servicio hacia los
participantes, todo estuvo muy bien. Felicidades; y Gracias;

*Entregar orden del dia
«Difundir mas estos eventos a todos los sectores.

*El evento estuvo muy bien realizafo, muy buena eleccion separar el registro, asi
como |a cafeteria, eso ahorro tiempo a nosotros.

*Todo muy bién, Gracias;

-

* Realizar este tipo de foros con mayo frecuencia yaque impulsa el conecimiente | 1y c

¥y comunicacién tante del trabaje realizade come de los cambios [rrTry——
de Marmalaacion ¢

» Los ponentes no se desvien del tema y administren el tiempo asignado ya que e *©
poce tiempeo que les sobra quieren abarear los temas de manera ripida

*  He asistide ha fores anteriores, pere generalmente ubice los eventos por cuenta
prepia, ereo que seriaimpeortante considerar |a base de dates del personal que
asiste para que s€ nos invite a eventos posteriores.

*  Continuar con estos foros, los cuales son muy enriquecedeores y generan la
motivacién que se necesita para lograr un crecimiento del estado y del pais.

* realizar ponencias de caso de éxito

* continuar relizando eventos de difusion

*  mayor difusion de los eventos en los medios de comunicacion
* realizacion de talleres y conferencias sobre casos de éxito

* centinuar cen el maneje de herramientas, erganizar foros para la difusién y
maneje de herramientas

* Organizar |a mesa de registro con anticipacion
*  mas micréfonos para la sesién de preguntas
*  todo bien

* enviar las penencias via correo electrénice
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Sugerencias

RS
Muy buen evento gracias M
IMNC

Imzaute Mexcana

. - h s
Hacer extensivo a las empresas una invitacion para que tengan la fortuna de participary, ¥y

Sigan organizando este tipo de eventos que nos hacen mas consientes del impacto de la
calidad en el mercado.

Dar mas difusion al evento

Enla medida de lo posible hacer el foro en Sabado para no dejar las actividades o tal vez en
un turno vespertino graciasj

La aportacidn que nos brindan es excelente, gracias por su trabajo y compromiso

La invitacidn la recibf solo a 2 dias del evento,me gustaria haberla recibido con mayor
anticipacion M part 191

Minguno todo fue muy bien
Agradecemaos la invitacidn esperado no sea la ditima ver
Informacién de mucho valor para nuestra org, que este tipo de eventos permanezca

En momentos las ponencias se hacian un tanto pesadas por la carencia de ejemplos
exceptuando la ultima, todo lo demas fue muy claro conciso y (Gtil

Dra Sofia puede mencionarme alguna bibliografia clave para complementar la implantacion
dela norma 15O #004:200%

Mis felicitaciones al ponente Lic Victor Hugo, muy claro y elocuente también al Dr marco
Antonio Zamora

Existe alguna forma de lograr una certificacién en forma mds econdmica bajo la norma 7001
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Anexo D: Formato de Autoevaluacién conforme la norma NMX-CC-9004-IMNC-2009

Tabla A.2 — Autoevaluacion de los elementos detallados del Capitulo 4 — Gestidn para el éxito sostenido de una organizacién

Evaluacion del

Apartado

4.1 (Gestion para el éxito sostenido de
una organizacion) Generalidades

nivel de madurez Comentario de ser necesario Evaluado por

4.2 Exito sostenido

4.3 El entorno de la organizacion

4.4 Partes interesadas, necesidades y
expectativas

Tabla A.3 — Autoevaluacién de los elementos detallados del Capitulo 5 — Estrategia y politica \

Evaluacion del

Apartado
5.1 (Estrategia y politica) Generalidades

nivel de madurez Comentario de ser necesario Evaluado por |

5.2 Formulacioén de la estrategia y la
politica

5.3 Despliegue de la estrategia y la
politica

5.4 Comunicacién de la estrategia y de la
politica

Tabla A.4 — Autoevaluacidn de los elementos detallados del Capitulo 6 — Gestion de los recursos

Apartado

Evaluacion del
nivel de madurez Comentario de ser necesario Evaluado por

6.1 (Gestidn de los recursos)
Generalidades

6.2 Recursos financieros

6.3 Personas en la organizacién

6.4 Proveedores y aliados

6.5 Infraestructura

6.6 Ambiente de trabajo

6.7 Conocimientos, informacion y
tecnologia
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6.8 Recursos naturales

Tabla A.5 — Autoevaluacion de los elementos detallados del Capitulo 7 — Gestion de los procesos

Evaluacion del
Apartado nivel de madurez Comentario de ser necesario Evaluado por

7.1 Generalidades

7.2 Planificacion y control de los
procesos

7.3 Responsabilidad y autoridad relativas
a los procesos

Tabla A.6 — Autoevaluacién de los elementos detallados del Capitulo 8 — Seguimiento, medicién, analisis y revisién

Evaluacion del
Apartado nivel de madurez Comentario de ser necesario Evaluado por
8.1 (Seguimiento, medicion, analisis y
revision) Generalidades

8.2 Seguimiento

8.3.1 (Medici6én) Generalidades

8.3.2 Indicadores clave de desempefio

8.3.3 Auditoria interna

8.3.4 Autoevaluacion

8.3.5 Estudios comparativos con las
mejores practicas (benchmarking)

8.4 Andlisis

8.5 Revision de la informacion obtenida
del seguimiento, la medicién y andlisis

Tabla A.7 — Autoevaluacién de los elementos detallados del Capitulo 9 — Mejora, innovacién y aprendizaje

Evaluacion del

Apartado nivel de madurez Comentario de ser necesario Evaluado por

9.1 (Mejora, innovacion y aprendizaje)
Generalidades

9.2 Mejora

9.3 Innovacion

9.4 Aprendizaje

Evaluador Clave
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Anexo E

Resultados de las encuestas aplicadas a los miembros del grupo.

Motivacion

1. El interés en las actividades de normalizacién en sistemas de calidad y

evaluacion de la conformidad fueron la razén por la cual me integre al GTQ.

® a)Totalmente en desacuerdo
27% = b)En desacuerdo

" c) Ni en desacuerdo ni acuerdo

m d)De acuerdo

= e)Totalmente de acuerdo

2. La actualizacién profesional es una de las expectativas que tengo al pertenecer al
GTQ.

0% 9%

23% ¥ a)Totalmente en desacuerdo
B b)En desacuerdo

¥ ¢) Ni en desacuerdo ni acuerdo
B d)De acuerdo

B e)Totalmente de acuerdo
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3. La instituciébn a la que pertenezco tiene interés en mi participaciéon en las

actividades que se desarrollan en el GTQ.

0%

B a)Totalmente en
desacuerdo

36% 37% B b)En desacuerdo

M c) Ni en desacuerdo ni
acuerdo

B d)De acuerdo
H e)Totalmente de acuerdo

27%

Trabajo en equipo

4. Me siento en un ambiente de trabajo cédmodo al asistir a las reuniones del GTQ.

0% 9%

B a)Totalmente en
desacuerdo

B b)En desacuerdo

™ ¢) Ni en desacuerdo ni
acuerdo

B d)De acuerdo

W e)Totalmente de acuerdo
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5. En la mayoria de las veces, en las actividades que requieren la integracién de

equipos para su realizacion, los resultados son satisfactorios.

0%

1 a)Totalmente en
desacuerdo

B b)En desacuerdo
¥ ¢) Ni en desacuerdo ni
acuerdo

B d)De acuerdo

B ¢)Totalmente de acuerdo

37%

6. Mis comparieros independientemente de su experiencia y capacidades, colaboran
con las actividades que sean necesarias para el cumplimiento de los compromisos

adquiridos por el grupo.

0% 5%

M a)Totalmente en
desacuerdo

M b)En desacuerdo

45%
’ 1 ¢) Ni en desacuerdo ni
acuerdo

50% B d)De acuerdo

¥ e)Totalmente de acuerdo
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Planificacion

7. Tengo conocimiento de los compromisos asumidos por el GTQ respecto a las

actividades de normalizacién a desarrollar durante el afio

0% 5%

M a)Totalmente en
desacuerdo

B b)En desacuerdo
41%

¥ ¢) Ni en desacuerdo ni
acuerdo

B d)De acuerdo

B e)Totalmente de acuerdo

8. Conozco los resultados o una evaluacion global que me permita conocer el
desemperio del GTQ.

9% 9%

H a)Totalmente en

desacuerdo
B b)En desacuerdo
0,
32% 2% " ¢) Ni en desacuerdo ni
0 acuerdo
B d)De acuerdo

1 ¢)Totalmente de acuerdo

23%
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9. Estoy interesado en colaborar para mejorar la gestion del proceso de
normalizacion y actividades de apoyo relacionadas, con la finalidad de
incrementar la presencia y calidad de las aportaciones del GTQ en la regién y

el pais.

0%~ 0% 5%

0%

M a)Totalmente en
desacuerdo

B b)En desacuerdo
1 ¢) Ni en desacuerdo ni
acuerdo

B d)De acuerdo

H ¢)Totalmente de acuerdo

95%

10. Existen &reas de oportunidad que el GTQ debe considerar para tener un mejor
desempefio.

0%

0%

M a)Totalmente en
desacuerdo

B b)En desacuerdo
¥ ¢) Ni en desacuerdo ni
acuerdo

B d)De acuerdo

¥ e)Totalmente de acuerdo
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Evaluacién

11.El esquema actual de coordinacién en las reuniones de trabajo para la revision
de documentos (anteproyectos, proyectos, borradores, etc.) permite el logro

de la mayoria de las actividades que han sido asignadas al GTQ.

0%

B a)Totalmente en
desacuerdo

B b)En desacuerdo
¥ c) Ni en desacuerdo ni
acuerdo

B d)De acuerdo

1 e)Totalmente de acuerdo

68%

12. El seguimiento a los trabajos de revisibn de documentos, permite la

contribucion de todos los miembros del GTQ.

% 5%

0
18% M 3)Totalmente en
desacuerdo
36% B b)En desacuerdo
® ¢) Ni en desacuerdo ni
acuerdo
B d)De acuerdo

M e)Totalmente de acuerdo

41%
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13. Estoy satisfecho con el desempefio del GTQ que incluso hablo de sus

actividades con amigos, comparieros, familiares.

0% 99

M a)Totalmente en
desacuerdo

M b)En desacuerdo

27%
" m ¢) Ni en desacuerdo ni
acuerdo

B d)De acuerdo

H ¢)Totalmente de acuerdo

Comunicacioén

14. La comunicacion relacionada a la revision de documentos es entendible de tal

forma que puedo realizar las actividades a las que he sido asignado.

0% 5%

23%
18% ¥ a)Totalmente en
desacuerdo
B b)En desacuerdo

I ¢) Ni en desacuerdo ni
acuerdo

B d)De acuerdo

¥ ¢)Totalmente de acuerdo

54%
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15. La informacién que requiero para poder realizar mis contribuciones a las

actividades de normalizacién se encuentra facilmente a mi disposicion.

0% 9%

¥ a)Totalmente en
desacuerdo

B b)En desacuerdo

279
% H ¢) Ni en desacuerdo ni
acuerdo

B d)De acuerdo

¥ e)Totalmente de acuerdo

16. En caso de requerir algun apoyo o retroalimentacion sobre determinada actividad

es facil establecer comunicacién con los miembros del grupo.

0% 5%

iy

M a)Totalmente en
desacuerdo

B b)En desacuerdo

¥ ¢) Ni en desacuerdo ni
acuerdo

B d)De acuerdo

¥ e)Totalmente de acuerdo

45%

Desarrollo de habilidades

17. Considero necesario el contar con capacitacion adicional para mejorar mis

aportaciones a las actividades de normalizacion.
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0%5% 9%
9%

¥ a)Totalmente en
desacuerdo

B b)En desacuerdo
M ¢) Ni en desacuerdo ni
acuerdo

B d)De acuerdo

¥ ¢)Totalmente de acuerdo

86%

18. La lectura de documentos en inglés dificulta la calidad de mis aportaciones en la

revision de documentos.

0%
14% 14%

¥ a)Totalmente en
desacuerdo

B b)En desacuerdo

M ¢) Ni en desacuerdo ni
acuerdo
27%
B d)De acuerdo
¥ ¢)Totalmente de acuerdo
45%
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Anexo F

Aplicaciéon del Autodiagnoéstico conforme a la norma NMX-CC-9004-IMNC-2009

Tabla A.2 — Autoevaluacién de los elementos detallados del Capitulo 4 — Gestion para el éxito
sostenido de una organizacion

Evaluacion
del nivel de Evaluado
Apartado madurez Comentario de ser necesario por

4.1 (Gestion para Nivel 1 Gestion del GTQ basada en politicas (directivas) del IMNC. JMC
el éxito sostenido Decisiones por consenso.

de una Foro y comentarios a documentos con orientacion al cliente

organizacion) IMNC-Usuario

Generalidades

4.2 Exito Nivel 1 Programacion de actividades anuales en el primer mes. JMC
sostenido Evaluacion del cumplimiento respecto a cumplimiento de la

participacién y entrega de comentarios del afio anterior.

No se cuenta con:

Una planificacion a largo plazo 2 6 3 afios

Identificacién de las partes interesadas y forma de evaluacién
de impacto

Definicidn de todos los procesos para el logro de la estrategia
La forma de evaluar el cumplimiento de planes

4.3 El entorno de Nivel 1 El entorno es relativamente estable, sin cambios. La operacion JMC
la organizacién del IMNC y el caracter voluntario de la participacion colocan al
GTQ en una situacién vulnerable ante la falta de consistencia
de sus integrantes. La motivacién propia de los asistentes y la
cohesioén de equipo de trabajo es lo que mantiene la
participacion del GTQ

4.4 Partes Nivel 1 Relacionadas a las actividades del IMNC y foros que se JMC
interesadas, satisfacen en buena medida por el trabajo de los integrantes.

necesidades y

expectativas

Nivel de madurez
4. Gestion para el éxito sostenido de una organizacion

4.1 (Gestidn para el éxito sostenido de una
arganizacidn) Generalidades
5

4
3

4 4 Partes interesadas, necesidades y
expectativas

al 4.2 Exito sostenido

4.3 El entorno de la organizacién
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Tabla A.3 — Autoevaluacién de los elementos detallados del Capitulo 5 — Estrategia y politica
Evaluacion

Apartado

5.1 (Estrategia 'y
politica)

Generalidades

del nivel de
madurez
Nivel 1

Comentario de ser necesario
Se cuenta con una mision y vision. No se cuenta con una serie de
valores que se consideran necesarios para el grupo.

Evaluado
por

5.2 Formulacién de
la estrategia y la
politica

Nivel 1

No se lleva acabo de manera sistematica un seguimiento y
evaluacion de la estrategia respecto al entorno para evaluar su
continuidad.

Existen estrategias definidas a través de 6 afios de trabajo pero
gue no se ejecutan : como las de facilitar la integracion de nuevos
participantes, compartir conocimientos, liderazgo, proyectos
conjuntos (revision de proyectos de normas, foros de difusion y
elaboracién de proyectos como las bases del Premio Estatal). Se
vincula con la planeacién del IMNC en las reuniones de Grupo
Consejero del IMNC CTNNS9.

MGA

5.3 Despliegue de
la estrategia y la
politica

Nivel 2

No hay un esquema estrategia-objetivo-medicion. La definicion de

objetivos es muy general y se orienta a corto plazo sobre la
participacion en la revision de proyectos. Hace falta la planeacion
a 3y 5 afos. El esquema voluntario de trabajo impide la
asignacion de objetivos a largo plazo y rendicion de cuentas a las
labores asignadas, generalmente se asignan a los integrantes
gue asisten regularmente. El funcionamiento del GTQ se basa en
asumir de manera voluntaria roles y responsabilidades. Los
recursos asignados a cada actividad provienen de las
instituciones o los propios miembros. Se realiza un seguimiento
de las actividades y proporciona retroalimentacion pero aun
puede mejorar. Se realiza un comparativo de resultados contra
estrategia como GTQ. La estructura del proceso de normalizacion
es clara, la de difusién esta acotada al foro.

MGA

5.4 Comunicacion
de la estrategia y
de la politica

Nivel 2

Se implementa un proceso formal de comunicacion, minuta de
acuerdos. La comunicacién se genera en forma vertical y
horizontal. La comunicacion via electronica en ocasiones no es
consistente

MGA
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2.4 Cormunicacion de la estrategiay de la
gay & \ 5.2 Formulacian de la estrategia y la poliica

poltica

Nivel de madurez
5 Estrategiay politica

5.1 (Estrategia y poltica) Generalidades

[ R S R S |

5.3 Despliegue de la estrategia y la poliica

Tabla A.4 — Autoevaluacién de los elementos detallados del Capitulo 6 — Gestién de los recursos

Apartado

6.1 (Gestion de los
recursos)
Generalidades

Evaluacién

del nivel de

madurez
Nivel 1

Comentario de ser necesario

No se cuenta con una identificacion de recursos internos y
externos para el logro de objetivos solo el relacionado al tiempo
para realizar las actividades de normalizacién. Los recursos, en
este caso el tiempo dedicado a las actividades de normalizacion,
se evallan en la asistencia y en la emisién de comentarios y
contribuciéon en las actividades. Ha habido un desarrollo de los
integrantes que aun no alcanza la madurez como para poder llevar
proyectos simultdneos, solo se atiende un proyecto a la vez
No se cuenta con una evaluacién de riesgos de su escasez. La
revision de la estrategia, objetivos y planes no se hace una
respecto a la disponibilidad de recursos.

Evaluado
por
MMM

6.2 Recursos
financieros

Nivel 1

Los recursos que se obtienen son para proyectos especificos y no
se hace una planeacion integral (anual) ya que no se cuenta con
un presupuesto definido, todo se hace de forma voluntaria.

MMM
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6.3 Personas en la
organizacion

Nivel 1

Las personas que integran el GTQ se involucran a través
del liderazgo del coordinador, quien crea un ambiente
propicio para ello. Existe trabajo de grupo.
El proceso de formacion capacitacion a los normalizadores
no esta concluido y los conocimientos adquiridos no se
replican en nuevos miembros. El cumplimiento de
objetivos- tareas se hace sobre la marcha
proporcionandoles el apoyo necesario.
Los miembros del GTQ de manera voluntaria realizan su
desempeiio como normalizadores.
Se emite solo un reconocimiento anual por el IMNC a los
integrantes con una participaciéon consistente durante el afio
pero no es facil identificar la antigiiedad de los delegados y
no es motivador. No se analiza la contribucion de cada
miembro. El trabajo en grupo es evaluado como
satisfactorio, las actividades que involucran una
participacion mediante un esquema de grupo de trabajo da
resultados y cada uno de los miembros aporta lo mejor de
ellos, lo anterior contribuye a que dentro del GTQ los
miembros se sientan cémodos. En los documentos en inglés
se dificulta la contribucion.

MGA

6.4 Proveedores y
aliados

Nivel 2

Se tiene un medio de comunicacién (correo, reuniones) sin
embargo hace falta la clasificacion de los proveedores y
aliados. Considerando como proveedores = Evaluadores y
aliados = CIDESI, Premio de Calidad, CANACINTRA, IMNC.
No se tienen definidos los criterios bajo los cuales debe
realizarse y con quién, una alianza enfocado a las
actividades que generan valor para el GTQ. Actualmente se
cuenta con dos convenios los cuales han sido muy poco
explotados. Sdélo se aprovecha para la difusion al foro de
normalizacion.

MMM

6.5 Infraestructura

Nivel 1

Se cuenta con la infraestructura basica para operar
proporcionada por las organizaciones integrantes del
CTNN9, IMNC, CIDESI. No hay una proyeccion relacionada
al incremento de participantes y solicitudes de nuevo
ingreso. No hay una planificacion sobre requerimientos de
infraestructura por ejemplo Internet.

MGA

6.6 Ambiente de
trabajo

Nivel 2

No se hace de manera formal. Los integrantes manifiestan
su satisfaccion de pertenecer y contribuir en la revision de
normas. Existe el foro para que expresen sus inquietudes y
aporten ideas. Las condiciones fisicas para la realizacion de
reuniones son adecuadas (proyector, pantalla, servicio de
café). Sin embargo no se visualiza la necesidad de un
espacio mayor.

MMM
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6.7 Nivel 1 Se cuentan con esquemas basicos relacionados a los VR

Conocimientos, conocimientos e informacion, aunque la relacién entre éstos
informacion y con actividades de planificacion, capacitacion, entre otros,
tecnologia no es evidente. Existe una adecuada gestion sobre los

registros en informacién derivada de las reuniones que hien
puede analizarse para nutrir las actividades del GTQ, sobre
todo la toma de decisiones. La informacién respecto a
expedientes del personal es reservada y administrada por el
secretario, en el caso especifico de estos Ultimos no es
completa. Se buscan nuevos foros de difusion tales como
un espacio propio en la Web del IMNC. La tecnologia para
el desarrollo de normas se ha aprendido de manera
circunstancial de acuerdo al proyecto en que se participa. La
proteccién y confidencialidad es salvaguardada por el IMNC.
No hay planes de desarrollo que nos lleven a explorar
nuevas técnicas y metodologias. Existen aspectos de
mejoria en la disponibilidad de la informacién y claridad de
la comunicacién para realizar trabajos de normalizacion,
aunque en su mayoria, los miembros evalGan
adecuadamente estos factores.

6.8 Recursos Nivel 1 || a5 actividades del GTQ implican poca o nula utilizacién de VR

naturales recursos naturales, la gestion de la informacién se realiza
generalmente en formato electrénico.

Nivel de madurez
6 Gestion de los recursos

6.1 (Gestidn de los recursos)
Generalidades

5.8 Recursos naturales 6.2 Recursos financieros

6.7 Conocimientos, informacién y
tecnologia

[}

6.3 Personas en la organizacion

6.6 Ambiente de trabajo 6.4 Proveedores y aliados

6.5 Infraestructura
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Tabla A.5 — Autoevaluacién de los elementos detallados del Capitulo 7 — Gestién de los procesos
Evaluacion

Apartado
7.1 Generalidades

7.2 Planificacién y
control de los
procesos

del nivel de
madurez
Nivel 1

Comentario de ser necesario

Se ha identificado solo proceso principal normalizacién el cual se
gestiona formalmente. No existen otros procesos identificados
pero si actividades tal es el caso del foro. No se realizan
mediciones de eficacia y eficiencia del proceso de normalizacién.
Solo se mide la oportunidad para la entrega de comentarios, sin
embargo la emision de comentarios por parte de los integrantes
es aun limitada y no se evalla la participacién individual.

Evaluado
por
GAC

7.3 Responsabilidad
y autoridad relativas
a los procesos

Nivel 1

Las responsabilidades se asignan para casos puntuales. No es
sistemética, cambia dependiendo la situacion y sobretodo de
manera formal para la organizacion del foro. La figuras de
responsabilidad solo son la del coordinador y secretario. No se
considera necesaria la creacion de otra figura formal.

GAC

7.2 Responsabilidad v
autoridad relativas a los

procesos

MNivel de mnadurez
¥ Gestion de los procesos

7.1 Generalidades
5

e

7.2 Planificacion vy

control de los proceso!
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Tabla A.6 — Autoevaluacidn de los elementos detallados del Capitulo 8 — Seguimiento, medicién,
analisis y revision

Apartado

8.1 (Seguimiento,
medicion, analisis y
revision)
Generalidades

Evaluacion

del nivel de

madurez

Nivel 1

Comentario de ser necesario

El seguimiento de las actividades se realiza por el secretario o
coordinador, sin embargo no es suficiente para asegurar en
todos los casos el desempefio del proceso. Falta de aportaciones
de los miembros en la revision de normas, actividades no
realizadas (sitio web)

Evaluado
por

8.2 Seguimiento

Nivel 1

Se realiza un seguimiento centrado en los productos
(normalizacion y foro), ya que no se tienen definidas claramente
las expectativas sobretodo futuras de las partes interesadas. El
seguimiento se hace sistematicamente de manera mensual en
las reuniones de trabajo. EI IMNC envia los proyectos de normay
un programa de trabajo para entregar comentarios que se
distribuye junto con los documentos. No hay estadisticas basicas
para evaluar el proceso de normalizacion. Se tienen estadisticas
y evaluaciones de los foros de difusion. No se ha evaluado la
capacidad del GTQ con base en las actividades que podria
realizar. En opinion del los miembros del GTQ la evaluacion del
desempefio del grupo parece adecuada, sin embargo se detecta
qgue puede mejorarse en el seguimiento de los trabajos, asi como
en el esquema de coordinacion de los mismos.

GAC

8.3.1 (Medicién)
Generalidades

Nivel 1

Se dispone de informacién que apoya la evaluacién del proceso.
Sin embargo no se visualiza la relacion entre esta medicion con
la estrategia y los procesos del grupo. No existen mecanismos de
recopilaciéon de informacién sobre el desempefio de indicadores
clave.

GAC

8.3.2 Indicadores
clave de desempefio

Nivel 1

Béasicamente se evalla la participacion a través de la asistencia y
actividades desarrolladas por los integrantes del GTRQ. No hay
indicadores clave coherentes con la mision y visién, medibles
que permitan visualizar el desempefio y por lo tanto establecer
acciones correctivas, preventivas o de mejora.

GAC

8.3.3 Auditoria
interna

Nivel 1

No existe una auditoria como tal, sélo una evaluacion de
resultados contra los compromisos realizada por el coordinador
quien retroalimenta a los miembros del GTQ. El IMNC es
auditado por la "EMA" y muestra los registros de las minutas del
GTRQ vy del comité como evidencia del apego a los
procedimientos de normalizacion.

VR

8.3.4 Autoevaluacion

Nivel 1

No se realizan ejercicios de autoevaluacion que permitan
identificar oportunidades de mejora. El GTQ se caracteriza por
buena comunicacién, trabajo en equipo, sinergia entre los
miembros, unién, compromiso de los miembros que la integran

VR

8.3.5 Estudios
comparativos con las
mejores practicas
(benchmarking)

Nivel 1

No existe una metodologia para la realizacion de estudios
comparativos 'y no se ha evaluado su necesidad. Los
comparativos realizados son opiniones del coordinador del GTQ,
personal de IMNC y miembros del GTQ que participan en otros
grupos de trabajo, la opinién es referente a otros grupos de
normalizacion Nacionales, sin embargo la participacién y
relevancia que ha tenido el GTQ en el CTNN9 es muy buena
comparada con otros grupos de trabajo. Se cuenta con la
retroalimentacion obtenida de algunos foros.

FM
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8.4 Andlisis

Nivel 2

Se hacen andlisis periddicos de la informacion que nos envia el
IMNC y estamos atentos a los cambios que nos marcan para
hacer los comentarios. No es del todo evidente un ejercicio de
andlisis interno que permita generar oportunidades de mejora. Se
hacen analisis de los estudios de satisfaccion del cliente en
seminarios, en las reuniones del consejo del CTNN9 y en las de
la comision de normalizacion del IMNC se analizan estadisticas
de normalizacion anual sobre la gestion del IMNC. No son para
uso y andlisis del GTQ.

FM

8.5 Revision de la
informacion obtenida
del seguimiento, la
medicién y analisis

Nivel 2

Hacemos una evaluacion de los proyectos activos, pero no
tenemos indicadores clave bien definidos. El proceso de revision
de informacién considera el proceso de normalizacién y en su
caso la realizacion del foro y/o firma de convenios gestionado
mas como actividades que procesos. La evaluacion de los
proyectos en los que se patrticipa se limita a la participacion
oportuna y en algunos casos al seguimiento de un programa de
fechas establecidas

FM

8.5 Revisidn de la informacign
obtenida del seguimiento, la medicidn
v analisis

8.3.5 Estudios comparativos con las
mejores practicas (benchmarking)

8.4 Analisis

Nivel de madurez

8 — Seguimiento, medicion, analisis y revision

8.1 (Seguimiento, medicidn, analisis y
revision) Generalidades

8.2 Seguimiento

8.3.4 Autoevaluacidn 8.3.3 Auditoria interna
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Tabla A.7 — Autoevaluacién de los elementos detallados del Capitulo 9 — Mejora, innovacion y
aprendizaje

Apartado
9.1 (Mejora,
innovacioén y
aprendizaje)
Generalidades

9.2 Mejora

Evaluacion

del nivel de

madurez
Nivel 1

Evaluado
Comentario de ser necesario por
La mejora de los procesos se realiza para cada proyecto
puntual (sélo se ha ofrecido formacién basica a los miembros
del GTQ para realizar las tareas de Normalizacion en una
ocasion). La mejora de los procesos de normalizacion se ha ido
dando de manera gradual al asumir proyectos de mayor
complejidad. Desde emitir una opinién, votar documentos,
desarrollar una norma, hacer un cambio al documento
internacional, modificar un proyecto en encuesta publica,
proyectos de uso de norma, foros de difusién para otras partes
interesadas. Se trata de delegar la actividad de conduccion de
sesiones por una persona diferente al coordinador.

9.3 Innovacion

Nivel 1

Se ha establecido un esquema informal de innovacioén, en FM
donde los integrantes externan sus opiniones y se desarrollan
nuevas ideas que han sido inclusive tomadas en cuenta por el
IMNC para otros grupos de trabajo. Como por ejemplo el
esquema de convenios de colaboracion, la organizacion del
foro con esquemas participativos, el modelo de gestién de las
reuniones.

9.4 Aprendizaje

Nivel 1

El aprendizaje se logra con la participacion en los proyectos y VR
el intercambio de experiencias de los integrantes. Para
subsanar la falta de recursos y la inconsistencia de algunos
integrantes las sesiones son didacticas para que se pueda
forjar el criterio para emitir comentarios, en algunas ocasiones
se trabaja en equipos para intercambiar experiencias. No se
evallan las potencialidades de los miembros del GTQ con la
finalidad de orientarlos a compromisos de largo plazo y
orientarlos al cumplimiento de la mision y visién. No todos los
miembros sobretodo los de nuevo ingreso conocen el proceso
de normalizacion y de igual forma los registros asociados
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Nivel de madurez
8 — Mejora, innovacién y aprendizaje

9.1 (Mejora, innovacion y
ap rendizaje% Generalidades

3

8.4 Aprendizaje 1 8.2 Mejora

9.3 Innovacion

Delegados participantes en la

evaluacion del GTQ Clave
Miguel Garcia Altamirano MGA
Graciano Aguilar Cortés GAC
Jonathan Martinez Cota JMC
Mariana Medina Mancera MMM
Francisco Mora Rodriguez FM
Victor Rodriguez Obregén VR
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Matriz de seguimiento a programa anual de trabajo

Anexo G

Mes
Actividades Programado/Real |Ene ‘ Feb ‘ Mar‘Abr‘ May‘ Jun ‘Jul ‘ Ago ’Sep ‘ Oct ‘ Nov‘ Dic | Resultado | Observaciones
Proceso de normalizacion
P
R
Eficacia
Proceso de gestion
P
R
Eficacia
Proceso de desarrollo de normalizadores
P
R
Eficacia
Proceso de vinculacién
P
R
Eficacia
Seguimiento de indicadores
Cumplimiento Ene | Feb. | Mar |Abr | May [Jun |Jul| Ago |Sept |Oct | Nov | Dic
mensual al Observaciones
Indicador programa de trabajo
Eficacia
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Anexo H
Aviso de programacion para proyectos de normalizaciéon

Fecha de Inicio | Fechade Termino Actividad

Distribucidon del documento a los integrantes del grupo de
trabajo

Analisis del documento e identificacion de términos de
dificil traduccion

Reunidn de andlisis (dependera de las sesiones requeridas)

Reunidn para revisién y comentarios

Envio al IMNC

Envio del voto de México a la DGN para su envio a ISO

Anexo |
Impacto del modelo de gestion
Actividades programadas vs realizadas del ejercicio 2010

’ Impacto del modelo de gestion

8 - s as actividades de T
A
c 7
N
l W Actividades programadas{Normalizacién)
v 5 A M Actividades realizadas{Normalizacién)
] W Actividades programadas{Gestion)
d 47 3 W Actividades realizadas{Gestion)
E 3 A W Actividades programadas{Desarrollo de norm)
d m Actividdades realizadas{Desarrollo de norm)
& 2 7 W Actividades programadas{Vinculacién)
5 1 - m Actividades realizadas{Vinculacién)

0 A |

2008 2009 2010a
Septiembre
Ano
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Resultados del foro 2009

50
45
40
35
30
25
20
I5
10

Anexo J
Resultados de satisfaccion de cliente y partes
interesadas en el desempefio del GTQ

Antecedentes, objetivo e impacto esperado con la revision de
la norma ISO 9004
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]

Utilidad del temas

El contenido de las

ponencias fue

| Expositor fue clar

Las respuestas a

dudas y preguntas

fueron

Esta exposicion

cubrid sus

expectativas

Mejora y desarrollo de los sistemas de gestion ISO 9004
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Utilidad del temas

El contenido de las

ponencias fue

| Expositor fue clar
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Taller de mejora y desarrollo de los sistemas de gestion ISO

9004
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Utilidad del temas | El contenido de las El Expositor fue clarg Las respuestas a Esta exposicion

ponencias fue dudas y preguntas cubrio sus
fueron expectativas

Proyecto de actualizacidon y mejora de las bases de evaluacién
del Premio de Calidad Estado de Querétaro 2010
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Utilidad del temas | El contenido de las El Expositor fue clarg Las respuestasa Esta exposicion
peonencias fue dudas y preguntas cubrio sus
fueron expectativas

120



50

Empresa ganadora, ;Como se ve la nueva ISO 9004

$

el

46
45 {43 4 M [
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24 ]

25 H ] = — [
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Utilidad del temas | El contenido de las El Expositor fue clarg  Lasrespuestasa Esta exposicion

ponencias fue dudas y preguntas cubrié sus
fueron expectativas

Ejercicio comparativo 2010

Comparativo CTNN-9 entre grupos de trabajo

o)
5o © <
o| = |2 T Q
(5] ‘0 [} = = Q
3818 |23 |5
N >
Aspecto a S| 0|~ 21218
P o | -8l 0|52 |4
Nume | comparar del . 2|0 |0 8la|d |z
Significado y preguntas de apoyo S| o Xlz|b5lE |2
ro Grupo de gl > %c_u Z|/L|g |
. (v]
trabajo L1z EFEBE|IYIS]|0
PS) = | O (& 2 (8 O
2| Qg |[g/2/2|5
s | 9|2 2|7 |22
S/ |2 s
Relne a los expertos idoneos en el tema para
Capacidad de las actividades de normalizacién que se
1 . . o 314 3 2 |42 4
convocatoria trabajan. “acuden al llamado” ¢Qué tan
bueno es para convocar?
Integracion de . . .
Se logra el ambiente propicio para interesar al
los expertos, |, ) . s
2 experto” en el tema e incorporarlo al comité | 4 | 4 3 2 14| 3| 4
de sectores . .
. ¢COmo integra a los expertos?
involucrados
Se mantiene el interés del “experto” en las
Desarrollo de L L
mecanismos actividades de normalizacion éCémo?
3 Teniendo una participacién objetiva, 3 4 3 2 2 | 4] 4
que fomenten L
L permanente y de valor a las actividades de
la participacion L .
normalizacién por los expertos participantes.
Eficaciaen la L
laneacion Se logra un resultado de acuerdo al objetivo
4 P L, y propuesto en la revisidn de un proyecto, 3 4 4 1 313 3
realizacién de - .
L votacién de documentos, emision de normas?
actividades
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Organizacion de foros, conferencias, se
Actividades de | colabora con articulos, entrevistas, apoyo a

> difusién otras instituciones para fortalecer sus 415 > 2111113
actividades.
Reconocimient
6 | olos Recono-ce al eqtfi!:)o e integrante§ d-eI comité. 3| a 3 sl alala
integrantes por Existen Politicas de reconocimiento
su labor

Formacién de Los integrantes adquieren conocimientos y
7 . competencias en actividades de 3 4 3 3 1 1| 4

integrantes N
normalizacién

Se logran sinergias entre IMNC y otros
comités 6 asociaciones para fortalecer las
actividades. Se suscriben convenios de
colaboracion

Vincula con
8 otras
instituciones

Total por puntos 26 33 27 15 23 19 29

(La escala utilizada se refiere a los valores 1 al 5)
1 = No se hace, 2= minimo suficiente para operar; 3 = Bien; 4 Muy bien, 5 Excelente el mejor en su
clase.

Ejercicio comparativo con otros grupos de
trabajo 2010

= % ,
j%\ S

1 2 3 4 5 6 7 8

\-

[~ 4
L4

w

—— IIMINC/CTNN 9 México == IMNC/CTNN 9 GT Querétaro

== IMNC/CTNN 9 GT Puebla Tlaxcala ====—=INMNC/CTNN 9 GT Mérida

e |MINC/CT 10/GT 7 =0 |NMNC/COTENNSAAM
IMNC/COTENNSSAST/SC4
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Anexo K
Estadisticas de desempefio del GTQ

Organizaciones participantes por estado en la
revision del Proyecto NMX-CLAVE-PYF2-CC-
028-IMNC-2009

m Mexico D.F.
H Morelos
@ Guanajuato

B Querétaro

Organizaciones participantes por estado en el
Proyecto Validacion ISO CD 9004

B MexicoD.F.
B Michoacan
H Puebla

B Guanajuato

B Querétaro
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30 m Proyecto NMX-CLAVE-PYF2-CC-
50 028-IMNC-2009
B Proyecto Validacion 1SO CD 9004
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° & °
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0
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30

25

No. de delegados por aino

20

15

10

2003

il |

2004 2005 2006 2007 2008 2009

2010

20
18
16
14
12
10

[ = = T

No. Asistentes por sesion historico

== No. Asistentes

1357 911131517192123252729313335373941434547495153

125




20 . .

16

L

14

12

10

Seriesl

L B =2+

S
o>

&
P

% de Contribucion por organizacion de delegadosal GTQ,

2010
4%

4% 4% 4%
4%

4%

4%

4% 4%

B Centro de Investigacion y Desarrolle Carso—
{CIDEC)

B nstituto Mexicano del Seguro Social {IMSS)

m Centro de Ingenieriay Desarrollo Industrial
(CIDESI)

B Centro Macional de Metrologia (CEMAM )

W CIATEQ, A.C. Centro de Tecnologia Avanzada

B Universidad Tecnologica de San Juan del Rio.
{UTs))

B Centro de Investigacion y Desarrollo
Tecnologico en Electroquimica 5.C.

m Asesoriaen Productividad Integral {AP1)

B Colegio Macional de Educacion Profesional
Técnica {CONALEP)

126




4.5

35

Ponencias impartidas en foros de normalizacion

M Celegados GTO

H Ctros

2008 2009 2010
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Anexo L

Guia de criterios para la asignacion de tareas del GTQ

En el disefio de cada una de las actividades a realizar en el GTQ dentro del
modelo de gestidn planteado, se recomienda el considerar alguno de los siguientes
lineamientos que tienen como finalidad incrementar la probabilidad de éxito de la

tarea a ejecutar.

Objetivo

Brindar un soporte que sirva como guia para la asignacion de tareas
especificas derivadas de la atencién de proyectos especificos como parte de la
implementacion del modelo de gestion asi como resultado del plan de trabajo 2010-
2015 parael GTQ

Alcance

El conjunto de criterios presentados son aplicables y complementarios a los
lineamientos establecidos por el IMNC y de manera particular utilizados para bridar
soporte a los nuevos procesos que conforman el modelo de gestiébn en sus cuatro

ejes de desarrollo.

Contenido

En el disefio de las tareas asighadas a los miembros del GTQ es
recomendable considerar la naturaleza del trabajo que va a ser asignado conforme a
ciertos criterios basicos:

Disefio del trabajo

Autogestion: Referente al conocimiento y grado de dominio que el delegado
o delegados tengan de la tarea de tal forma que sea posible realizar en un momento
dado una toma de decisiones acertada y coordinar los esfuerzos de un grupo de

trabajo basado en su experiencia o conocimiento del tema.

Participacion y variedad de tareas: En lo posible tratar de detallar las tareas

especificas que cada uno de los delegados debera realizar de tal forma que sean
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aprovechadas al maximo las habilidades de cada uno de ellos, resulte interesante y
atractiva la tarea a desarrollar. Lo anterior pretende facilitar el trabajo, proveyendo
una identidad del delegado con la tarea y generar una responsabilidad compartida
por la misma, permitiendo al grupo el tener el control del trabajo y balancear los

recursos del equipo para el logro de las metas.

Interdependencia

Metas y tareas interdependientes: Las tareas asignadas a grupos de
delegados, enlo  posible hacerlas interdependientes de otros, es decir, buscar
incrementar la motivacion y la competencia entre los grupos en la busqueda de un fin
comun en dénde la tarea global dependera del esfuerzo de cada uno de los grupos y
los miembros que integren cada uno de ellos, por lo que los éxitos y logros seran

compartidos incrementando su motivacion.

Recompensas Yy retroalimentacion: EI realizar una retroalimentacion
individual sobre el desempenio satisfactorio y después relacionarla con el desempefio
global, es decir, los efectos de un buen desempernio, fortalece en lo individual ya que
considera la contribucién de cada uno de los delegados y a nivel grupal fortalece los

éxitos de grupo.

Composicion del grupo de trabajo

Heterogeneidad: Con la finalidad de incrementar la posibilidad de éxito de
las tareas, la asignacion de las mismas se realizard sobre la premisa de la
heterogeneidad, es decir, se buscara en el desarrollo de proyectos incursionar a
personas con habilidades diferentes, de tal forma que sea posible visualizar el
proyecto desde diversos puntos de vista, lo cual facilite el dialogo y a su vez sea un

elemento que permita incrementar la experiencia de algunos de los delegados.

Flexibilidad: Considerada como la posibilidad de contar con la disponibilidad
de tiempo, asi como la facilidad para desempefiar la tarea de alguno de los

delegados en caso de ausencia, es decir, realizar la tarea independientemente de
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gue existan situaciones no previstas que impidan a cualquiera de los delegados

desempeiniar sus funciones dentro de un proyecto.

Tamafio del grupo: Considerar el no distribuir el trabajo en un nimero menor
de tres personas ni mayor de cinco, derivado del supuesto de la facilidad de

gestionar y comunicarse entre los miembros del grupo.

Preferencia por un grupo de trabajo: Considerar en lo posible la preferencia
de un delegado por un grupo de trabajo, estd demostrado que la preferencia para
trabajar en cierto grupo de trabajo contribuye a la satisfaccion y eficiencia en el

trabajo.

Contexto

Capacitacion: El que los delegados cuenten con el conocimiento necesario
para desarrollar su funciéon es uno de los factores determinantes en el desempefio
del grupo. Los conocimientos necesarios para el grupo de trabajo no solo incluye el
conocimiento de documentacion técnica o de revision, sino conocimientos mas
amplios como los valores a través de los cuales se desempefiara, toma de
decisiones, habilidades de comunicacion, manejo de grupos y sobretodo experiencia

en los temas en los que se desempefiara.

Gestion: Referente al liderazgo y administracion de las actividades ejercidas

sobre el grupo para el logro de resultados.

Comunicacion entre grupos: El crecimiento de los grupos de trabajo se lleva
a cabo a través de la experiencia de otros. Los proyectos a desarrollar deben
considerar la intervencion de uno 0 mas grupos en caso de ser necesario, para que
entre ellos se apoyen para la realizacion de la actividad y se tenga un aprendizaje

conjunto.
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Procesos

Potencialidad: La capacidad observada en el grupo para el logro efectivo de
la actividad y la certeza y confianza que ellos tengan para realizar el trabajo. Al
asignarse una tarea el delegado o grupo de delegados debe visualizar la actividad
como algo alcanzable y bajo control, con ello se contribuye al éxito de la actividad y a

la seguridad y calidad de como se ejecutan los trabajos.

Cooperacién entre miembros del grupo: Considerar en el disefio del trabajo
el apoyo no solo en términos técnicos sino también en términos sociales que tenga el
grupo para auto motivarse y trabajar en conjunto con la creencia de que son un

equipo.
Comunicacion: Relativo a fluidez de la informacion y su comprension para la

realizaciéon de una tarea. Se espera que los delegados desarrollen la habilidad de

escuchar y dar a conocer claramente sus ideas.
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Plan de
accion

Anexo M
Formato de plan de accion para proyectos especificos

Fecha

Descripcion

Fecha

Actividad

Responsable

Inicio

Término

Medicion

Recursos

Vinculacion

Seguimiento

Cierre
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Anexo N

Estrategias para el desarrollo del perfil de normalizadores

Estrategia 1. Fortalecer la integracién de nuevos miembros del GTQ

Lineas de accién
e Desarrollar los materiales de difusion a nuevos miembros del GTQ
e Designar a un delegado responsable de brindar la induccion a nuevos
miembros y rotar esta actividad de manera mensual
e Actualizar y llevar correctamente el directorio de delegados

e Contar con los expedientes completos del GTQ incluyendo CV.

Estrategia 2. Homogenizacion de conocimientos entre los delegados del GTQ

Lineas de accion
e Proveer de la capacitacion necesaria a los delegados del GTQ relacionada a
los términos de normalizacion de manera particular las directivas 1y 2.
e Inducir espacios de crecimiento y capacitacion relacionados con el
intercambio de experiencias y conocimientos entre los miembros del GTQ y
con ello reducir las brechas entre los mismos buscando incrementar su

eficacia.

Estrategia 3. Gestion del trabajo por proyectos

Lineas de accién

e Definir los proyectos especificos a desarrollar por cada afio conforme a la
planificacién anual

¢ Realizar una evaluacion de los delegados del GTQ y ubicarlos en su etapa
correspondiente de desarrollo

e Agrupar al personal por grupos de proyecto especificos, nombrando a un
coordinador de mayor desarrollo y a quién presentard y dara seguimiento de
los avances.

e Contribuir al éxito de los proyectos a través de la asignacion de delegados

competentes.
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Anexo O

Esquema de reconocimientos

1.0Antecedentes

A través de los afios se ha establecido la practica de reconocer la actividad de

los normalizadores. Sin embargo hay diferentes tipos de reconocimiento y no

existe un lineamiento claro para integrarlo a la cultura de los grupos de trabajo del

CTNN-9.

2.00bjetivo

Definir los reconocimientos para los integrantes del CTNN-9 GTQ que han

destacado por su participacion en las actividades del comité, alineados a los

objetivos pretendidos por el mismo.

3.0Reconocimiento

Se identifican diferentes tipos de reconocimiento

Motivo Periodi Evento en Tipo de Criterio Participacion
cidad gue se reconocimient
otorga o]
3.1 Anual Aniversario | Diploma con la Por su contribucién Normal
Reconocimiento del CTNN-9 | firma del en los proyectos de
por participacion 0 GT segun | Director del normalizacién
el caso. IMNC nacional e
Entrega internacional del
formal en la Comité de
ceremonia o Normalizacion
reunion de Nacional en
trabajo Sistemas de Gestién
de Calidad y
Evaluacion de la
Conformidad CTNN-
9 Grupo de trabajo
Querétaro durante el
afio 20XX.
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3.2 Anual [En el Diploma, Por su compromiso Destacable
Reconocimiento al aniversario del | medalla, fistol, social en la
compromiso CTNN-9 corbata participacion activa
grabada, regalo | en la normalizacion
En congreso | (reloj de mano, | nacional e
o foro Qe _ ajedrez) etc. internacional
normalizacion. demostrada durante
(1,3,5,7,10.15y
20) afios de servicio
en el Comité Técnico
de Normalizacion
Nacional en
Sistemas de Gestion
de Calidad y
Evaluacion de la
Conformidad CTNN-
9/ Grupo de Trabajo
Querétaro
3.3 Anual Entrega Diploma, Por apoyar e Destacable
Reconocimiento | después | formal en la medalla, fistol, impulsar las
por la labor de de reunion de corbata actividades de
vinculacion y resultad | trabajo del grabada, regalo | normalizacion del
difusién os del comité 6 GT | (reloj de mano, CTNN-9 grupo de
foro ajedrez) etc.) trabajo Querétaro
durante el afio 20XX
3.4 Anual Cierre de Diploma, Por labor en el Destacable
Reconocimiento afio medalla, fistol, desarrollo de
por proyectos corbata proyectos
liderados grabada, regalo | especificos de
(reloj de mano, normalizacién
ajedrez) etc.
3.5 Anual congreso Placa de metal A la destacada labor, | Motivador
Reconocimiento anual del participacion activa y
al Grupo de CTNN-9 compromiso de
Trabajo Entrega normalizacion en
formal en la México del Grupo de
ceremonia Trabajo XXX
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Anexo P

Propuesta de evaluacién de competencias-comportamientos esperados de los delegados

Nombre del
delegado

Fecha de evaluacion

Instrucciones

En la casilla correspondiente a calificacion otorgada asigne el porcentaje correspondiente a la columna que mejor describa el o los comportamientos
manifestados por el delegado del GTQ. Solo debe elegirse una de las columnas descriptoras, si presenta caracteristicas de 2 6 mas columnas

tomar siempre la de mayor nivel.

Nombre del

evaluador

Genéricas Niveles/Descriptores Calificacion
otorgada

Primer Nivel: La mitad del tiempo (50%)

Segundo nivel: Frecuente (75%)

Tercer nivel: Siempre (100%)

Compromiso

social

Identifica su compromiso con la actividad de

normalizacién que realiza.

Descriptores

a)

b)

Participa de manera frecuente en las
reuniones de normalizaciéon lo que
facilita la asignaciéon y continuidad de

los trabajos.

Proporciona apoyo y respuesta que
manifiesten su compromiso respecto a

las actividades de normalizacion.

Proporciona ideas y/o mecanismos que

permitan fortalecer el trabajo de

normalizacion asi como el

acercamiento de la misma con la

sociedad.

Descriptores

a) Orienta de manera critica y con
base en su experiencia los
comentarios emitidos sobre los
documentos tratados.

ideas

b) Propone respecto a la

difusién de los trabajos realizados.

Participa y ejecuta los trabajos y
propuestas generadas en el GTQ.
Descriptores:

a)Ademas de orientar sobre el como
mejorar los trabajos de normalizacion,
ejecuta los correspondientes de una
manera frecuente en tiempo y forma
requeridos.

b) Participa en la ejecucién de labores
de difusién y vinculacion.

c)Genera nuevos foros o espacios no
considerados, asi como nuevas
relaciones o alianzas que permitan
contar con un mayor acercamiento con

la sociedad.

Trabajo en

equipo.

Participa activamente en las actividades que

involucran el trabajo en equipo.

a)

Esta al pendiente de las comunicaciones

Coordina grupos de trabajo para

actividades de corta duracion 'y

especificas de manera satisfactoria y

Contribuye a través de su liderazgo a la
suma de capacidades y talentos el

grupo, fomenta la disciplina y apego a
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recibidas.

b)Acepta responsabilidades proporcionando
su punto de vista 0 comentarios en tiempo y
forma solicitados.

¢) Fomenta la amistad, confianza, identidad,
comunicacion y solidaridad.

asume el rol de colaborador cuando es

necesario.

a) Se propone como coordinador de
una actividad especifica de grupo y
se asegura de que los resultados
esperados se encuentren en
tiempo y forma.

b) Cuando no coordina un grupo,
contribuye de igual forma con su
trabajo y comunicacion en la
consecucion de los objetivos

fungiendo como un segundo
coordinador.

c) Propone acciones colectivas de
mejoramiento.

d) Contribuye con la generacion de

un clima sano dentro del grupo.

lineamientos establecidos.

a) Lidera proyectos especificos
alineados a los objetivos del
Grupo.

b) Promueve y ejecuta nuevos
proyectos.

c) Através de su experiencia
promueve el crecimiento de los
miembros del grupo para la

ejecucion de proyectos.

Integridad

Actla de manera congruente, responsable y

ética en el ejercicio de sus actividades.

a) Fomenta la confianza, tolerancia,
apertura y libertad de opiniéon dentro de
las directrices establecidas.

b) Demuestra su comprension sobre los

conceptos de rectitud y honestidad

Considera los lineamientos

establecidos del grupo de trabajo en su

operacion y toma de decisiones.

a) Considera los canales formales de
comunicacion para dar a conocer

sus ideas o proyectos.

Se responsabiliza de la confidencialidad
de la informacion recibida derivado de
las actividades en las que participa.
a) Realiza un uso adecuado de la
informacion (preservacion,
confidencialidad, lucro, difusién no
autorizada) y comunicaciones que
recibe.

b) Comunica cualquier uso particular
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que de la informacién pretenda
hacer para beneficios

particulares.

Actitud de | Muestra disposicion a las actividades de | Es proactivo en la asignacién de | Brinda un apoyo en el seguimiento de
servicio normalizacion y aquellas relacionadas a su | nuevas tareas y contribuye con su | actividades no solo en las que participa,
fortalecimiento (difusién, vinculacion). esfuerzo a logro de los objetivos. sino en las del grupo, da respuesta a
las comunicaciones solicitadas asi
como en la generacién de informacion.
Eficacia Niveles/Descriptores
Capacidad a) Analiza la informacibn y emite | a) Analiza la informacién emitiendo | a) Analiza los elementos que

de Andlisis,
abstraccion y

sintesis.

comentarios genéricos y editoriales que
permiten cumplir con la solicitud de revision
de documentos.

b) Es capaz de hilar ideas de manera
congruente y concretarlas en una propuesta

especifica.

comentarios técnicos de relevancia con

base en su experiencia.

integran un problema, estableciendo
Sus causas, pros y contras de una
decision y asigna prioridades a las
actividades que realiza. Ubica el
contexto de la situacion.

b) Construye soluciones a detalle y
especificas con una gran cantidad de
informacion, pero es capaz de ubicarlas
en un horizonte de tiempo y con los
recursos, riesgos o consideraciones

asociadas para su ejecucion.

Comunicacio

n oral y

a) Su redaccion es

ambigliedades.

clara y sin

a) Ha demostrado su dominio personal

al participar en eventos o foros ante

a) Se asegura de que el mensaje sea

comprendido por la persona que lo
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escrita

b)Utiliza un tono de voz que puede ser
escuchado por cualquier auditorio.
b)Da a conocer su opinidon externando

claramente sus ideas a los demas

un publico.
b) Participa en actividades de difusion
en medios escritos o electronicos

(en vivo o grabados).

recibe, proporciona tiempo para
gue las personas procesen sus
ideas asi como muestra apertura a
recibir retroalimentaciéon mostrando
interés y respeto a las opiniones de
los demas.

b) Utiliza mecanismos o herramientas
de apoyo en la
comunicacion(relacion de ideas
con situaciones o acontecimientos
comunes)

c) Es capaz de mantener una
conversacion fluida en Inglés y
redactar comentarios en ese
idioma.(TOEFL 550 pts)

Planeacion y

organizacion

a)Manifiesta el interés en ser lider de
proyecto.
b)Cuenta con Ila formacion académica

requerida conforme la naturaleza del
proyecto para dirigirlo.
c)Ha demostrado experiencia en el tema del

cual sera lider, CV o proyectos anteriores.

a)Genera una estrategia de atencion

del proyecto asignado(planificacion,

necesidad de recursos, relaciones
necesarias).
b)Proporciona informacion de

seguimiento del proyecto.

c)Define y aplica herramientas de

a)Concluye en tiempo y forma los
proyectos asignados.

b)Los proyectos desarrollados han
fortalecido la presencia del GTQ en la
region y el pais

c)Participa en proyectos nacionales o

internacionales de alto impacto.

control para la optimizacion de | d) Colabora con otros grupos de trabajo
recursos. en proyectos intergrupos.
Mejora a)Participa en el despliegue de estrategias | a)Formula y coordina estrategias de | a)Ha desarrollado actividades de
continda de mejora de las actividades del grupo mejora de las actividades del grupo mejora de alto impacto posicionando al
GTQ
Toma de | a) Contribuye con sus comentarios a la | a)Toma decisiones apoyadas en su | Analiza situaciones de manera
decisiones toma de decisiones aunque de manera | experiencia y solo con la informacién | sistematica, eval(a alternativas y
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ocasional, apoyando sus comentarios
en percepciones sin informacion

concreta.

disponible en el momento.

asigna prioridades con base en los

objetivos del grupo e instituto (IMNC).

Manejo
grupos

trabajo

de
de

a)
b)

Es capaz de integrar grupos de trabajo.
Asigna tareas entre los participantes de

acuerdo a su experiencia.

a) Delega actividades en el grupo de
trabajo sin disminuir el

conocimiento y  control  del
proyecto.

b) Los miembros del grupo reconocen
su figura de lider de proyecto para

la consecucion de objetivos.

a) Ha demostrado su capacidad para
con base en esfuerzos grupales
concluir proyectos de manera
exitosa.

b) Retroalimenta a los miembros del
grupo de manera sistematica
respecto a los avances y logros del

grupo.

Los resultados se comparan vs las graficas de crecimiento de competencias por tipo de delegado, se detectan las brechas y se ejecutan proyectos especificos de

desarrollo valiéndose de recursos internos o externos.
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