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Arquitectura del proceso de planificacion

conforme a la norma I1SO 9001

Jorge Vera Jiménez. Guadalupe Meléndez Alvarez

Resumen - Un plan eficazmente disefiado para la gestién de un
sistema de calidad, al ser implementado, asegura la satisfaccion
de las expectativas de los clientes. La norma mexicana
correspondiente a la norma internacional 1SO 9001, contiene los
requisitos que debe tener el proceso de planificacion de un
sistema de gestion de la calidad, en ella no se presenta la
secuencia de actividades del proceso. Al no contar con la
arquitectura del proceso, los textos de los requisitos pueden ser
interpretados subjetivamente, corriéndose el riesgo de generar
estructuras no eficientes del proceso. Es necesario apoyar a los
interesados en el disefio del proceso de planificacion de su sistema
de gestion de la calidad a la comprension de su estructura. El
articulo aporta una propuesta de método para disefiar la
estructura del proceso de planificacion teniendo como
informacion los requisitos que se deben cumplir indicados en la
norma; incluye los resultados de cada paso del método, para
facilitar el entendimiento de la manera en la que se lleg6 a
generar una propuesta de prototipo de arquitectura del proceso
de planificacion. La arquitectura podria ayudar a la alta
direccion de las empresas a revisar sus procesos de planificacion,
con el fin de que sigan operando con mejora continua, logrando
superar las expectativas de sus clientes; sus sistemas se
adecuaran a sus circunstancias futuras, por ende incrementaran
las probabilidades de ser lideres en su ramo y, permanecer
activas a través del tiempo.
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l. INTRODUCCION

El éxito para la continuidad operativa de una empresa depende
del establecimiento de sistemas eficaces; el fundamento del
sistema es el plan operativo. El sistema eficaz aplica el
“enfoque a procesos”; consabidamente esta integrado por un
conjunto de procesos interrelacionados; el proceso de
planificacion es la clave del logro de la conformidad de los
resultados esperados. La International Organization for
Standardization (la Organizacion Internacional para la
Estandarizacién), ha reunido comités técnicos de las
representaciones de normalizacion de los gobiernos de varios
paises para generar las normas internacionales 1SO, cada pais
hace la traduccién y consulta a diferentes organizaciones
pUblicas y privadas, para su adecuacién a su semantic; en la
Republica Mexicana, el Instituto Mexicano de Normalizacién
y Certificacion (IMNC), publicé las normas mexicanas NMX-
CC-9000-IMNC-2015 [6] correspondiente a los fundamentos
y el vocabulario de un sistema de gestion de la calidad y, la

NMX-CC-9001-IMNC [7] que se refiere a los requisitos que
deben cumplir ese tipo de sistemas; estas normas son
equivalentes a las normas internacionales 1SO 9000 e ISO
9001, uno de los requisitos de un sistema de gestion de la
caldad (SGC).

La norma es el producto de la conjuncién del conocimiento de
expertos en la gestién de la calidad, de la riqueza de la praxis
de empresarios, complementada con los postulados tedricos de
los académicos que intervinieron en su redaccion. El requisito
6 de la norma mexicana correspondiente a la internacional 1ISO
9001, se refiere a la planificacién; fue tomado como base para
representar graficamente una propuesta de prototipo de la
estructura de un proceso de planificacién que cumple con los
requisitos de la norma; a la estructura del proceso se le
denomind “Arquitectura”; Pérez [11] aplica el concepto de
“arquitectura de procesos” a lo que comun mente se refiere al
mapa de procesos, sefiala que define “qué” hace y hara en el
futuro una organizacién; se emplea también en diferentes
areas: en los negocios, en los datos, aplicaciones de los
negocios, tecnologia [9]. En términos generales la
“arquitectura de procesos” se concibe como una
representacién abstracta, con el objetivo de describir los
componentes y sus interrelaciones de algo [5].

Existen infinidad de procesos de “planificacion; cada empresa
certificada bajo la norma 1SO 9001, tiene un proceso de
planificacion conveniente para sus fines y adecuado a sus
circunstancias que cumple con los requisitos de la norma. En
el disefio se incurre en précticas de interpretacién de los
textos, el lector de acuerdo a sus paradigmas, a sus enfoques y
a su bagaje teérico, dependiendo de su nivel de analisis, asigna
un significado, un sentido y un enfoque a los textos del
requisito del proceso de planificacién, dando lugar a un disefio
subjetivo de proceso.

Para contribuir al logro de una mayor objetividad en el analisis
de los textos del proceso de planificacién de la norma
mexicana equivalente a la internacional, se desarrollé un
método basado en un silogismo, se apoy6 con el analisis de los
sintagmas de los textos de la norma. El método fue probado
generando una propuesta de prototipo de arquitectura de
proceso de planificacion conforme al requisito 6 de la norma
mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2015 [7], publicada por el
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Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion (IMNC),
equivalente a la norma internacional 1ISO 9001-2015

Il. MATERIALES Y METODOS

A. Materiales

La Teoria del Silogismo, el Ciclo PHVA, los Sintagmas y, la
Semidtica, se utilizaron como elementos tedricos para el
desarrollo de la investigacién; de estos materiales teoricos, el
silogismo formulado contribuy6 a dar cohesion al método; los
deméas materiales sirvieron para construir las premisas del
silogismo. De la teoria de silogismos se partid para proponer
la premisa mayor “Un referente para el disefio es un patréon”,
la premisa menor quedd planteada indicando que “Los
componentes desarticulados de un proceso requieren de un
referente para ser interrelacionarlos”, estas premisas
permitieron llegar a la conclusion de que “Los componentes
desarticulados de un proceso se interrelacionan tomando como
muestra un patron”. El patron de proceso eficaz, que fue
tomado como base para el disefio del proceso de planificacidn,
correspondiente a la premisa mayor, se desarrollé aplicando el
Ciclo PHVA. La identificacion de los componentes sin
articulacién, se hizo consultando el requisito 6 de la norma
mexicana equivalente a la internacional 1SO 9001, para la
comprensién de las expresiones linglisticas se utilizdé la
clasificacién de la unidades del lenguaje: fonemas o semas,
palabas o términos, sintagmas, enunciados o locuciones v,
textos [15]; fundamentalmente se identificaron los sintagmas y
el empleo de la funcién semidtica de los enunciados descritos
en el paso 8 de la Fase 1l del método. Cada material tuvo una
utilidad especifica (Cuadro 1).

. Cuadro 1. Utilidad de los materiales teéricos

B. Métodos

La investigacion se desarrolld aplicando un método
constituido por tres fases, se basaron en las premisas y la
conclusion de un silogismo. En la fase inicial se disefi6 un
patron de proceso, se describieron sus componentes; su
caracteristica fundamental fue su atributo de haber quedado
estructurado en etapas que aseguran la generacion de
resultados eficaces (Cuadro 2).

Cuadro 2. Fase I: Método para el disefio del
patron de proceso eficaz

Paso  Descripcion
1 Determinar la salida del proceso
2 Definir la secuencia de las etapas del proceso
3 Determinar los resultados de las etapas del proceso
4 Definir la entrada del proceso

La siguiente fase fue independiente a la inicial, su propdsito
fue el de comprender los textos de la norma [ISO 9001
correspondientes al proceso de planificacion, con la intencion
identificar sus componentes y ubicarlos en el lugar del modelo
de proceso desarrollado en la primera fase. Debido a que la
norma no contiene la arquitectura del proceso, solo describe
sus requisitos, se corre el riesgo de interpretar sus textos,
dependiendo de la experiencia del lector; para evitar la
subjetividad no se abordd la teoria de la hermenéutica, se
aplicdé un método basado en la semidtica y los sintagmas.
(Cuadro 3)

Cuadro 3. Fase I1: Comprension de textos del
requisito 6 de la norma ISO 9001

o

Descripcion

Material Utilidad para el desarrollo del método

Silogismo Postular las etapas del método

Ciclo PHVA  Estructurar el patron que sirvio de
referencia_ para disefiar el proceso de
planificacion

Unidades del Identificar los fonemas o semas, las

lenguaje palabras o términos, los sintagmas los
enunciados o locuciones y, los textos

Sintagmas Comprender objetivamente los enunciados
del requisito 6 de la norma internacional
I1SO 9001

Semiética Comprender el significado de expresiones
lingliisticas que dan un significado al
re%uwlto 6 de la norma internacional 1SO
9001

Textos del Informacion  de  aspectos que  se

requisito 6 de consideraron en el disefio del proceso de

la norma ISO  planificacion eficaz para la operacion de un

9001 sistema de gestidn de la calidad.

Identificar Tos sintagmas de los textos del requisito

de Planificacion de la norma internacional 1SO 9001

Elegir la unidad linguistica del sintagma

Determinar el enfoque de la unidad linguistica del

sintagma

Identificar la naturaleza de la unidad linglistica del

sintagma

Determinar el significado de la unidad linguistica del

sintagma

Asignar un nombre a la unidad linglistica asociado

con el componente a integrar al proceso

Identificar el significado de los enunciados que dan

un sentido especifico a las expresiones linguisticas

de los textos del requisito 6 de la norma

internacional 1SO 9001

8 Describir los atributos del componente del proceso
de planificacion ) o

9 Elegir locuciones que dan sentido al requisito

~N o o~ wN R

En la fase final se tomd como referencia el patron de proceso
disefiado inicialmente; sirvid como referente para ubicar los
componentes del proceso de planificacion identificados
mediante los sintagmas en la fase 1l. La forma de representar
el proceso fue grafica, se basd en los principios de la
semidtica, se wusaron simbolos, dado que estos son
“representaciones sensibles” [14], perceptibles por medio de
los sentidos [12] y “no verbal de una idea compleja” [14], se
hizo mediante figuras geométricas, flechas y, semas para
identificar a los componentes del proceso. Sema es un
sindbnimo de signo Saussure, citado por Medina, [10] indica
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que es mas apropiado utilizar el término sema que el de signo;
las dos primeras fases dieron origen a la inferencia del proceso
de planificacion; el silogismo se completé con esta fase, se
generd la propuesta de prototipo de arquitectura de proceso de
planificacion conforme a la norma mexicana correspondiente a
la internacional 1ISO 9001 (Cuadro 4).

Cuadro 4. Fase I11: Inferencia del proceso de planificacion

Paso  Descripcion

1 Elegir la forma de identificar los componentes del
proceso de planificacion

2 Identificar los semas para representar a los
componentes del proceso de planificacion

3 Ubicar los componentes identificados en la Fase 11
en el lugar de las etapas del proceso establecidas
en la Fase |

4 Describir la conformidad de los atributos del
prototipo de proceso de planificacion del SGC con
el requisito 4 de la norma 1SO 9001.

I1l. RESULTADOS

El silogismo formulado quedd estructurado por dos premisas,
una mayor y una menor, de las cuales se obtuvo una
conclusion [8]. En la premisa mayor se identificaron
explicitamente los términos que correspondieron al “sujeto” y
al “medio”; en la premisa menor se incluyeron los términos
que identificaron al “predicado” y al “medio”; finalmente con
el predicado y el sujeto se planted la conclusion (Cuadro 5).

Cuadro 5. Silogismo para el disefio del

proceso de planificacion
Resultado
Un referente para el disefio es un patron
(proposicién universal [16])
Los componentes desarticulados de un
proceso requieren de un referente para
ser interrelacionados
Los componentes desarticulados de un

proceso para ser interrelacionados
deben tomar como muestra un patrén

Constituyentes
Premisa mayor

Premisa menor

Conclusion

Las premisas se formularon utilizando términos, estos fueron:
un predicado, un sujeto y, un medio. La primer premisa
integrd el sujeto y el término medio, la segunda el predicado y
el término medio; finalmente la conclusion se confeccion6 con
el predicado y el sujeto (Cuadro 6).

Cuadro 6. Términos del silogismo

Constituyentes  Identificacion de términos

Premisa mayor  Un_referente (término medio) para el
disefo es_un _patrén (términos del
sujeto)

Los componentes desarticulados de un
proceso  (terminos del  predicado)
requieren de un referente (término
medio) para ser interrelacionados

Los componentes desarticulados de un
proceso iterr_mnos del predicado) para
ser interrelacionados deben tomar como
muestra un patron (términos del sujeto)

Premisa menor

Conclusion

74
A. Resultados de la implementacion de las fases del método.

En la Fase I, se obtuvo un patron de proceso eficaz, se tomo
como referencia para el desarrollo del prototipo de proceso de
planificacion conforme al requisito 6 de la norma
internacional 1SO 9001. El producto obtenido al término de la
aplicacién de la Fase Il del método, fue el conjunto de
componentes que debe tener un proceso eficaz de
planificacion de un sistema de gestidn de la calidad. La Fase
Il gener6 la propuesta de prototipo de proceso de
planificacion eficaz conforme al requisito 6 de la norma 1SO
9001 (Cuadro 7).

Cuadro 7. Resultados de las fases del método
Fase Resultado

| Patron de proceso eficaz

1 Componentes del proceso de planificacion
conforme al requisito 6 de la norma Internacional
1SO 9001

Il Propuesta de prototipo de proceso de planificacion
conforme al requisito 6 de la norma mexicana
correspondiente a la internacional 1SO 9001 para
la operacion de un sistema de gestion de la calidad.

B. Resultados de cada paso de las fases del método

1) Fase I. El modelo de proceso eficaz, desarrollado en la
Fase I, quedo integrado por: la salida, la secuencia de etapas,
los resultados de las etapas vy, la entrada al proceso.

Pasol. Salida del proceso. Al resultado de la culminacién de
un ciclo de operacién de un proceso se le denomina salida
(1SO 9000. Definicion 3.7.5). Las necesidades y caracteristicas
del resultado de un proceso dependen de los requisitos
establecidos por sus receptores; en un sistema con enfoque a
procesos, quienes reciben la salida del proceso de
planificacion son otros procesos. Esos procesos requieren un
plan para operar, por lo tanto la salida del proceso de
planificacion es el plan del sistema. El Ciclo PHVA, inicia con
la “P” del proceso de planificacion, la salida del proceso es el
plan del sistema.

Paso 2. Definicién de la secuencia de un proceso. La norma
ISO 9001, hace referencia a que los procesos eficaces aplican
el Ciclo PHVA en sus etapas, esto indica que un proceso
contiene cuatro etapas en su secuencia, se empieza con la
etapa de acciones destinadas a planear, posteriormente, la
etapa de hacer lo planeado, siguiendo con la etapa de verificar
si lo realizado fue conforme al plan y, finalmente, se requiere
actuar para corregir o aplicar acciones correctivas en caso de
que haya no conformidad entre lo planeado y lo realizado; en
caso de que lo realizado si haya correspondido a lo establecido
en el plan, se actla elaborando planes para aprovechar las
oportunidades de mejora del sistema.

Paso 3. Determinacién de los resultados de las etapas de un
proceso. La primera etapa la de planificar de un proceso
genera el plan operativo de ese proceso, al implementar el plan
en la etapa de hacer, se obtiene como resultado el producto o
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servicio que los procesos receptores requieren para Su
operacion. Asegurar la entrega de una salida eficaz que
satisfaga plenamente las necesidades del proceso receptor,
requiere que se verifique si el producto o servicio cumple con
los requisitos especificados previamente para su elaboracion vy,
también que las actividades se hayan realizado conforme a lo
planeado; esta etapa tiene como salida las conformidades, las
oportunidades de mejora y, las no conformidades; se le
denominé verificar. Finalmente en la etapa de actuar se
determinan las acciones para corregir, 0 para aprovechar las
oportunidades de mejorar el producto o servicio y el sistema.

Paso 4. Definicidon de la entrada al proceso. Todo proceso
requiere informacién, ésta es recibida por la etapa avocada a
planear para elaborar el plan operativo del proceso; esa
informaciéon corresponde a los requisitos de los procesos
receptores. Los datos que se deben recibir a la entrada son las
caracteristicas del producto o servicio, el tiempo y lugar de
entrega, las cantidades requeridas de productos o servicios, la
proteccion de los productos o servicios Y, las cantidades por
unidad de tiempo (Cuadro 8).

Cuadro 8. Resultado de los pasos de la Fase |

Paso Resultados
1 Determinacion de Plan operativo del proceso
la salida

2 Definicion de Planear. Hacer. Verificar. Actuar
secuencia de
etapas del proceso

3 Determinacion de
los resultados de

las etapas

Planear: su resultado es la guia o
plan operativo del proceso

Hacer: su resultado es el producto

0 servicio requerido por los
procesos receptores
Verificar: su resultado es la

relacion de conformidades,
oportunidades de mejora y no
conformidades

Caracteristicas del producto o
servicio, tiempo lugar de
entrega, cantidades requeridas y
proteccion de los productos o
servicios por unidad de tiempo

4 Definicion de la
entrada al proceso

Las etapas del proceso se interrelacionan por medio de sus
resultados, la salida de una etapa es la entrada de la otra etapa
definiendo una secuencia. El receptor del resultado del
proceso recibe su producto o servicio de la etapa denominada
“Hacer”. El modelo de proceso eficaz se representd
graficamente (Esquema 1)

isi Pr
s e N
procesos Conformidades Salida Siel
receptores, I Ogortunldades de _Proceso
clientesy/o  Plan_ . mejora i
|nteresa(¥os operativo No conformidades

< g v e =

specificaciones Acciones. para
EeP FodU00 correcciones
SErVICIo

¥ lplanificar
>

elaccmnes
Acciones orrectivas
reaflza(fas
Recursps
ut_lﬁzad%s
Tiempos

Acciones de mejora

Esquema 1. Arquitectura del patron de proceso eficaz
2) Fase Il: Gener6 objetividad en los textos del requisito
6 de la norma ISO 9001, por cada paso se obtuvieron resultados.

Pasos 1 y 2. Identificacion de sintagmas y palabras nicleo.
Los sintagmas son palabas que se articulan en una unidad
linglistica que le da sentido a lo que se quiere expresar,
facilitando la comprension de los textos. Al vocablo
articulador se le denomina nicleo. De la naturaleza nominal
del nucleo deriva el nombre del silogismo. Por cada sintagma
se identifico su palabra nicleo (Cuadro 9)

Cuadro 9. Nombre de los sintagmas

Nombre del los sintagmas Nucleos de los sintagmas

Ntcleo Denominacign  €ncontrados en los textos

copu?ador del sintagma (Ijgbr%%%lflto 6 de la norma

Sustantivo Nominal Fin, objetivos, manera

Preposicion  Preposicional ~ Para

Adjetivo Adjetival _—

Adverbio Adverbial Como, cuando

Verbo Verbal Planificar, considFrar,
determinatr, establecer,
mantener

Conjuncién Conjuntivo Y

Interjeccion  Interjectivo

Pronombre Pronominal

1 Real Academia Espafiola (RAE). 2019. Diccionario de lengua espafiola.
Nota: los primeros cinco sintagmas los propone también Villoria [17],
excluye el conjuntivo el interjectivo y el pronominal.

Paso 3. Enfoque de la unidad linguistica del sintagma o
ndcleo. El enfoque se orient6 al sefialamiento de la ubicacion
del componente del proceso en las etapas de la arquitectura del
patron de proceso eficaz; los elementos tomados como base
fueron: entrada, etapa planificar, etapa hacer, etapa verificar,
etapa actuar, productos, resultado del patrdn Cuadro 8)

Paso 4. Naturaleza de la unidad lingiiistica del sintagma. La
especie de la semantica de la palabra nicleo sirvié de base
para indicar su naturaleza, se eligieron entre: actividad,
atributo y, elemento fisico o virtual (Anexo I).

Paso 5. Significado de la unidad linglistica del sintagma. Este
punto fue el central, dio pie a la comprensién de las
expresiones del requisito 6 de la norma ISO 9001, se hizo
explicito a que es a lo que se referian los textos. Se encontrd
que los expresiones linglisticas tenian una variedad de
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significados, indicaban: componentes del proceso, contenido
de componentes, la informacidn que se deberia conservar, lo
que era una condicionante de un componente, la informacion
que se deberia recabar de una entrada al proceso, la
probabilidad de que habria de presentarse un suceso, la
las condicionantes del contenido de un desempefio, la
probabilidad de recibir informacion en el futuro, la indicacion
de que habria una probabilidad de incluir un componente del
proceso, el requerimiento de aplicar un determinado tipo
procedimental para ejecutar una actividad, la existencia de
delimitadores de atributos de un componente (Cuadro 10)

Paso 6. Nombre de la unidad lingiistica del sintagma. A cada
sintagma se le asocid una denominacién a su nlcleo; se
mencionan algunos de los nombres asignados: decision de
planificar un sistema de gestion de la calidad, cuestiones
condicionantes del plan del sistema, cuestiones externas,
internas, interesados, requisitos de los interesados, riesgos y
oportunidades, beneficio de oportunidades, proteccion contra
riesgos, mejora, etc. (Anexo 1).

76

instruccion de hacerse la revision de causar efectos, la
generacion de ciertos desempefio sobre determinados aspectos,
la revisidn de si un desempefio seguia siendo valido, los tipos
de atributos a considerar para ciertos elementos,

Pasos 7 y 8. Significado de los enunciados y atributos. Se
aclara que en el punto 5, se obtuvieron los resultados del
significado de una palabra o unidad lingiistica, en este punto
se encontr6 el significado de una expresion linglistica
conformada por varias palabras a las que se les denominé
enunciado. Con la anteriormente identificado: los sintagmas,
sus nucleos, el sefialamiento del enfoque del ndcleo y su
naturaleza, el entendimiento del significado del ndcleo vy, la
asignacién del nombre al componente al que se hacia alusion,
se obtuvo el significado de los enunciados del requisito 6 de la
norma mexicana equivalente a la internacional 1SO 9001, se
comprendi6 su sentido especifico. A cada uno de los requisitos
de la norma, se le asociaron sus sentidos de la expresion
linglistica y sus atributos (Cuadro 10).

Cuadro 10. Significado de los enunciados del
requisito 6 de la norma ISO 9001

Incisos de] | Sentido de las expresiones linguisticas Atributos
requisjto del
enunciado
6.1.1 El proceso de planificacion debe tener como | e Generador de plan del sistema de gestion de la calidad SGC
salida, el diseno del sistema de gestion de la | o El plan tuvo como entrada informacion de sus condicionantes
calidad; adecuado a las condiciones externas externas y de su situacion interna
que representen riesgos para protegerse y a | e La salida satisface los requisitos de los proceso receptores.
las oportunidades™ para obtener ‘los
beneficios, internas para su mejora y, a los
requisitos de los procesos interesados.
6.1.2 El plan del sistema de gestion de la calidad | e Contiene acciones para hacer frente a riesgos y aprovechar
debe tener las acciones, para protegerse de oportunidades . ]
los riesgos |y  beneficiarse e las | e Contiene acciones para evaluar las acciones a implementar
oportunidades, integradas a los procesos del para afrontar los riesgos y aprovechar las oportunidades
sistema; con medidas de evaluacion de su
eficacia
6.2.1 El plan del sistema de gestion de la calidad | e Contiene objetivos para funciones del SGC
debe contener los objetivos de cada una de | e Contiene objetivos para niveles del SGC
sus funciones, sus niveles y, procesos. Los | e Contiene objetivos para los procesos del SGC
objetivos deben tener cierfos atributos, | e Contiene acciones Je seguimiento de objetivos
dentro de ellos se encuentran su seguimiento | e Contiene la indicacion de conservar los objetivos en un
para ser actualizados. Se deben conservar los medio fisico o virtual
objetivos en un medio fisico o virtual.
6.2.2 La planificacibn estd condicionada a | e Objetivos adecuados a la politica de la calidad
contener ciertos aspectos para el logro de los | e Objetivos susceptibles de medirse o
objetivos. o Objetivos apropiados para lograr el cumplimiento de los
requisitos de la salida del sistema (producto y servicio)
¢ Objetivos con indicacidn inherente de su seguimiento
e Forma de dar a conocer los objetivos o
¢ Referentes para conocer cuando actualizar los objetivos
6.3 Hay factibilidad de que La empresa u | e Vigilar que el cambio del sistema logre el propdsito parar el
or%anlzamon genere informacion de entrada cual serd introducido. i .
sobre los cambios, a realizar al sistema de | e Acciones para inferir las consecuencias de los cambios
gestion de la calidad, deben considerarse | o Vigilancia de que ante los cambios del sistema, éste se
ciertos aspectos para elaborar el plan de mantenga completo . ] .
cambios al sistema de gestidn de la calidad. o Existencia de recursos para realizar los cambios del sistema
¢ Responsabilidades y autoridades asignadas para atender lo
implicado en los cambios del sistema.

Paso 9. Eleccién de locuciones que dan sentido al requisito 6.
Se identificaron los “grupos de palabras que funcionan como
una sola pieza léxica con un sentido unitario....” a las cuales
se les denomind locuciones [12]. Se aplico la modalidad de

“las funciones semioticas” indicadas por Aznar [1], tomando
como “Antecedente” las locuciones, a las que se les asocid su
“Consecuente” (significado tacito) (Cuadro 11), se hizo con la
intencion de aclarar el proposito de lo expresado en el
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requisito, fue Gtil para el analisis diligente de los componente

Cuadro 11. Significado de locuciones
del requisito 6 de la norma internacional ISO 9001

Punto de  Antecedente  Consecuente
la norma  (locuciones)  (Significado tacito)
1SO 9001
6.1.1 Debe Determinar los atributos de un
considerar. componente del proceso, tomando
6.2.1.c  Teneren como_referencia  atributos
cuenta especificos de algin elemento,
circunstancia o factor _cuyas
caracteristicas, ~circunstancias, 0
estado deben usarse para el disefio
de dicho componente. Debe existir
una entrada de informacion
inherente  a los aspectos a
) considerar o tomar en cuenta
6.1.1 Determinar Encontrar un componente del
] proceso y caracterizarlo

6.1.1 Con el fin de Implica ~ cerciorarse _ del
cumplimiento del proposito
indicado en el texto del requisito,
representa un efecto de un

. componente

6.1.1 Al planificar Actividades a ser desarrolladas para
el disefio del proceso

6.1.1.b  Efecto Consecuencias del resultado de la
implementacion de algo

6.1.2 Debe. . Actividades a ser realizadas al

planificar implementar el proceso, en una de
sus etapas.

6.1.2.a  Abordar Aspectos a ser tomados en cuenta
para identificar la forma en la que
intervendran en el proceso

6.1.2.b  Manera Procedimiento (forma de proceder)

. o de representar algo)

6.1.2 Proporcionales  Condicion de algo de estar
vinculado a un referente y, su
estado o manifestacion  estar
concordando con la magnitud o
importancia. ~ del  estado o
manifestacion de su referente

6.2.1 Establecer Accion para incluir un componente
del proceso

6.2.1 Deben ser Cualidades de un componente del
proceso

6.2.1.a  Coherente Relacion de un componente con

] algan referente

6.2.1.d  Pertinente Que es adecuado para cumplir un
propésito.

6.2.1 Mfantener_, Tener datos o algln

informacion ianifi 1
significante’ que represente un
documentada  ygjor para el receptor en un soporte
] material o virtual.
6.3.a Potencial Factible de suceder
6.3.b Integridad La totalidad de los procesos del

sistema de gestion de la calidad.

IEl concepto de significante usado, es el que expone Castillero [2] “parte
fisica y perceptible sensorialmente”; la RAE [12], lo refiere exclusivamente
a los fonemas para la lingiistica, Castillero lo amplia a todos los sentidos.

3 Fase Ill: Los resultados de los pasos de la Fase Il
conllevaron a la generacién de la conclusion del silogismo, se
obtuvo la propuesta de arquitectura de prototipo de proceso de
planificacion; se le asoci6 una ficha de datos que muestran su
conformidad con el requisito 4 de la norma ISO 9001.

Paso 1. Elegir la forma de identificar los componentes del
proceso de planificacion. Se aplicd la semiética. Para indicar
el sentido de la relacién de los componentes, desde la fuente

del proceso.

generadora del desempefio, hacia el receptor del desempefio,
se eligié una linea con punta de flecha, se utilizd para sefialar
la existencia de un flujo; para indicar el flujo de informacion
se utilizé una linea punteada con punta de flecha; el flujo de
un desempefio fisico fue representado con una linea llena con
punta de flecha. Las etapas se identificaron con rectangulos
grandes con sus lados con lineas negritas, las actividades se
graficaron con rectangulos circunscritos dentro del rectangulo
de la etapa, sus lados no tienen lineas en negritas (Cuadro 12).

Cuadro 12. Identificacién de componentes del
proceso de planificacién

Nombre del Simbolo Nombre del
componente simbolo
Flujo de un
elemento fisico —— > Flecha linea llena
Fluode 5  Flecha linea
informacion punteada
Rectangulo lineas

Etapas en negritas

o Rectangulo lineas
Actividades normales

Informacion en
medio virtual o
fisico

Rectangulo o texto
relleno con color
gris claro

il

Texto

Paso 2 ldentificacion de los semas. La RAE [12] indica que
sema es la “unidad minima de significado Iéxico o
gramatical”; un sindbnimo de “sema” es el término “signo”, se
utilizd para representar a los componentes del proceso de
planificacion. Para las actividades se utilizaron numeros
arébigos; para las etapas del proceso se emplearon letras
mayusculas, la primera letra de su nombre; para los
desempefios y la informacién letras mindsculas. La entrada fue
identificada por la sintaxis de un conjunto de semas, el primer
sema fue el proceso de la fuente generadora de la informacion
o0 el desempefio, separado por un punto se registro el segundo
sema que identifico la etapa del proceso, después se incluyo el
sema del desempefio o informacién precedido de un niimero
ardbigo para contar las entradas al proceso y, posteriormente
se registrd, separado por una diagonal derecha, el sema del
nombre del proceso receptor, separado por un punto se integré
el sema de la etapa y, finalmente el sema de la actividad quien
recibird el desempefio o informacién. En la salida se utilizé
también la sintaxis de semas, quedd estructurada con el sema
de la proceso generador en el primer lugar, en el segundo,
separado por un punto, el de la etapa, se adicion6 toro punto vy,
se adjunto un namero romano al nombre del desempefio o
informacidn de salida sin un punto que los separara, se uso
una diagonal derecha para separar, al proceso receptor de la
salida del proceso, el sema del receptor de la salida se
constituyd con las dos primeras letras en mayusculas del
nombre del proceso receptor, seguido de una letra mayuscula
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que indica la etapa del proceso receptor donde se enviara,
posteriormente se adjunto la actividad quien recibira la salida.

Al cliente se le identifico con la inicial de la palabra cliente
precedida de un nimero arabigo identificador del cliente, a las
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partes interesadas con la letra “I” y su nimero ardbigo como
identificador (Cuadro 13).

Cuadro 13. Semas para identificar los
componentes del proceso de planificacion

Semas Descripcion Elemento que identifica
1,2,3 Numeros arabigos independientes. Actividades
(Actividad 1, Actividad 2, Actividad 3)
1C, 3R, 2s NUmeros arabigos vinculados con un letra Identificadores y contadores de la cantidad
(1,2,3,...) NUmeros entre paréntesis Varias actividades que generadoras o
receptoras que tiene el mismo origen o el
mismo destino
la, lic, Illa Numero romano vinculado a un desempefio o Representa el nimero de salidas del proceso
informacion destinada a otro proceso del SGC.
P,H VA Primera letra mayuscula del nombre de la etapa del Etapas del proceso de planificacion
proceso
(Planear “P”, Hacer “H”, Verificar “V”, Actuar “A”)
a,bc.... Letras mindsculas Desempefios de las actividades o informacion.
(Desempeiio “a”, desempefio “ b”, desempefio “c”) Los desempefios se colocan debajo de las
actividades que los generan.
(a,b,c,...) Letras minGsculas entre paréntesis Varios desempefios que tienen el mismo

LI, PL, AP, OP,
EV, ME

C.1IR./PL.P.2

PL.H.3.Ib/L1.H.4

1s
1r

1C

21

Dos primeras letras del nombre del proceso (Liderazgo,
Planificacién, Apoyo, Operacién, Evaluacion del
desempeno, Mejora)

Sintaxis: Fuente generadora externa al sistema. NUmero
arabigo (contador) Letra mayuscula de la primera letra
del nombre de la éntrada. Diagonal derecha. Proceso del
SGC receptor. Etapa del proceso. Actividad receptora.

(Cliente “C”. Primera entrada al proceso “1” Requisitos
“R”. Diagonal derecha. Proceso del SGC receptor “PL”.
Etapa del' proceso “P”, Actividad “2”).

Sintaxis: Proceso del SGC que genera el desempefio de
salida. Etapa del Proceso. Actividad del proceso. _
Numero romano (contador) Nombre del desempefio o
informacion sin uh punto dque lo separe del nimero
romano. Una diagonal derecha. Proceso receptor del
SGC. Etapa. Actividad quien recibe.

(Proceso de planificacion del SGC “PL”. Etapa Hacer
“H”. Actividad “3”. Primera salida del proceso “I”
Desempefio “b”. Diagonal derecha. Proceso de
‘I:igﬁzrazgo del SGC “LI”. Etapa hacer “H”. Actividad

Sintaxis. Numero ardbigo como subindice. Letra s,
como subindice,

Es la primera “1” solicitud de algo

Sintaxis: Numero arabigo como subindice. Letra r como
subindice

Es la primera respuesta “1” de algo solicitado,

Sintaxis. Numero arabigo (identifica y cuenta). Letra
inicial de la palabra en mayusculas

Primer “1” Cliente “C”

Sintaxis: Numero arabigo (identifica y cuenta). Letra
mayuscula

Es la segunda “2” parte Interesada “I”

Diagonal derecha

origen o el mismo destino.
Procesos del sistema de gestion de la calidad

Entradas al proceso de planificacion

Salidas del proceso de planificacién

Es una solicitud de glgo a otra actividad, se
coloca el nimero arabigo para identificar la
solicitud, la letra “s” es la inicial de la palabra
solicitud, se ubica en el tltimo sema de la
sintaxis de la salida

Es _Ia_resg)uesta a una soljcitud de algo a otra
actividad; se coloca el nimero arébigo para .
identificar la respuesta, la letra “r” es la inicial
de la palabra respuesta, se ubica como ultimo
sema de la sintaxis de la entrada

Cliente
Parte interesada

Se utiliza para separar una sintaxis de semas,
el lado izquierdo es la informacion de la
fuente generadora y el_desemf)eno que es
canalizado a otra actividad, el lado derecho es
la informacion del receptor del desempeno.

Paso 3 Ubicar los componentes identificados en la Fase Il en

Tomando como referencia la arquitectura del patron de

el lugar de las etapas del proceso establecidas en la Fase I.
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prototipo de proceso de planificacion conforme con los
requisitos de la norma mexicana correspondiente a la

internacional 1SO 9001, por cada etapa se hizo la confecci6n
de la arquitectura.

cronogramas para la implementacion de las actividades v,
asegurarse que se asignen las autoridades y responsabilidades
para realizar las actividades para todo el proceso (Esquema 2).

Etapa Planear. Las acciones consideradas en la estructura de
esta etapa de la arquitectura, estan encaminadas a determinar y
solicitar los recursos para todo el proceso, arealizar los

Esquema 2. Arquitectura de la etapa de planificacion “P” del proceso de
planificacion “PL” del SGC conforme a la norma ISO 9001

PL.P.a/P.His
1.Determinarlos |~~~ T T T T TTTTTTTTTTTTTTTmmmmmmmmm TP T IO TTT
,lecursospara |PLPLPLP. PLP2aPLP3 PLP.3.a LLHas
APPRIPLP.1r _ fl® geguimiento 2-5&%5{(;‘;'(;‘:;3 B 3-32['0“’" asignacion|====-=-=-=---q--------
Recursos . Inefrrsa%r;?rsuctura realizar en la & M° Autoridades PL.PS.LIPL.P,
conocimiento etapa “H” & "o Responsabilidades T~ #{4 Elaborar
para: conformeala |, para la etapa “H” craorgograma
: F%tall:élr%ceenrtar SSBT’a 50 : a Solicitud de Fmplementar PL.P. 4.a/PL.H.6
. Mapntener incluyendo los | 1 asignacion de las. .~ F~"7"7°° >
o Mejorar Ielementos con | I e Autoridadﬁd . ggti\élgg%%s
os que se e Responsabilidades ae 1
el proceso de i(r&terrelacigna)n X H
a Lista de recursos esempenos) |,  p Autoridades y
necesarios a Red de 1 Responsabilidades a ir(ino%ra(rjna con
b Recursos actividades de la ! . R” Clkek bef(\j/ q
ctapa “H” con ! esponsabilidades
LI.H.AR/PL.P.32r sus desemperios 1
Autoridades con los que :
Responsabilidades | __ _________ interrelacionan |1 |Cambios al SGC PL.P.6.a/LLHas
6 Solicitar R e e
LIHAR, PLPGO} asignacion de:
i e Autoridades
gutorldade_s_ Cambios al RLP.5a/PL6__ ____ e Responsabilidades PLPEO/PLP.
esponsabilidades ambios a 2 Solciud de - - cambios al SGC
5 qDSéeg)rgé?:rq asignacion de 7 Elaborar PLP.7.a/ PL.H.12
ME.H.3CA/PL.P.5 10S recursos . AUtoridadber . g;c;gograma | PL.P.fa/PL.R
; “aO para los ¢ Responsabilidades -
Cambios al SGC g&(\}I’TE:bIOS al b Autoridad_es_(?/ géarlrr:éfilgsa%{e?s
PLPSAPL. ! i

a Reporte de a Cronoarama

existencia de nara lns
EVHPAPLPs || recarsos para cambios del | PL.P1r/EV.H
Programa de auditorias implementar 1----=---
Solicitud de evidencias los cambios al Evidencias
SGC
PL.H.(1,2).a/PL.P.8 > 8 Elaborar cronograma de seguimiento PL.P.8.a/ p|:.>|-|.g
ir-Siodcylouiipriuiittie il e Cuestiones externas einternas [~~~ ~-=-==-=-f~-~-~----
i(;,]lthrsrggosnes externas e e Requisitos cliente y partes interesadas
a Cronograma para seguimiento y revision
_LIH.PCIPLP__ _
Politica de la Calidad
PLV.AB8IPL PO . » |9 Elaborar cronograma para cotejar ] _Pl_—fgf/EL_\»/lGS)

a Cronograma para cotejar cumplimiento

PL.P.10.a/PL.H.16

10 Elaborar cronograma para correcciones acciones: correctivas, de [ || 3

mejora, para eliminar no conformidades

a Cronograma para acciones de mejora

Hacer. Implementa las actividades requeridas para generar la
salida o resultado del proceso, las actividades para realizar

cambios al proceso, las correcciones, las acciones correctivas,
las acciones para eliminar las causas de las no conformidades,
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actualiza la informacién sujeta a cambio. Esta etapa, por su
arquitectura, es la que genera valor de satisfaccion a las

necesidades de otros procesos.

Dentro del proceso de

planificacion, la etapa hacer, genera el plan del sistema de
Verificar. Con el fin de dar confianza en el cumplimiento de lo

Esquema 3. Arquitectura de la etapa de hacer “H” del proceso de planificacion
“PL” del SGC conforme a la norma ISO 9001

gestion de la calidad (Esquema 3)

80

planificado, que debi6 ser realizado en la etapa hacer y, para

1Determinar | T T p_|__|-|_4_b_/|:>_|__|-|_ _____
EV.H.PA/PL.H1s factores PL.H.1.b/PL.H.3 PL.H.3.(a.b.c.dY/PL.H. [S Planificar para
Programa de auditorias || &<®Mos |77 3 Determinar |~ > [4 Establecer |-~ = ¥ riesgos y
Jra .~ l|e Pertinentes - objetivos oporturiidades
Solicitud de evidencia (proposito y ® Riesgos de'la portunia -
eisfcfgfgl)g?ca) e Oportunidades 8%Hdad que a I;'%Bgr%%lré%%legs
o Afectan conformidad| PL.H.4.a/PL.H.6
BD.1FE/PL.P.11r capacidad | A== -~ _ p a productos|= = = ¥¢ planificar
el iiriciait de |0|gr3r U A -] q f gg&?gég%n" - ;i" como lograr
nformacion de resultados 1 - g los obietivos + A
Factores Externos Y Y ! :+ ¥ 1! Plan dlel !EYGC
(BD, Banco de Datos) Ja Cuestiones P ! a f:{l']eef;%%r]gse las 1 ! L | HA(abyPL H7
1 . -
S 1 S 1l aChves | VjHAWiRLy
lbinformacion 1 }1 Db Sepgé[unidades ' | . Eunciones L7 th))_n?gervar
! > . 1 objetivos en |-
SE Egoar/e;L ! : : cuestiones ! : : * Niveles : 1 unlmed|o
PLP.8.a/PLHY e~y 11 extemnas | y1 °Procesos | (fisico 0
- - - - - - —p|Seguimiento ! : cRiesgosdelas 1 : pertinentes ! : virtual)
Cronograma de M revision ! cuestiones 1 1 del SGC ! d
sequimiento 9 Determinar H internas ! | bObjetivos 1 1 I(\:/cl)ermla?uendo
estado de 11 dOportunidades : 1! adecuadosa 1 ! objetivos
e Cuestiones 1 : de Iats P : rlesgtos idad : :
BD.3FE/PL.H.93r internasy 1 cuestiones y 11 oportunidades -
___________ 1! 1! v'cambios del ! ¥ - -p8 Comunicar
Infomecion de Factores | o Requisitos PR PLIY ¥ EE ' PLH41_obietivos
Externos de clientes o h b Objletwos . | aObjetivos
BD, Banco de Datos y de partes g 1 | actualizados
d |
'
a Efgrr%?cugﬁ i ! IPLHADPLH12y
- SO o
LI.HPC/PL.P internos o i
e ririulaeinu ol 2 I
Politica de la calidad 2P|5é|;|e'r2rﬁai/rﬁ)al?P'2 SON o ]
1
factores E '\ ¥ [12 Planificar [P H-12a/PLH
Internos I 1 0 cambios_ MRevision del
® Pertinentes 1 ! al's 13 Asegurar
BD.2FE/PL.H.2zr || (propdsitoy L ) asegurar |
---------- | dreccon |1 | Sl || o
Informacion de Factores || o i?:ercataeng'ca) 1y i proposito Sec :
internos capacidad de P! n * Satisfaccion e Cotejar que
(BD, Banco de Datos) IograI\r g | : : . ° M)%Jtci)rr’nia els'géGcCompIeto
resultados e
PLP.7a/PLH12 | 2Cuestiones internas i : Ha! E A bios al -
L - pertinentes ! _El_i:l_llaLEI_I o $GC
PL.H.10a/PL.H.3!" 1 | L = !
Sequimiento PLHS&/PLH13
ME.HACAPL H.10 |[Cambiosal SGC] ™ > § H
__________ 10 Determinar Tyl I?eéerrglr}ar -»'1 PLH.6a/PLH. 13 7
Cambios al SGC I estado de los il
Convenientes co?secueinmas EL H.10a| objetivos : a Reporte de
potenciales L - - - .
Aqecuados a Consecuencias PL.H.11 a Estado de ! Irgg&(ljtggos
Eficaces otenmabl_es a objetivos ! del SGC
0s cambios
del SGC Pl H15a/RL H. ' b Retporte de
BD.6R/PL.H.155rs  |b Efectos 15 Determinar estar
------ o - — —_p{ requisitos de partes com leto el
Reauisitos Pl H14a/Pl H1| interesadas [T T T T TT T T TS m e
14 Determinar a Requisitos de AT ===
BD.5PI/ PL.P.6ar partes partes interesadas & PLL7 Conservar resultados
__________ interesadas F----—-—---=-=-====-=-—-—-—---p Ip__H.16a/ aMedl(iflsmoo
Partes interesadas e Pertinentes 16 Implementar acciones: - ¥PLH.17 resuli?a 0S
a Partes interesadas o Para corregir PL.H.16a/
PLA.T.a/PL.H.16 pertinentes siCormertivas PL H.17 . |18 Revisar eficacia de |
. vty il » |e Paraeliminar causadeno (FL-F.1L )" 5cciones correctivas
Acciones correctivas . 'c\;'l)gi'l;or;mﬂades lgeporte de eficacia
a Resultados de aPIicacién de correctivas
acciones correctivas

PL.H.1. a/Dls

PL.H.6.1a///LI,PL,AP,
OP,EV,ME

PL.H.67a///LIPLAP,
OP,EV,ME

PL.H.8.a/LI,PL,AP,
OP,EV,ME.

Evidencias

PL.H.12.11la//L1,PL,
APOP,EV,ME

PL.H.15.a/B D_i

PL.H.14. a//BD4S

PL.H18.a/PL. A 7
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evitar la acumulacién de informacién que no agregue valor, la
arquitectura de esta etapa se fundament6 en las actividades de
cotejo, el personal ir4 a las areas donde tengan la informacion,

cotejara lo

realizado
implementadas contra cronogramas,

contra lo plan

ificado: acciones

desempefios contra

resultados esperados, etc. se encontraran las conformidades,
las no conformidades y las oportunidades de mejora (Esquema4)

Esquema 4. Arquitectura de la etapa de verificacion “V” del proceso de
planificacion “PL” del SGC conforme a la norma ISO 9001

PL.P.9.a/PL.V.1

Cronograma para el
cotejo

EV.H.PA/PL.P1s
Programa de auditorias
Solicitud de evidencias

PL.P.6.a/PL.V.1
Cronogramade
cotejo

LILH.PC
pLo__ ]

Politica de
la calidad

PL.P.6.a
[ | R Wy A R,
Crono-
gama de
cotejo

correctivas

e Resultados de
acciones

Informe
a Hay conformidad

b No hay conformidad

de mejorar

Pl V1 (acVPl AR

1 Cotejar fechast === === === === === -~ e e e e — - — -
y ?ur%mgn de
actividades |[-— - -~ — - - T - T T T TS - - mm s ———————————
|I'ea|(ijzaldas con _EL%V.]..(&.C)/PL.V.

as de los S
cronogramas 2 h(;oger{ar que se
elaboradolos |~~~ === ~-~-~-~---------------=-
planes para: PL.V.2.(a.CY/PL.V
. Afgor:g’:/ [ rlesgost ===~ P13 Cotejar que los objetivos sean:
\c/)poprtunidades PLV.2(ab) e Coherentes con la politica de
e EI SGC PLV.4 calidad
=% |e Medibles
¢ Los cambios del . . .
SGC . |® Pertinentes para la conformidad
Informe PLV2.c) de los !olanes
a Hay conformidad PLY.5 Actualizados
b No hay 11 Informe
conformidad Informe | : a Hay conformldaq
¢ Hay oportunidad a Hay conformidad H b No hay conformidad
de ‘meiorar Pl
b No hay v 4 Cotei | : )
conformidad L otejar que planes contengan:
¢ Hay oportunidad 1 1 |® Actividades
de mejorar I ¥ y|® Recursos
' e Responsables
1 e Fecha de término
; ! e Fechas de evaluacién
6 %%t,gjr?r quese | Informe .
realizado 1 a Hay conformidad
seguimientos y | ! b No hay conformidad
revisiones 1 ¢ Hay oportunidad de mejorar
- 1 _ _
. _Cl;GStlones 1 5 Cotejar que los cambios al SGC:
internasy ! e Logren el propésito
externas ! e Hayan determinado
e Requisitos de : consecuencias
clientesy e Mantengan completo el SGC
______________ »| partes v_._ pt® Hayan tenido los recursos
interesadas  |PL.V.2.(a¢p Hayan tenido responsables y
e Estadodelos |PL.V.5 autoridades
objetivos Informe .
e a Hay conformidad
* Integridad del b No hay conformidad
SGC . ¢ Hay oportunidad de mejorar
» e AseguramientofF === ————-— = - —-—-—-—-—-—-—-=-—-—---—+1
delogrode |[TTT" T T Z-ZZ========-=momomm—=
resultados |-~ - |7 Cotejar cumplimiento de
ceherados del |p) v/ (ak) Proposito de proteccion contra
SGC VA1 tiesgos y el aprovechamiento de
e Eficacia de PLV.5 | oportunidades:

8 Cotejar que se acciones e Logro de resultados del SGC
mantenga Informe e Incrementar efectosfdeseables
informacion : ® Protegerse contra efectos no

-p documentada de g szhgonformldad deseados .

o Objetivos conforymidad e Conseguir la mejora
actualizados . Informe )

o Acciones ¢ Hay oportunidad a Hay conformidad

b No hay conformidad
¢ Hay oportunidad de mejorar

Evidencias

PLVA(@C/PL.A8
.’

PL.A.4.b/PL.A(1,8)
.>

PLV5(ac)PLAS

8
>

PLV6(ac)/PL.A8
<
PL.A.6.b/PL.A.(138)

PLV.7.ac/PL.A8
»

PL.V.7.0/PL.A.(L,8)
————————— >

PLAB(CPLAS
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Actuar.

La arquitectura en esta etapa contribuye a la

identificacion de acciones, por eso se le llama actuar; se
determinan las acciones a implementar para corregir las no

acciones

Esquema 5. Arquitectura de la etapa de mejora “A” del proceso de planificacion

“PL”’ del SGC conforme a la norma ISO 9001

PLV.(1a8)bPL.A.]
L

No conformidades

EV.H.PA/PL.P1s

————————— >
Programa de
auditorias

Solicitud de
evidencias
PLV.(1a8)b/PL.A4

No conformidades

LI.H.PC/PL.P

Oportunidades de
mejora

1 Determinar si
se puede
corregir la no
conformidad

a Reporte de no ser
corregible, pero
si controlable

b Reporte de ser
corregible

c Reporte de no ser
corregible y no
ser controlable

PL.M.

PL.M.1.c/PL.A4
---------- >

PL.A4.a/PL.A5

.y
A/

4 Determinar
factibilidad de
eliminar la
causa de las no
conformidades

a Reporte de ser
factible

b Reporte de no
ser factible

8 Determinar las
acciones a
implementar

ara

eneficiarse de
las )
oportunidades
de mejora del
proceso de
planificacion

A 4

a Acciones
ara mejorar
0s planes,
los efecto no
deseados, el
desempefio,
la eficacia

1.a/PL.A.

2 Controlar la no
conformidad

a Acciones para controlar

3 Corregir no
conformidad

a Acciones para corregir

4 Hacer frente a las
consecuencias

a Acciones para hacer frene
a consecuencias

5 Determinar | PLAS.a/PLAG PLAG.A/ PLA.7
g)élssitbeiTi%ngde ---M6 Revli_sar, ~ ~P17 Determinar
analizar y acciones para
apa]rcecer_go d determinar eliminar
c_on_lorml aaes causa de las no causas de las
similares conformidades no )
conformidades

a Reporte de
existencia de no
conformidades
similares

b Reporte de
ocurrencia de no
conformidades
similares

¢ Reporte de no
existencia y de no
posibilidad de
aparecer no
conformidades

a Causas de las no -
conformidades a Acciones para
eliminar las
causas de las no

conformidades

82

conformidades, cuando es posible, las acciones correctivas, las
requeridas para eliminar la causa raiz de las no
conformidades y, las acciones de mejora (Esquema 5)

Evidencias

[ PLAZQPLH.16

PL.A.8.a/PL.P.10
>

PL.A.8.a/PL.H.16
>

Paso 4 Conformidad de los atributos del prototipo de proceso
de planificacion del SGC con el requisito 4 de la norma 1SO

9001.

La norma mexicana equivalente a

la norma

internacional 1SO 9001, indica los atributos que debe tener un
proceso, se describe como se cumplen en el disefio realizado
del prototipo de proceso de planificacion del SGC (Cuadro 12)
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Cuadro 12. Aspectos requeridos para la eficacia de la operacion del

prototipo de proceso de planificacion del SGC

ibét(r)'bgu&ﬁ referidos en la norma

Descripcion

Entrada esperada

Salida esperada

Secuencia

Interaccion de las etapas

Interrelacién con otros procesos

Criterios lPa][a aseguramiento de
operacion eficaz

Métodos a][a aseguramiento de
operacion eficaz

riterios para segu&rarniento de
a operacion eficaz del proceso

gll?todos (ﬁara el aseguramiento
el control del proceso

Criterips para aseguramiento del
controPaaﬁ proces%

Recursos necesarios
Responsabilidades y autoridades

Considerar riesgos .
oportunlc?aJes ara%lanlflcar

Evaluar el proceso

Implementacion de cambios

Paa egurar qgga el proceso

ogre los resultados previstos
Mejora del proceso

Mejora del sistema donde

In{ormacu’)n sobre la tendencia y estado actual de los factores internos y externos

relevantes para . L

o Generar beneficio a los promotores de la organizacion.,

 Dirigir todo el sistema y, mantener la direccion a largo plazo

. Peracmn con mejora continua . . .

e Atectan_el d]ogi1ro de satisfacer las necesidades de sus clientes y el incremento en la
satisfaccion de Tas expectativas de los clientes

e El cumplimiento de los requisitos de las partes interesadas

Plan d‘?l SGC, Plan de Camst.deI SGC. Plané)ara %bordar riesgos;(/ ogortunidades. Plan
gara afrontar rlias o0s y.beneficiarse de las oportunidades de contextos externo y de las
ondiclones de la organizacion

SF realiza primero la etapa de IanlflcaC|on del p(rjoceso, seguida de I% eta?'a de hacer |os
ganes osteriormente se cont nvadcon a etaé)a $_v rificar gue_ se an realizado las
ctividades I¥ obtenidos ols resultados esperados, _|r|a mente ? mPc]e ent, Ila etapa de
?ctu%r, en (? a se qeneran as acmones\)oa a corregir las no conformidades de las que sea
actible realizarlo,1as acciones correctivas y las actiones de mejora

ha]et&é)a de glanlgcaﬁlon del proces lntferactua con la etaqa de hacer los nplane or medio

e sedng no de_la etapa edpanl icacion, gienera a Informacion de 10s riesgos
oportunidades, la informacion de | s_[equclisno de os_cl(ljen esy arltes interesadas, con 1os
conograg]iis gar a |mg ementacion’ de . Jas  actividades °y, la asignacion’ de las
resporisabilidades y autoridades y, la asignacion de recursos.

La etapa de hacer los . planes se  interrelaciona con. la etapa,.de verificacion del
umrpiu%lento cp Fo plamflg oyl obtenmoen Fe Posr suAtadoB r’r?e |ante\fa ex ?blc{cl)n e
fos egistros de la acnwdzg?esr 1zadas y de los resultados obtenidos para su registro en
istas e cotejo en la etapa de verificacion

La etapa de verificacion se interrelaciona con la etapa de actuar en el aporte de las
conformidades, fas no conformléadres v, ?as oportunld%c?gs de mejora P

Con el proceso de liderazgo se relaciona por medio de.la asignacion de autoridades
{/eg?gnnesghﬁlga es, con?a regcepmon 3e Pa po‘ﬂ%ca c?e 'Ia C&ﬁl(%.(i c%n Fa entrega de objetivo
Con el proceso de Apoyo se interrelaciona solicitando recursos y recibiendo los recursos

C?n el proceso de operacion se interrelaciona proporcionando los requisitos de los clientes
y las partes interesadas

%gnpiaal r‘%goceso de evaluacién del desempefio se relaciona proporcionando los objetivos y

Con el proceso de mejora se interrelaciona recibiendo los cambios a realizar al SGC
Seguimiento de la informacion de las cuestiones externas e Internas

Seguimiento de los rec1U|S|tos del clientes y partes interesadas

Eliminando causas de las no conformidadés

Implementando los planes conforme a los cronogramas

Aplicar el método del ciclo PHVA de mejora continua

Indlcadorgs de desemgeno: Tener cuatro tIBO de aCtIY.IdadE?: dos en la etaPa de gla ificar
ima ara determinar las negels:?:ﬁjes e rec réoa ey solicitar los recursos, otra 8ar solicitar
a a |§na0| n e.re&ggnsa ilidades y autoridades, otra para elahorar IOF crong riamas 0
rograma de actiyidades, otrada?ra dar seguimiento a los cambios de las variables que
ueden sufrir cambios a traves del tiempo.

Registrar la |Hforma0|c’)n conf.ré)n ando lo eallzc?dé) contra lo previsto, planificado o
esperado Para etectar conformidad o no conformidad.

Eliminar las causas de las no conformidades del proceso .

Determinacidn de las consecuencias potenciales de los cambios

Implementacidn de acciones contra riesgos y oportunidades del proceso

Indlcgdor_ el d?sem efio:_tener cinco tipos de act|V|dc?des una en el proceso de verllflﬁar
ue identifi l%e as no, conformidades; tres en la etagfl e actyar: una qara Corre%w las tallas
ara dar conformidad % 0 gque no se obtuyo o realizo confQrme a 5prewst ;é)tr? ara
eterminar las causas de Ia'n(c)i confol'ml ades, oHa ara eliminar Ja c'a\us§s e la r]o
conformidades; %gulmta actividad en la etapaﬁi cer para ae e la

e ?. e&err]unar ICC?Ci
gg gppﬁlj’]aa é(S) as acciones correctivas (la eliminacion de las causas de las no

Reporte de eficacia de acciones correctivas del proceso
Hacer frente a efectos no deseados de las no conformidades del proceso
Realizar correcciones a no conformidades del proceso

Solicitados en la etapa de planificacién al proceso de Apoyo del SGC
Solicitada la asignacion en la etapa de planificacion al proceso de liderazgo del SGC
En la etapa de hacer del proceso se identificaron y se planearon acciones para abordarlos

Fn la etaPa de h?czg se implementaron acciones destinadas a determinar si con el plan se
ograran los resultados esperados

Los indicadores de desempefio san tener tres planes, el de operacién el de abordar riesgos
y oportunidades y eldge ca ebIOS (c)iel g&& P P g

Se implementan acciones para eliminar las causas de las no conformidades

En la etapa de actuar, se determinan las acciones de mejora
En la etapa de hacer se evallian las consecuencias de los cambios del SGC

REVISTA INCAING ISSN24489131(Enero — Febrero 2022) pp 72-87



84

pertenece el proceso

Informaicién documedwtiada para Llos cronogramas, las inf_ormacic’zp de los factqres internos y ext rpos, los Eegui%ilos de Iqs
apoyar la operacion del proceso ¢ |fmes a/%{e af_ (Pa tes interesadas, las autoridades y responsabilidades, los objetivos, la
a conserva politica de la calida

ér&fOﬁg}]acgéJé palljra te nerrolgeso " Registros de cotejo de cumplimiento de la etapa de verificacion del proceso.
Informe de auditorja genergdo por. la realizacidn de auditorias internas a cargo del proceso
[, gn'| .Cé%gcau%gageﬁ\fgr e evaluacion de?desgmpeno ngS(@é g P
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V. DISCUSION

Existen arquitecturas de procesos para negocios, muestran la
estructura y las interrelaciones entre los procesos, se
asemejan al enfoque a procesos de los sistemas de gestion
disefiados por la  International  Organization of
Estandarization, quien genera las normas internacionales
ISO; en la estructura de alto nivel de los estandares 1SO,
establece Unicamente los requisitos del proceso de
planificacion. Tener los requisitos a cumplir para disefiar un
proceso eficaz es un gran paso, lo que representa un problema
es su estructuracién. La norma mexicana correspondiente a la
internacional 1SO 9001, contiene una seccién en la que indica
en forma general las etapas y su secuencia para estructurar un
proceso, se basa en el ciclo de Shewhart adoptado por
Deming [3], denominado ciclo PHVA. Para estructurar el
proceso de planificacion se requiere comprender con
objetividad los requisitos de la norma, esto implica el
conocimiento del lenguaje, de los semas, la semantica de las
palabras conforme al vocabulario de la norma mexicana
correspondiente a la internacional 1SO 9000, de los tipos de
los sintagmas, de las locuciones o enunciados y de la
comprension cabal de los textos.

Ademas es necesario tener una nocion general del sistema de
gestion de la calidad para que el proceso de planificacion se
interrelacione con los deméas procesos del sistema. El primer
grado de dificultad es la comprension de los requisitos, el
segundo es su estructuracién en etapas acorde al ciclo de
PHVA atribuible a Deming [3] su denominacion y Shewhart
[13] su estructura.

La representacion gréfica implica tener una convencion en el
uso de los semas 0 signos y de los simbolos geométricos;
actualmente se usa el modelaje de procesos utilizando el
software de BPMN (Business Process Model and Notation),
realiza el ordenamiento de procesos en diferentes niveles de

abstraccién [4], tomando como referencia ese enfoque, se
ordenan las etapas de un proceso generando una secuencia
que asegura la mejora continua del proceso a través del
tiempo.

La propuesta de prototipo de arquitectura del proceso de
planificacion conforme a la norma mexicana correspondiente
a la internacional 1SO 9001, requiere que se analice su
adecuacion a las versiones actuales de la norma, este
prototipo se sustento en la version del afio 2015.

V. CONCLUSION

La arquitectura de un proceso es esencial para determinar
eficazmente las actividades a realizar en cada etapa de la
estructura del proceso, es la base para la generacion de una
secuencia interrelacionada por medio de un flujo de
desempefios que agregan valor y garantizan el logro de los
resultados planificados.

Una arquitectura es una herramienta que ayuda a todo el
personal a entender cudl es la repercusion de las actividades
que realiza, en otras actividades del proceso y, como su
desempefio contribuye al logro de la satisfaccion de las
necesidades de los procesos receptores o del cliente; este
instrumento es la radiografia operativa del proceso. Todo el
personal tanto operativo como administrativo deberia conocer
la arquitectura del proceso donde labora vy, las interrelaciones
con los otros procesos del sistema de gestién de la calidad.

La arquitectura eficaz de un proceso de planificacion es
garantia de un funcionamiento con mejora continua de un
sistema de gestion de la calidad, asegurara la superacion de
las expectativas de satisfaccion de sus clientes.

ANEXOS

Anexo 1. Comprension de textos del requisito 6 de la norma mexicana equivalente a la internacional 1SO 9001

Sintagmas del requisito 6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Sintagma de la Nucleo del Enfoque del | Naturaleza del | Significado del ntcleo Asignacion de nombre
expresion sintagma nacleo nacleo al nucleo

lingUistica de la

norma

Al planificar el planificar Etapa . Informacién Sefialamiento de que deben | Decision de planificar
sistema de gestion de denominada generarse componentes del | un sistema de gestion
la calidad “hacer” proceso de la calidad

(Verbal) (6.1.1)

La organizacién debe| Considerar Entrada Informacion Condiciona el contenido del | Cuestiones

considerar las plan de salida de la etapa condicionantes del plan
cuestiones denominada “planificar del sistema

(Verbal) (6.1.1)

Referidas en el Y Entrada Informacién Recabar informacion de la | Cuestiones externas,
apartado 4.1y los organizacion, de su internas

requisitos referidos contexto Oy de las interesados, y

en el aparado 4.2. necesidades de las partes requisitos de
(Conjuntivo) (6.1.1) interesadas interesados

Y determinar los Determinar Entrada Informacién Aspectos que posiblemente | Riesgos.y

riesgos y erjudicaran o podran oportunidades
oportunidades que es ereficiar

necesario abordar

(Verbal) (6.1.1) REVISTAINGAING ISSN24489131(Enero L Febrero 2022) pp-72-8
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Con el fin de Fin Salida. Informacién Efecto a generar del cual Beneficio de
(Nominal) (6.1.1) Etapas se deberd cotejar su oportunidades
denominadas cumplimientocon lo Proteccién de riesgos
“verificar” y esperado Mejora
“actuar”
La organizacion Planificar Etapa Actividad Componente del proceso Acciones contra
debe planificar denominada riesgos. Acciones a
(Verbal) (6.1.2) “hacer” favor de oportunidades
Integracién acciones
a procesos
Evaluacion de
eficacia de acciones
6.2 objetivos de la calidad y planificacién para lograrla
La organizacion Establecer Etapa . Actividad Componente del proceso Obijetivos (Son
debe éstablecer denominada generados al
objetivos de la “hacer” implementar una
calidad actividad, representan
(Verbal) (6.2.1) un desempefio
Para las funciones y | para Etapa . Informacién Indicacion del aspecto al Objetivos de
niveles pertinentes denominada gue se refiere el funciones, niveles y
y los procesos “hacer” esempefio” del procesos
necesarios componente del proceso
Egreposmlonal)
2.1)
Para el sistema de para Etapa . Informacién Indicacion del aspecto al Sistema de gestién de
gestion de la denominada gue se refiere el la calidad
calidad _ . “hacer” esempefio” del
Sgrgplo)smlonal) componente del proceso
Los objetivos de la | objetivos Etapa . Informacién Contenido del componente | Caracteristicas de los
calidad deben denominada objetivos
(nominal) (6.2.1) “hacer”
Ser qbjeto de Ser (verbo Etapa . Atributo Determinar el estado de Seguimiento de
seguimiento copulativo) denominada un desempeno1 de laetapa | objetivos
verbal) “verificar” de “hacer”
6.2.1.6)
Actualizare, segiin | Actualizar Etapa . Atributo Cotejar si el estado de un | Actualizar objetivos
corresponda denominada desempefio” de la etapa de
verbal) “verificar” “hacer” sigue siendo
26.2.1.g) adecuado Yy conveniente
La organizacion mantener Etapa . Item fisico o Indicacion de informacion | Tener informacion
debe mantener denominada | virtual a conservar de la etapa documentada fisica o
informacion “planificar” “hacer” virtualmente
documentada
(Verbal) (6.2.1)
Sobre los objetivos | objetivos Etapa . Informacién Identificacion del aspecto Informacién de los
de la calida denominada al que se refiere la objetivos
(nominal) (6.2.1) “planificar” informacion documentada
Al planificar como | cémo Etapa Informacion Condiciona el contenido de | Condicionante de la
lograr sus objetivos denominada un desempefio® de la etapa | planificacion
de'la calidad “hacer” hacer
(Adverbial) (6.2.2)
La organizacion determinar Etapa . Actividad Identificar los Contenido del plan
debe determinar denominada componentes de un para el logro de
(Verbal) (6.2.2) “hacer” desempefo™ de la etapa objetivos
“hacer” y describir sus
caracteristicas
6.3 Planificacion de los cambios
Cuando la Cuando Entrada Informacién Indjca probabilidad de La organizacion
organizacion recibir informacién en el generadora de entrada
EAdverblaI) futuro en_tiempo
6.2.1) indeterminado
determine la Determinar Etapa . Accion Probabilidad de generar un | Factibilidad de actuar
necesidad de denominada componente del proceso
(Verbal) (6.2.2) “hacer”
cambiosenel cambios Etapa . Informacién Indicacion de a que se Cambios a realizar al
sistema e gestion denominada refiere la informacion sistema de gestion de
de la calidad “hacer” la calidad
(Nominal) (6.2.2)
Estos cambios se Manera Etapa . Informacién Indica el tipo Cambios planificados
deben llevar a cabo denominada procedimental de la
de manera “hacer” gjecucion de la actividad
lanificada e un componente del
Nominal) (6.2.2) proceso
La organizacion Considerar Etapas. Informacién Delimitar los atributos y Condicionadores del
debe considerar denominadas capacidad deun | contenido del plan de
(Verbal) (6.2.2) “hacer” y componente dependiendo campios para sistema de
“verificar” de algo especificado, y gestion de la calidad

REVISTATNCAING ISSN24489131(En

ero — Febrero

022) pp 72-87




87

verificar que el producto
cumpla con las
condicionantes

Producto de la
etapa “hacer”

1 g desempeiio es un resultado medible (Norma ISO 9001, inciso 3.7.8). Los motivos por los que no se utilizaron los términos
salida, producto o resultado fue porque en la norma ISO 9000, salida indica el resultado del proceso (ISO 9000, inciso 3.7.5), el
producto, el resultado del sistema (ISO 9000, inciso 3.7.6), el término resultado es genérico y se aplica tanto a una actividad, a una
etapa de un proceso, a un proceso y al sistema. El desempefio se utiliz6 para indicar exclusivamente el resultado de la
implementacion de una actividad que se canaliza a otra actividad dentro del mismo proceso; indica las interrelaciones internas del
proceso. El proceso se interrelaciona con los otros procesos del sistema con su salida, que también es el desempefio de una

actividad, gero al salir del proceso se a ese desempeno se le denomin6 salida dado que su proceso receptor es otro proceso del

sistema. A

emds la palabra desempefio, psicolégicamente genera la idea que se ejercio un esfuerzo para generar el bien fisico o la

informacion, despierta la idea de que se gener6 un valor producto del trabajo que hay que ser cuidado.
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