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Resumen - El costo de la ineficacia de las empresas lo paga el
cliente. Eliminar y evitar reprocesos o el desperdicio de
recursos, hace factible la disminucién del precio de los
productos y servicios; beneficiara al cliente, dejara de cargarle
el costo de la ineficiencia del sistema productivo. Eso les genera
una ventaja competitiva. Basicamente, se debe cuidar la calidad
de los productos y servicios, porque es un factor preponderante
para que los productos y servicios sean competitivos en el
mercado. El Proceso de Evaluacion del Desempefio de la norma
internacional ISO 9001 version 2015, es un referente para poder
identificar las deficiencias de los Sistema de Gestion de la
Calidad; contiene los requisitos que debe cumplir el proceso
para que, al implementarse, se tenga la informacién de lo que
es deficiente, para ser eliminado, lo que es susceptible de ser
ineficaz para implementar acciones correctivas y, de lo que
potencialmente pueda mejorarse para incrementar la eficacia.
Se hizo un analisis de los requisitos del Proceso de Evaluacion
del Desempefio de la norma internacional, para disefiar la etapa
de planificacion de ese proceso, con el fin de auxiliar a los
gestores de los sistemas de la calidad a determinar la
conformidad de su proceso con los requisitos de la norma
internacional.

Palabras clave — Auditoria, desempefio, evaluacion, medicion,
proceso.

. INTRODUCCION

En los mercados local, regional, nacional e internacional, los
productos y servicios de las empresas compiten para ser
elegidos por los clientes; dos factores preponderantes deben
considerarse para lograr tener una ventaja competitiva: la
calidad y el precio. Teniendo actualizados los requisitos del
cliente sobre las caracteristicas de los productos y servicios
que requiere, el mantenimiento de la calidad se logra
mediante la eliminacion de las no conformidades reportadas
en los informes de auditorias de los sistemas productivos.
Los productos y servicios que cumplan al cien por ciento con
los requisitos del cliente seran calificados como productos de
calidad; sin embargo, si los procesos presentan deficiencias,
el costo de la ineficacia se le carga al producto y le

incrementara su precio. Al cliente se le transfiere el pago del
costo de las deficiencias.

La competitividad de un producto, generada por su calidad,
disminuye al tener un precio mayor que los productos
existentes en el mercado. Es necesario mejorar los sistemas
productivos para evitar los reprocesos.

La alta direccion necesita implementar un sistema de calidad
para lograr una ventaja competitiva mediante la calidad de
los productos que ofrece a los clientes de su empresa, con el
fin de eliminar las no conformidades encontradas en las
auditorias internas y externas realizadas a su sistema;
asimismo, en la revision por la direccion del sistema, se
consideraran las oportunidades de mejora.

La norma ISO 9001 contiene los requisitos para que un
modelo de sistemas de gestion de la calidad genere resultados
eficaces; cada uno de ellos esta redactado en prosa, lo que
presenta la dificultad de disefiar los procesos aplicando el
Ciclo Deming.

Se desarrolld el diagrama del proceso de evaluacion del
desempefio tomando como referencia los requisitos de la
norma, con la finalidad de que sirva como modelo para que
se revise el proceso que las empresas ya tienen y para que
oriente a quienes vayan a implementarlo.

La relocalizaciéon de empresa que tienen tecnologia mas
desarrollada en paises en los que existen empresas con
procesos deficientes, afecta a las empresas locales, por su
mayor productividad, mejor calidad y, menor precio; esto les
da una ventaja competitiva [1]. Los directivos de las
empresas locales aplican métodos especificos como el Ki Wo
Tsukau, Lean Manufacturing, Kaizen para ser mas eficientes
y eficaces; deberian implementar Sistemas de Gestion de la
Calidad para que, mediante el proceso de evaluacion del
desempefio, conozcan sus no conformidades e identifiquen
sus oportunidades de mejora, con lo que incrementaran su
competitividad.

El articulo contiene un marco referencial sobre los métodos
usados para incrementar la eficiencia y lograr la mejora de
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los sistemas productivos, también incluye los materiales y el
método utilizados para desarrollar los diagramas del proceso
de evaluacion del desempefio, estos son los resultados
expuestos en forma grafica; al final se hace la discusion de la
contribucion a la mejora de la competitividad empresarial

[I. MARCO REFERENCIAL

La generacion de nuevos materiales, la automatizacion
tecnologica, aunadas al uso de la inteligencia artificial de los
productos que provenientes de otros paises en mercados
locales; representa una amenaza para las empresas locales
que tienen deficiencias en sus procesos por no tener Sistemas
de Gestion de la Calidad. La manifestacion de la ineficiencia
es variada, puede ser por la existencia de reprocesos de los
productos, esto generard la pérdida de recursos, o por el
exceso de inventarios, también por la falta de materia prima,
puede ser cualquier otro aspecto que no agregue valor. Estas
situaciones implican un costo de produccién, cuyo monto
sera integrado al precio de los productos y servicios. El
cliente es quien, en ultima instancia, pagara el costo de la
ineficiencia de las empresas, convirtiéndose en una
desventaja con respecto a las empresas con sistemas de
produccion eficientes, su eficiencia contribuird a bajar sus
precios. En general todo lo que no agregue valor en un
sistema productivo es considerado como un desperdicio.

Los desperdicios en un sistema productivo han sido
clasificados con la técnica denominada Lean Manufacturing
o Manufactura Esbelta; establece la existencia de siete tipos
de desperdicios, en japones son conocidos con el término
mudas (Cuadro 1).

Cuadro 1. Mudas identificados
en la técnica Lean Manufacturing
e Sobreproduccion
o Defectos (productos no conformes)
e Sobre procesamiento y actividades que no agregan
valor
e Transporte
e Espera

¢ Inventarios
Fuente: Womack, J., Jones, D.T., Arbos, L. C. 2013. Lean
thinking: como utilizar el pensamiento Lean para eliminar los
despilfarros y crear valor en la empresa. Gestion 2000

Existen otros aspectos que también hacen ineficientes los
procesos; por ejemplo, las actividades complejas provocan
una tardanza en su ejecucion, propician equivocaciones en la
implementacion, representan una dificultad para el operario
no especializado, a esta deficiencia se le reconoce como muri
en japonés [2]. Cuando la ejecucion de alguna parte de un
proceso debe repetirse en cada ciclo de produccion, cada vez
que se elabore un nuevo producto o se preste un servicio, se
debera prestar atencion continua en la implementacion y en
los resultados; el desinterés del personal de estar atento, es
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denominada mura en japonés [2]. A esos tres aspectos.
muda, muri'y mura se les reconoce como las 3 M’s [3].

Existen sistemas de gestion para mejorar continuamente los
sistemas productivos, a este tipo de mejora se le reconoce
también como Kaizen. En México se desarrollo el método
KWT, son las siglas de Ki Wo Tsukau palabras en lenguaje
nipoén, en espaflol se interpreta como “preocuparse por ...”
[4]. Se centra en el Ki o energia mental de todo el personal
de una organizacion. A la primera etapa del método, se le dio
el nombre de K1, en ella el operario, quien realice una
actividad, debe preocuparse por mejorar la ejecucion de las
actividades correspondientes a su funcion bésica que este
desempefiando y, también de sus resultados; ademas debe
mejorar en la eficiencia en el uso de los recursos y, el grado
en que se cumplen los requisitos que debe tener el producto
o servicio en el que esté participando. La mediciéon es
importante porque, existe el principio en el ambito de la
mejora continua de que “solo lo que se puede medir se puede
mejorar” [5]. El trabajador se debe preocupar por lo que hace
e identificar si hay algin aspecto que requiera ser cambiado
para incrementar la eficiencia y eficacia.

La segunda etapa del método KWT, tiene el nombre de K2,
en ella el personal tiene que ser proactivo, debe hacer
propuestas de acciones de mejora, éstas se analizan tomando
como referencia la actividad derivada de la funcion basica
(K1) que desempefie cada trabajador; se hace una revision de
su conveniencia, adecuacion y desempefio [6] de la accion de
mejora.

Finalmente, en la tercera etapa de método KWT, cuyo
nombre es K3, se hace una evaluacion del impacto que tendra
la implementacion de la accion de mejora en el desempefio
de la actividad del trabajador, en el uso de los recursos, en el
producto o servicio a generar, en el beneficio que puedan
tener los operaciones con las que se interrelacione la
actividad a la que se le haya realizado la mejora, en el
beneficio de los clientes internos del producto y/o servicio
generado; ademas también se determinara el impacto en el
ambiente, en los proveedores externos de la empresa, en los
clientes del producto, en las cadenas de logistica y
distribucion del producto y de acopio de los recursos; sobre
todo esto, se considerara el impacto financiero,
fundamentalmente medido por la rentabilidad [7],
obviamente no toda accion de mejora deberd generar
beneficios en todo lo mencionado anteriormente, depende
del alcance de la accion propuesta.

El método KWT tiene mas cobertura que la técnica de Lean
Manufacturing, la cual identifica las mudas del proceso de
produccion; el método KWT se aplica a toda la organizacion,
incluye todos los procesos: el de liderazgo, el de
planificacion; el proceso de provision de recursos, el proceso
del negocio o proceso de produccion de los bienes tangibles
o la prestacion de los servicios, el proceso de evaluacion del
desempeiio, el proceso de mejora. Esos procesos son los que
conforman un Sistema de Gestion de la Calidad, el modelo
se encuentra en la norma internacional ISO 9001.
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A nivel internacional, existe el acuerdo de los representantes
de las oficinas dedicadas a la expedicion de normas de 175
paises [8] de la aplicacion del ciclo Deming PHVA para
estructurar los sistemas de gestion de la calidad. Los sistemas
de gestion aplican el principio del enfoque a procesos, todos
los elementos del sistema son procesos interrelacionados;
dentro de ellos, el proceso de evaluacion del desempefio es
el que identifica las no conformidades y las conformidades;
el incumplimiento y cumplimiento de los requisitos legales y
reglamentarios y; las conformidades que se pueden mejorar
(oportunidades de mejora). Es necesario tener un proceso de
evaluacion del desempeiio eficaz, con el fin de identificar los
aspectos ineficientes existentes en el sistema de gestion y, los
puntos en los que se puedan introducir mejoras a lo que ya se
est¢ haciendo conforme a lo planificado. A nivel
internacional, se ha adoptado la norma ISO 9001 como guia
para el disefio de un proceso de evaluacion eficaz, en su
contenido, el requisito nueve de la norma, corresponde a ese
proceso, alli se encuentran las disposiciones a considerar
para su disefio.

En la norma ISO 9001, se encuentran los requisitos del
proceso de evaluacion del desempefio en forma de prosa, son
disposiciones textuales de los requisitos que se deben
cumplir en el disefio del proceso, el usuario de la norma debe
comprender a que se refiere cada aspecto; debe identificar su
naturaleza (Cuadro 2) y, ubicarlo en la etapa correspondiente
de la estructura del proceso.

Cuadro 2. Naturaleza de los aspectos de los requisitos del
proceso de Evaluacion del desempeiio referido
a la norma ISO 9001
¢ Fuente proveedora de un elemento de entrada
al proceso

¢ Elemento de entrada al proceso

e Actividad del proceso

¢ [nsumo de una actividad dentro del proceso

¢ Resultado de la implementacion de una
actividad

e Salida o resultado del proceso

e Caracteristica del elemento de entrada o de
los insumos de las actividades

¢ Condicion a cumplir para el desarrollo de una
actividad

e Aspecto que debe incluirse en algun ambito
del proceso

® Medio a considerar para realizar alguna
actividad

e Proposito de la realizacion de una actividad

¢ Proposito de algun aspecto

e Fuente receptora del producto o servicio

El aporte fundamental que se hizo en este articulo
corresponde a los resultados obtenidos después de investigar
la forma de estructurar el proceso de evaluacion del
desempefio y de ubicar los aspectos inherentes a la naturaleza
de los requisitos en su estructura. Se hizo una propuesta del
diagrama pormenorizado del proceso conforme al requisito
nueve de la norma ISO 9001. En general, el proceso consta
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de las fuentes proveedoras de las evidencias del desempefio
del sistema de gestion, el disefio de las etapas de la secuencia
del proceso, la salida o resultado del proceso y, la fuente
receptora de su resultado (Anexo 1).

Se aplico el ciclo Deming PHVA para estructurar el Proceso
de Evaluacion del Desempefio, con ello se asegura su
“mejora continua”, es un principio de los sistemas de gestion
de la calidad, segun lo estipula la norma ISO 9000 [9], se
aplica tanto para los elementos del sistema de gestion con
enfoque a procesos, como para cada una de las etapas de sus
procesos. Las siglas PHVA significan: planear, hacer,
verificar y, actuar.

Se desarrollo la etapa P (planificar) del proceso de
evaluacion del desempefio, su funcion es la de disefiar la
manera de confirmar con evidencias objetivas que, lo
indicado en el proceso de Planeacion del Sistema de Gestion
de la Calidad, se haya implementado, obteniendo los
resultados esperados. Como elemento de entrada requiere las
evidencias objetivas de lo realizado y los resultados
obtenidos de todos los procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad, para ese fin se implementan las acciones de
seguimiento, medicion, analisis, y evaluacion. El resultado
del proceso es el grado de conformidad de lo realizado
conforme a lo declarado en el sistema de gestion de la
calidad; el resultado contiene las conformidades, las no
conformidades y, las oportunidades de mejora, en caso de
que las haya (Anexo 1).

Los diagramas de la secuencia de actividades con la que se
cumplen los requisitos de la etapa planear del proceso de
evaluacion del desempefio que se obtuvieron, se encuentran
en los Anexos; serviran a la alta direccion de las
organizaciones, que tengan un sistema de gestion de la
calidad implementado, para contrastar su conformidad con
respecto a los requisitos establecidos en la norma ISO 9001;
el beneficio que se obtendrda de su uso se manifestara
mediante la indicacion del lugar donde se debe aplicar el
requisito de la norma dentro del Proceso de Evaluacion del
Desempeifio y, saber la naturaleza del requisito (Cuadro 2).

Al tener el diagrama de la etapa Planear del Proceso de
Evaluacion del Desempefio, se ampliara la comprension de
la implicacion de los subrequisito en la eficacia del proceso,
ayudara a tener mayor vision de la razon de ser de los mismos

Il MATERIALES Y METODOS

Materiales. Se utilizaron los subrequisitos del requisito
nueve contenidos en la norma ISO 9001, correspondientes al
Proceso de Evaluacion del Desempefio de un Sistema de
Gestion de la Calidad. Para la estructuracion del Proceso, se
tom6 como referencia el Ciclo Deming PHVA. En la
representacion grafica se utilizo el diagrama de bloques
(Cuadro 3).

Método. Se implementaron tres fases para alcanzar el
objetivo de tener el diagrama de la etapa P del Proceso de
Evaluacion del Desempefio de un Sistema de Gestion de la
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Calidad:
(Cuadro 4)

vocabulario,

estructuracion 'y,

Cuadro 3 Usos de los materiales
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diagramacion

Materiales

Actividad donde se utilizo

e Enfoque a
procesos

e Requisito nueve
de la norma
ISO 9001
version del afno
2015 (actual
para 2025)

e Conceptos de .

los términos
contenidos en el
requisito nueve
de la norma
1SO 9001:2015,
obtenidos de la
norma ISO
9000:2015
(vocabulario)

e Ciclo Deming .

PHV

e Diagrama de .

ctapas

e Conocer la funcidn basica del

Proceso de Evaluacion del
Desempetio

e Estructurar la secuencia de

actividades con sus
interrelaciones, se obtuvo la
informacion de los componentes
que debe contener el proceso, y
los pormenores de sus
caracteristicas (analogicamente
con un proceso de manufactura
equivale a la materia prima
informatica para el disefio del
proceso)

Comprender el uso del término,
su alcance, su semantica; fue un
apoyo para identificar el lugar,
dléntro del proceso, donde se
aplicé el requisito

Elaborar la secuencia de etapas
del proceso

Representar, mediante elementos
graficos, el proceso, para
visualizar la secuencia de
actividades

Cuadro 4. Actividades del método

Fase Actividad Producto esperado
1. Obtener los Texto de las
subrequisito del subcategorias del
° requisito nueve de la Requisito del
= norma ISO 9001, Proceso de
= correspondiente al Evaluacion del
2 Proceso de Evaluacion ~ Desempeiio
g del Desempefio de un
= Sistema de Gestion de
la Calidad
2. Identificar los términos  Palabras del
inherentes al Proceso de  lenguaje de
Evaluacion del Proceso de
Desempetio Evaluacion del
Desempefio

3. Consultar el significado
de los términos para
comprender a que
elemento del proceso se
referian

Concepto de las
palabras (definicion
de cada término)

Cuadro 4 Actividades del método (Continuacion)
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4. Determinar la funciéon  Funcioén del proceso
del Proceso de
& Evaluacion del
2 Desempefio en un
3 Sistema de Gestion de
& la Calidad con
=a) enfoque a procesos.
La taxonomia de los
5. Identificar el resultado  resultados factibles
que deberia generar el  de ser obtenidos
Proceso de Evaluacion
del Desempefio.
6. Investigar la La secuencia de
estructura que deberia  etapas de un
tener un proceso proceso que genere
eficaz resultados eficaces
7. Determinar la Lugar dentro del
naturaleza de cada proceso donde se
subrequisito del aplica el requisito
Proceso de Evaluacion
del Desempefio
8. Ubicar subrequisito Etapas del proceso
del Proceso de con sus
Evaluacion del componentes,
Desempefio en la siendo estos los
etapa de la estructura  subrequisito
que le corresponda, indicados en el
segun su naturaleza Requisito nueve de
la norma ISO 9001.
9. Elegir los medios Figuras geométricas
graficos para elaborar ~ para representar el
- el diagrama de etapas  tipo de elemento
8o} del proceso graficamente donde
g se ubicara el
g subrequisito
<
'
%0 10. Identificar las fuentes  Procesos del
A proveedoras de los sistema de gestion
elementos de entrada  de la calidad que
al Proceso de proporcionan su
Evaluacion del salida al Proceso de
Desempefio Evaluacion del
Desempefio
11. Identificar los Procesos del
receptores de los Sistema de Gestion
elementos de salida de la Calidad que
del Proceso de reciben los
Evaluacion del elementos de salida
Desempefio del Proceso de
12. Elaborar el graficode  Evaluacion del

la etapa H,
representado con las
figuras geométricas
con la indicacion del
elemento del proceso
que representan
haciendo la referencia
a la norma ISO 9001

Desempetio.
Diagrama de la
etapa del Proceso
de Evaluacion del
Desempetio
conforme a las
disposiciones del
requisito nueve de
la norma ISO 9001

La fase de vocabulario sirvi6 para comprender los términos
o las palabras contenidas en los subrequisitos, de tal manera
que el requisito fuera claro, entendible, que su significado



fuera objetivo. La fase de la estructuracion se implementd
con el proposito de saber en qué lugar de las etapas que
integran un proceso estructurado eficazmente, se ubicaria
cada subrequisito, de acuerdo a su naturaleza. La fase de
diagramacion se desarrolld para realizar la representacion
grafica de la etapa H del Proceso de Evaluacion del
Desempetio

IV RESULTADO

Se disei6 el diagrama del Proceso de Evaluacion del
Desempefio y, también los de sus acciones basicas. Se
tomaron en cuenta los requisitos de la norma internacional
ISO 9001:2015, estan redactados en prosa. Los diagramas
son el aporte para los gestores de sistemas de gestion de la
calidad, de la prosa emergio el modelo del proceso con su
entrada, su salida, sus actividades y sus elementos de
interrelacion entre ellas (Anexos 2, 3,4, 5y 6).

Se desarroll6 el diagrama de la etapa P del Proceso de
Evaluacion del Desempefio, con el fin de que se tome como
referencia para su diseflo en las organizaciones (Anexo 2); su
estructura se baso en las etapas del Ciclo Deming: planear,
hacer, verificar y actuar; en la primera etapa se integraron las
actividades que, el requisito nueve de la norma internacional
ISO 9001:2015, correspondieron a la planificacion (Anexo
2); posteriormente se registrd la secuencia de actividades
esenciales para conocer lo que el sistema esté realizando
conforme a la norma internacional, lo que no haya
implementado conforme a la misma norma, las correcciones
que se hayan que realizar y, la identificacion de las
oportunidades de mejora (Anexo 2). Después de identificar
el estado del sistema de gestion de la calidad, se disefi6 la
etapa correspondiente a la verificacion, con la intencion de
asegurarse que los resultados de la etapa hacer se hayan
realizado eficazmente. El diagrama concluy6 con la etapa
actuar, cuya funcion es la de asegurar resultados eficaces
mediante correcciones cuando proceda, buscando la causa de
las no conformidades y, cuando lo realizado sea conforme a
lo esperado, identificar las oportunidades de mejora.

El fin de todo sistema de gestion de la calidad es cumplir con
los requisitos de los clientes, debiendo procurar superar sus
expectativas de satisfaccion y, también las de las partes
interesadas. En el Anexo 3 se presenta el diagrama destinado
a la identificacion de las actividades indicadas en la norma
internacional, tendientes a obtener informacion sobre la
percepcion del cliente de la satisfaccion de sus necesidades

La informacion recabada en la accion de medicion se debe
analizar y evaluar el grado de cumplimiento de los requisitos
para conocer las conformidades, las no conformidades, el
grado de implementacion de las acciones planificadas,
necesidades de implementar acciones de mejora; se elabord
un diagrama que cumple con los requisitos de la norma
(Anexo 4)

Los sistemas de gestion de la calidad deben asegurar que los
productos y servicios que se ofrecen a los clientes cumplan
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con lo que se les dio a conocer y que satisfara plenamente sus
necesidades; a los agentes externos que se vean afectados por
las actividades de la organizacion, también les satisfara sus
requisitos, esto incluye los legales, la norma internacional
indica que se deben realizar auditorias internas, se desarrolld
el diagrama para la implementacion de la auditoria, tomando
como referencia la norma internacional. Como entrada se
deben tener los resultados de auditorias previas, la
importancia de los procesos, los cambios realizados al
sistema de gestion que hayan afectado a la organizacion, para
que al realizar la auditoria se conozca su conformidad con
respecto a los requisitos de la norma internacional, de la
organizacion y los legales, asi como el grado de su
implementacion y mantenimiento (Anexo 5)

Un instrumento esencial e indispensable para tomar
decisiones es la accion de la revision por la direccion del
sistema de gestion de la calidad; la norma indica cudles
deben ser sus entradas, tomando informacién de Ila
implementacion en el pasado de los procesos del sistema y
con respecto a las expectativas del mismo, para generar
informacion util en la toma de decisiones sobre las
oportunidades de mejora, cambios a realizar al sistema y las
necesidades de recursos (Anexo 6).

V. CONCLUSION

Un Proceso de Evaluacion del Desempefio como elemento
del modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad, al ser
estructurado conforme a los diagramas desarrollados,
cumplird con los requisitos de la norma internacional ISO
9001. Al haber integrado en el proceso la secuencia de etapas
del Ciclo “Planear, Hacer, Verificar y Actuar” y haber
clasificado los requisitos establecidos para este proceso de
acuerdo a su naturaleza, contribuird a que la alta direccion
tenga una comprension clara y precisa de como controlar el
sistema eficazmente mediante la implementacion de
correcciones, acciones correctivas y acciones de mejora
oportunas, asegurando asi la mejora continua en toda la
organizacion. Se fortalecera la competitividad de la
organizacion, dado que los productos y servicios satisfardn
las expectativas del cliente, cumpliran con los requisitos de
las partes interesadas, los legales y los reglamentarios.

VI. DISCUSION
La satisfaccion de las necesidades de los clientes no depende
del Proceso de Evaluacion del Desempeiio; depende del
Proceso de Planificacion del Sistema de Gestion de la
Calidad, si en ese proceso se hizo un analisis de la tendencia
futura de los requerimientos de los clientes y, si se hicieron
los planes en funciéon de esa informacion, se tendrd un
excelente inicio para elaborar planes eficaces. El Proceso de
Evaluacion del Desempefio, medira el grado en el que se esté
cumpliendo lo planificado; daré a conocer la eficacia de los
procesos de apoyo y, de operacion (o proceso del negocio);
no asegura el incremento de la satisfaccion de las
necesidades y de las expectativas de los clientes. Mide el
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grado en que se implementa lo planificado y se obtienen los
resultados esperados.

Todos los procesos tienen una funcion especifica, los
resultados de cada uno de ellos, son verificados, y
contrastados con respecto a lo esperado. El proceso de
evaluacion del desempefio es indispensable para que el
Sistema trabaje con sinergia, dado que en ¢l se identifican las
deficiencias del sistema.

El disefio, la implementacion y la evaluacion del Proceso de
Evaluacion del Desempefio tiene un costo, éste es
contabilizado en el calculo de los costos totales, trayendo
como consecuencia un incremento del precio del producto y
del servicio.

Incrementar los precios, genera una desventaja del producto
con respecto a las expectativas del cliente de comprar
productos de calidad al menor precio posible; sin embargo,
sera mayor desventaja que se tengan productos y servicios
defectuosos, con fallas, con deficiente cumplimiento de los
requisitos de los clientes por no implementar el Proceso de
Evaluacion del Desempeiio. El proceso ayuda a identificar
los productos no conformes antes de que sean liberados al
mercado

Segun la Teoria General de Sistemas, en todo sistema se
presenta el fenomeno de la entropia, con la consecuente
generacion de productos y servicios que no estén cumpliendo
con las especificaciones requeridas por los clientes. Esta
situacion representa una amenaza a las organizaciones, los
clientes percibiran la mala calidad, dejaran de adquirir los
productos y servicios; el impacto inminente en el decremento
de los ingresos causard que el monto recaudado por las
ventas llegue a estar por abajo de su punto de equilibrio;
tendra que cerrar la empresa.

Es indispensable y necesario hacer la evaluacion del
desempefio de los sistemas de gestion de la calidad para
evitar la disrupcion de su operacién y, asegurar su
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continuidad en el desarrollo de sus funciones a través del
tiempo, logrando ventas exitosas de sus productos y servicios
en el mercado.

Con los procesos de Mejora, Planeacion y Liderazgo, se
logra la sinergia de los procesos de Apoyo, y Operativo, los
dos ultimos procesos son los que contribuyen a generar los
productos y servicios que demandan los clientes; con ellos se
realiza el intercambio del producto por el dinero, son los que
generan el ingreso a la organizacion, por eso se les ha
denominado “Procesos del Negocio”.

El Proceso de Evaluacion del Desempefio es uno de los
procesos de gestion que, recopila los valores cuantitativos y
atributos de los resultados que se vayan obteniendo durante
el desarrollo de todos los procesos del sistema de gestion;
también mide e identifica los atributos de los resultados al
final de cada etapa del proceso y de la salida del mismo; esto
se logra con la implementacion de las acciones de
seguimiento y medicion, para después ser analizadas y
evaluadas las medidas con el propdsito de proporcionar una
referencia para mejorar los resultados; si hay deficiencias
deberan corregirse, si las medidas del desempefio son las
esperadas, incrementar su valor de los resultados cuya
mejora sea en ese sentido o, disminuir su valor para
resultados cuya mejora sea tener mas bajo su valor.

Por lo anterior es importante asegurarse de haber disefiado
un Proceso de Evaluacion del Desempefio que cumpla con
los requisitos contenidos en la norma internacional ISO
9001. Los diagramas generados en este articulo serviran de
referencia para quienes tengan el proceso implementado en
sus organizaciones; podran constatar que su proceso cumple
con los subrequisitos de la norma ISO 9001; quienes vayan
a disefiar su proceso, les servira de ayuda para comprender la
secuencia de actividades a ser planificadas, visualizaran los
resultados de cada actividad y, los asociardn con las
actividades con las que se interrelacionan.

ANEXOS
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Anexo 1. Diagrama de bloques del
proceso de evaluacion del desempefio
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objepyas: actuar de sistemade en este conformidades|
* Actividades| ‘oo o de [T7| gestiondela i pro<f:eso Seal Pldeeste
* Desempefiq o\ Jj - e |l | calidad. gl || »fCOMGrMe3l0f . [proceso
- e | planificado -
del . Realizar: ' ra este .
' b Auditoria | | [Br :
desempeno]| | / . proceso |
ﬁ ' | interna. ; - _Deeste
“ ' Revisiondel | ; proceso
Plande| sGCporla | * Actividades
las direccién ; ! e Desempefio
e | De este proceso
proceso De este proceso * No conformidades
e Actividades . Cor!formidadesa
De este Droceso implementadas mejorar
. Confo‘:rmidades * Desempefiode
: las actividades
amejorar
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Anexo 2.Diagrama de la etapa P del Proceso de Evaluacion del Desempetfio de un SGC

Disefio lo que necesita seguimiento, métodos y programas | Pa
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Anexo 3.Satisfaccion del cliene
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o Resultadosde
auditoriasprevias
(9.22.a)

o Importancia de los
procesos

o (022:

o Cambios que
afectenala
organizacion
(9.22.a)
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Anexo 3. Auditoria interna.
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Anexo 3. Revision por la direccion (9.3)
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