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Resumen

El objetivo de la presente fue determinar la correlacion entre la Operacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad (OSGC) y la Calidad en el servicio en un Sistema de Gestion (CSG). Para
la metodologia se aplicaron cuestionarios a los trabajadores de una Institucion de Educacién
Superior (IES) en el Estado de Durango, México. Se emple6 la técnica de analisis estadistico de
regresion lineal simple. En los resultados se confirmo que, existe una correlacion lineal positiva
entre la variable de OSGC y la variable CSG. Se concluye que el modelo de regresion se puede
ajustar para validar estudios que aborden tematicas semejantes a la de la presente investigacion y

ayude a medir las variables para su mejora continua.

Palabras clave: Analisis estadistico, calidad, educacién superior, México.
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Abstract

The objective of this was to determine the correlation between the Operation of a Quality
Management System (OSGC) and the Quality in the Service in a Management System (CSG). For
the methodology, questionnaires were applied to workers of a Higher Education Institution (HEI)
in the State of Durango, Mexico. The technique of statistical analysis of simple linear regression
was used. The results confirmed that there is a positive linear correlation between the OSGC
variable and the CSG variable. It is concluded that the regression model can be adjusted to validate
studies that address topics similar to that of the present research and help measure the variables for

continuous improvement.

Keywords: Statistical analysis, quality, higher education, Mexico.

Resumo

O objetivo deste foi determinar a correlacdo entre a Operagdo de um Sistema de Gestdo da
Qualidade (OSGC) e a Qualidade do servico em um Sistema de Gestdo (CSG). Para a metodologia,
foram aplicados questionarios aos trabalhadores de uma Instituicdo de Ensino Superior (IES) no
Estado de Durango, México. Foi utilizada a técnica de analise estatistica de regressdo linear
simples. Os resultados confirmaram que existe uma correlacdo linear positiva entre a variavel
OSGC e a variavel CSG. Conclui-se que o modelo de regressdo pode ser ajustado para validar
estudos que abordem temas semelhantes ao da presente investigacdo e ajude a mensurar as

variaveis para seu aperfeicoamento continuo.
Palavras-chave: Analise estatistica, qualidade, ensino superior, México.

Fecha Recepcion: Noviembre 2022 Fecha Aceptacién: Junio 2023

Introduccion

El desarrollo histérico de los productos y servicios en el contexto empresarial, econémico,
comercial, politico y social de cada periodo indudablemente continuara transmutandose de manera
conjunta en el contexto de estos factores, intrinsecamente relacionados con el tema de la calidad
(Amaya et al., 2020; Carro y Gonzalez, 2012; Vidal, 2014). En ese sentido, cuando una
organizacion pretende perdurar y ser competitiva, debe establecer procesos que le aseguren la
satisfaccion de sus clientes al cumplir con sus necesidades y expectativas, ofreciendo productos

ylo servicios de calidad (Gremyr et al., 2021; Organizacion Internacional de Normalizacion [1SO],

2018).
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La calidad en la educacion es un tema que se ha transformado constantemente. Los
Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) proveen el fundamento para estructurar los fines de la
educacion mediante procesos certificados que aseguran la calidad de sus resultados, por ello la
importancia de analizar la percepcion de los trabajadores con relacién a las actividades que apoyen
a la mejora de la calidad en las organizaciones.

Teniendo en cuenta la norma de fundamentos y vocabulario para sistemas de gestion de la
calidad 1SO 9000 (2015a) como base fundamental para la definicion de cliente, toda persona u
organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un servicio destinado a esa persona u
organizacion o requerido por ella. Por su parte, Garcia et al. (2017), resaltan la importancia de la
medicion de la satisfaccion de las necesidades del cliente por medio de la obtencion de informacion
veraz que conduzca a su vez, a elevar la calidad en el servicio.

Para Garcia et al. (2017), el cliente no depende del producto o servicio que se le brinda,
sino que es la organizacion la que depende de él. El cliente es una parte esencial para la
organizacion; no es ningan extrafio, representa mas que un indicador de ganancias o cumplimiento
de un servicio, es la persona mas importante para una organizacion. Como ser humano con
sentimientos, merece un tratamiento respetuoso y la atencion méas adecuada que se le pueda
proporcionar.

Cuando un cliente recibe todo lo que esperaba y mas, superando su expectativa, quedara
satisfecho. Siendo asi, la satisfaccion del cliente, vinculada a las expectativas que se tienen, es
resultado de la calidad, en donde tales expectativas se producen a partir de factores como las
necesidades, el contexto, precio, difusién, tecnologia implicita, prestigio, entre otros (Amaya et
al., 2020). En ese sentido, las organizaciones deben priorizar el andlisis de estos y otros factores
para planificar y tomar acciones que ayuden a cumplir y exceder las expectativas de sus clientes.
Ademas, la gestion de calidad tiene como objetivo "hacer las cosas bien en forma rutinaria, segun
lo acordado y cumpliendo con los requisitos obligatorios, articulando medios para detectar y
satisfacer las nuevas necesidades" (Amaya et al., 2020: 637). La gestion de la calidad debe volverse
parte de la organizacién, adoptandola como una cultura por parte de sus miembros, aplicando este
mismo enfoque a todos sus procesos.

De acuerdo con Hernandez et al. (2019: 27), "Calidad del Servicio es un concepto que
deriva de la propia definicion de calidad, entendida como la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente”. En consecuencia, se deben establecer los parametros para medir las

necesidades y expectativas de los clientes y, en funcién de los resultados obtenidos de su
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evaluacion, implementar las mejoras necesarias para elevar la calidad en el servicio (Chountalas
et al., 2020).

Importancia del tema
En la presente investigacion, se estudia la correlacion entre un SGC y su parte operativa (a saber:
la planificacion y control de las operaciones, el establecimiento de los requisitos para productos y
servicios, incluido el proceso para disefio y desarrollo, control externo de servicios, produccion y
provision del servicio, su liberacion y control de salidas con incumplimientos), brindando
informacidn sobre la percepcion que tienen los miembros de una organizacion sobre un SGC y el
estado que presentan los elementos antes descritos.

Con los resultados obtenidos, se pretende que las organizaciones inmersas en un sistema
de gestidn de calidad consideren la importancia que se tiene dentro de las operaciones del mismo
de acuerdo a la norma ISO 9001:2015 y la gestién de la calidad, ya que el modelo presentado
muestra que existe influencia directa entre una variable y otra. Lo anterior contribuye a
complementar lo existente dentro de las teorias de la calidad que se han presentado en la historia.
Asimismo, el modelo presentado sirve de base para tener otra alternativa de evaluacion de un
sistema de gestion de calidad y su relacion con las operaciones del mismo. Cabe mencionar que,
dentro del andlisis, se permite tener alternativas para replicar el modelo con diferentes variables

en el mismo contexto.

Objetivo general
Determinar la correlacion entre la Operacion de un Sistema de Gestion de la Calidad (OSGC) con
base en la ISO 9001:2015 y la Calidad en el servicio en un Sistema de Gestion (CSG).

Objetivo especifico 1
El objetivo especifico es verificar si el analisis de las variables cumple con los supuestos de un

modelo de regresion lineal en cuanto a linealidad, independencia, normalidad y homocedasticidad.

Revision de la Literatura

Las organizaciones en la actualidad llevan a cabo diversos estudios para analizar y compararse con
otras dentro de su giro, dandole mayor importancia al factor de la calidad en el servicio. Pues a

través de dicho factor, se pueden implementar constantemente mejoras e innovaciones en 1os
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servicios, aumentando asi la satisfaccion de sus clientes (Hernandez et al., 2019). Este factor se ha
vuelto una determinante para las organizaciones que desean agregar valor a sus servicios por medio
del estudio de elementos que intervienen en la mejora continua de sus procesos (Fonseca y
Domingues, 2018; Gremyr et al., 2021).

Por otro lado, Monroy (2019) sefiala que las empresas que orientan sus procesos hacia un
servicio al cliente deben atender las expectativas que se tienen sobre la calidad en el servicio que
se les ofrece. Pues la fuerte competencia en el ambito de los negocios pone en riesgo a las
organizaciones que no tomen las acciones pertinentes para mejorar la percepcion que tienen sus
clientes sobre la calidad en sus servicios.

Derivado de esta situacién, se han dedicado estudios de investigacion para determinar qué
factores influyen y en qué grado, para poder redireccionar las intenciones y estrategias de las
organizaciones, contando con las técnicas y herramientas adecuadas (Cruz et al., 2017) hacia una
mejora constante de la calidad en sus servicios.

El constante aumento que tiene la expectativa de los clientes sobre los productos y servicios
ofrecidos por las organizaciones obliga a estas a identificar las cuestiones que puedan afectar o
beneficiar sus procesos y evaluar el grado en el que estan siendo cumplidas las expectativas de sus
partes interesadas. Debiendo planificar y efectuar los cambios estructurales y operativos necesarios
abordando el enfoque al cliente y excediendo sus expectativas, ademas de reducir los riesgos
operativos, aprovechando las oportunidades de mejora a raiz de no conformidades asi como de las
auditorias (Fontalvo y De La Hoz, 2018; Yéanez y Yénez, 2012).

De acuerdo con Gomez y Pérez (2017), el proceso de Mejora de la Productividad y Calidad
es una accion permanente e iterativa de toda la organizacién. Es una actitud que se desarrolla por
parte de todo el personal y que permite mantener el interés por la innovacion, por la creatividad,
por hacer las cosas cada vez mejor y satisfacer en mayor medida las necesidades de los clientes.
Si se dispone de una actitud de mejora continua, la empresa tratara siempre de buscar el limite de
lo que puede hacer con unos recursos determinados. Esta filosofia de direccidn busca conseguir
una ventaja competitiva que cimiente sus bases en los fundamentos de la calidad, la gestion
estratégica y operativa implementando un programa de acciones en funcion del ciclo de mejora
sisteméaticamente (Canales y Soler, 2015).

Por su parte, la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) emite el estdndar de
calidad ISO 9001. Que en su version 2015 es aplicable para cualquier tipo de organizacion, ya sea
que ofrezca productos y/o servicios, enfocada a la calidad desde la perspectiva de la cultura de sus

miembros. Proporciona un marco metodologico para la mejora en los aspectos internos para
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agregar valor al satisfacer las necesidades y cumplir con las expectativas de los clientes y otras
partes interesadas pertinentes (ISO, 2015b).

Para mejorar la eficiencia y efectividad de una organizacion, los sistemas de gestion de la
calidad, por medio de un conjunto de politicas, procesos y procedimientos, identifican sus
objetivos y la implementacion de medidas para alcanzarlos de manera sistematica y continua. Y
puede ser certificado segun estandares internacionales como la norma 1SO 9001. Para lo cual, un
sistema de gestion de la calidad debe poseer ciertas caracteristicas clave, como el establecimiento
de una politica de calidad clara y definida, procesos y procedimientos documentados y evaluados
de manera consistente, un sistema de medicion y evaluacion de la calidad bajo el enfoque del
aprendizaje y la mejora continua.

De acuerdo con la ISO 9000 (2015a: 2), “la calidad de los productos y servicios de una
organizacion esta determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto
previsto y el no previsto sobre las partes interesadas pertinentes”. Esta incluye no s6lo su funcién
y desemperio previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente (Betlloch et
al., 2019; 1SO, 2015a).

Por otro lado, de acuerdo con la norma de calidad para sistemas de gestion 1ISO 9001 (2015b),
la operacion de un SGC se refiere al funcionamiento de los procesos determinados por una
organizacion para proveer productos y/o servicios en funcion de las necesidades y expectativas de
sus partes interesadas. Tales procesos deben ser planificados y controlados, definiendo los
requisitos de sus productos y/o servicios, teniendo en consideracién las etapas de disefio y
desarrollo cuando se amerite, asimismo, tener control de los procesos, productos y/o servicios
suministrados externamente, para asegurar la produccién y provision de servicios y evitar las
salidas no conformes en la liberacion de productos servicios.

La planificacion y control operacional que sefiala la ISO 9001:2015 (2015b), contempla el
establecimiento, implementacion, control y mantenimiento de los procesos necesarios para la
satisfaccion del SGC, considerando las acciones para abordar riesgos y oportunidades, asi como
los objetivos de calidad y la planificacidn para lograrlos. Tales procesos deben cumplir con los
requisitos previamente establecidos para la provision de productos y servicios, asegurandose de
contar con los recursos necesarios para lograr la conformidad de estos (Cwiklicki et al., 2021).

Para llevar a cabo la realizacion del producto o la provision del servicio, es importante tener
en cuenta los aspectos primordiales dentro de un enfoque orientado hacia los procesos. Segun la

Norma 1SO 9001 (2015b), este enfoque permite a la organizacion tener control sobre las
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interrelaciones e interdependencias que se generan entre los procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) con el fin de mejorar el desempefio global de la organizacién (Stertz et al., 2018).

El enfoque a procesos SIPOC (Supplier, Input, Process, Output, Customer), adoptado por la
Norma ISO, consta de cinco elementos: Proveedor, Entrada, Proceso, Salida y Cliente. A través
del establecimiento y el seguimiento sistematico de las interacciones entre estos elementos y los
procesos, y mediante la aplicacion del ciclo de mejora en todo el SGC, se busca alcanzar los

objetivos estratégicos establecidos por la organizacion.

Figura 1. Elementos de un proceso

Supplier Input Process Output Customer
Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
Interno Recursos Actividad 1 Producto Interno
Externo Materias Actividad 2 Servicio Externo
Partes interesadas  Informacion Actividad 3 Informacion  Partes interesadas
Solicitudes Actividad 4 Decision

B BN me e e

Fuente: Elaboracion propia.

De modo que se deben proporcionar las condiciones apropiadas para el 6ptimo desempefio
de las actividades que integran los procesos de produccién y provision de servicios (ISO, 2015b),
por medio de la implementacion de controles, definiendo las caracteristicas y los resultados a
alcanzar. Ademas, se deben tener en cuenta la disponibilidad y funcionamiento de las herramientas
0 instrumentos de seguimiento y medicidn, asegurandose de que se lleven a cabo actividades que
den certeza del cumplimiento de los controles y criterios de conformidad (Macas et al., 2018). Se
debe agregar que la organizacion se cerciore de que las condiciones de infraestructura y ambiente
para la operacion de los procesos (Fernandez et al., 2020) de su SGC sean idéneas (ISO, 2015b),
designando a las personas competentes y cualquier nivel necesario para los puestos (Sa et al., 2019;
Martin et al., 2021; Santos et al., 2021). Por otro lado, ante la imposibilidad de verificacion de las
salidas de los procesos, se deben establecer controles previos durante el desarrollo de estos,
teniendo en cuenta métodos como el poka yoke, para evitar los errores de tipo humano, sin dejar
de lado aquellas actividades que deban ser implementadas para dar un seguimiento a las salidas,

una vez hayan sido entregadas y a las correspondientes ante su liberacion.
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La continua y objetiva revision de los elementos del SGC, cuidando especialmente su
sistematica mejora integral, puede ayudar a evitar que se deteriore el SGC y se pueda perder el
certificado (Céndido et al., 2019; Chiarini, 2019).

La Norma ISO 9001 (2015b) en su capitulo 8 establece los criterios para la operacion de
un SGC. Sin embargo, para tomar las decisiones que mejoren los productos y servicios que se
brindan, se deben proporcionar los criterios de medicion que recojan la informacion que ayude a
descifrar las fallas en los procesos, recursos y otros elementos, facilitando el proceso de evaluacion
del SGC con base a los requisitos que establece la Norma ISO 9001 (2015b). Esto concede la
medicion del nivel de madurez del SGC (Bravi y Murmura, 2021; Ciravegna et al., 2019; Wolniak,
2019), ademas de la identificacion de elementos débiles, asi como de amenazas desapercibidas,
dando lugar a una reorientacién de estrategias organizacionales (Ciravegna et al., 2017; Siltori et
al., 2020). Para Canales y Soler (2015: 191) “la base de la mejora continua es la autoevaluacion,
conocer la situacion de partida de la empresa para poder evolucionar, detectar areas de mejora,
para crear el proyecto de mejora”. El enfoque anterior se robustece al emplear mecanismos
confiables y validos en los procesos de evaluacion y autoevaluacion, contribuyendo a "evaluar la
aplicabilidad empirica de las proposiciones tedricas" (Soriano, 2014: 22). El reto que presenta la
calidad ante la gestion universitaria en el siglo XXI, alimentado por las cambiantes expectativas
de la sociedad, se refleja en la ausencia e insuficiencia de resultados (Rodriguez, 2022).

El objetivo general de la investigacion es determinar la correlacion entre la OSGC y la CSG
en una IES en el Estado de Durango, México, utilizando un modelo de regresion lineal. El objetivo
especifico es verificar si el analisis de las variables cumple con los supuestos de un modelo de

regresion lineal en cuanto a linealidad, independencia, normalidad y homocedasticidad.

Metodologia

Se trata de un estudio de investigacion no experimental, cuantitativo, correlacional y transversal.
El alcance de la investigacion cuantitativa resulta de la revision de la literatura y de la perspectiva
del estudio; depende de los objetivos de la investigacion para combinar los elementos en el estudio.
El alcance correlacional, que asocia o relaciona variables, permite hacer predicciones y cuantificar
relaciones entre conceptos o variables. El enfoque de disefio no experimental, transversal o
transeccional, tiene como propdsito describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en
un momento dado (Hernandez et al., 2014).

Para el procedimiento, se aplicaron instrumentos de medicion a los trabajadores de una IES

en el Estado de Durango, México. Para el analisis de resultados, se recurri6 a la técnica estadistica
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de regresion lineal simple, en donde se verificaron los supuestos de linealidad, independencia y

ajuste, comprobando el cumplimiento del tercer supuesto (de normalidad).

Instrumento
Se tom6 como base el "instrumento para medir la operacién con base en el capitulo ocho de la
norma ISO 9001:2015" (Sotelo et al., 2021). Envolucrando a 610 usuarios en la variable de OSGC,
en su aplicacién se obtuvieron 74 420 respuestas para los items. En cuanto a la variable de CSG,
se aplicd un total de 2560 encuestas a usuarios, obteniendo 136 760 respuestas para los items de
sus dimensiones (Carvajal et al., 2011; Sotelo et al., 2021).

Para el orden o rango de valores que se asigna a las preguntas de los instrumentos, la
presente investigacion utilizé una escala del tipo ordinal, en cuyas respuestas se refleja la reaccion
de los encuestados, las cuales se escalan en intensidad, desde muy baja, baja, media, alta, hasta
muy alta.

La operacionalizacion de la variable CSG y sus dimensiones se presentan en la Tabla 1.

Tabla 1. Dimensiones de la Calidad en un Sistema de Gestion de acuerdo con la Norma ISO

9001:2015
Variable Dimension No. ltems No. de pregunta en
el instrumento

Calidad en un Contexto de la organizacion 20 1-20
Sistema de Liderazgo 30 21-50
Gestion de Planificacion 28 51-78
acuerdo con la Apoyo 50 79-128
Norma ISO Operacion 122 129-250
9001:2015 Evaluacion del desempefio 42 251-292

Mejora 24 293-316

Fuente: Elaboracion propia

Para la variable de OSGC, se presentan sus dimensiones en la tabla 2.
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Tabla 2. Dimensiones de la Operacion de un SGC del instrumento “para medir la operacion con

base en el capitulo ocho de la norma ISO 9001:2015”

Variable Dimension No. No. de pregunta
ftems |enel
instrumento

Operacion de | Planificacion y control operacional 12 1-12

un SGC Requisitos para los productos y servicios 19 13-31
Disefo y desarrollo de los productos y servicios | 34 32-65
Control de los procesos, productos y servicios | 21 66-86
suministrados externamente
Produccidn y provisién del servicio 27 87-113
Liberacion de los productos y servicios 4 114-117
Control de las salidas no conformes 5 118-122

Fuente: Elaboracion propia.

Participantes
El alcance del estudio abarca a los usuarios de procesos certificados en ISO 9001:2015 dentro del
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de una Institucion de Educacion Superior (IES) en el
estado de Durango, México. Esto incluye a directivos, encargados de area, coordinadores, jefes de
departamento, docentes y personal administrativo. Se utilizé una escala ordinal para clasificar los

valores y su percepcion, que varia desde muy baja, baja, media, alta, hasta muy alta.

Validacion de contenido
En cuanto a la validacién del contenido, el panel de expertos estuvo compuesto por reconocidos
académicos e investigadores con experiencia profesional en el sector relacionado con el tema.
Estos expertos poseian conocimientos adecuados y actualizados, asi como disposicion para
colaborar (Lépez, 2018). El panel de expertos se conform6 por un total de 20 participantes, que
incluian académicos, investigadores y trabajadores de IES en cargos estratégicos o afines. Los

detalles se pueden observar en la tabla 3.
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Tabla 3. Perfil de participantes panel de expertos

No | Area Genero Escolaridad | Puesto
1 | Rectoria Masculin | Maestria Auditor Investigador
0
2 | Coordinacién de Compras Masculin | Maestria Auditor Investigador
0
3 | Facultad de Ciencias Forestales y | Femenin | Maestria Docente, Auditora y
Ambientales (FCFA) 0 responsable de Calidad
4 | FCFA Femenin | Maestria Docente Auditora
0
5 | Facultad de Ciencias Quimicas | Femenin | Maestria Auditora y responsable
(FCQ) 0 de Calidad
6 | Centro de Negocios Masculin | Maestria Director de Centro de
0 Negocios
7 | Contraloria General Femenin | Maestria Contralor General
0
8 | Direccion Institucional de Posgrado | Masculin | Doctorado | Director Institucional de
e Investigacion 0 Posgrado e
Investigacion
9 | Facultad de Economia, Contaduriay | Masculin | Postdoctora | Investigador y
Administracion (FECA) y Rectoria | 0 do Representante de Alta
Direccion del SGC
10 | Facultad de Economia, Contaduriay | Femenin | Doctorado | Docente Investigadora
Administracion (FECA) 0
11 | Facultad de Trabajo Social (FTS) Femenin | Doctorado | Docente Investigadoray
0 Responsable de Calidad
12 | Centro de Negocios Masculin | Doctorado | Investigador
0
13 | FECA Femenin | Doctorado | Docente Investigadora
0
14 | Contraloria General Masculin | Maestria Coordinador de Calidad
0
15 | Contraloria General Femenin | Maestria Jefa de Calidad
0
16 | Contraloria General Femenin | Maestria Auditora
0
17 | Facultad de Ciencias Exactas | Masculin | Doctorado | Docente Investigador
(FACE) 0
18 | FECA Masculin | Doctorado | Docente Investigador
0
19 | Rectoria Femenin | Maestria Auditora
0
20 | Rectoria Masculin | Maestria Auditor
0

Fuente: Elaboracion propia
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Muestreo
Para la aplicacién del modelo se utilizé la base de datos con la que se realiz6 la validacion
de los instrumentos de la 1ISO 9001:2015, donde se aplicaron las encuestas que se presentan en la
tabla 4, considerando que, para el presente modelo, se tomé como base la variable operacion y su
correlacion con todo el sistema de gestion de calidad, que incluye todas las variables mencionadas

en la siguiente tabla.

Tabla 4. Perfil de participantes panel de expertos

Capitulo Norma ISO ftem Encuestas Total de respuestas de item por
9001:2015 S aplicadas instrumento

4. Contexto de la 20 400 8,000

organizacion

5. Liderazgo 30 400 12,000

6. Planificacion 28 140 3,920

7. Apoyo 50 400 20,000

8. Operacion 122 610 74,420

9. Evaluacion del desempefio | 42 210 8,820

10. Mejora 24 400 9,600
Total | 316 2,560 136,760

Fuente: Sotelo et al. (2021).

Fiabilidad
Para el anélisis de la confiabilidad de la consistencia interna se tomd en cuenta el coeficiente de

alfa de Cronbach, ampliamente utilizado en el estudio de ciencias sociales (Cronbach, 1951).

Recoleccion de datos
En cuanto a la recopilacion de los datos se aplicé en 2019 el “instrumento para medir la operacion
con base en el capitulo ocho de la norma ISO 9001:2015” a miembros de una IES con SGC en el
Estado de Durango, México (Santos, 2017).

Andlisis de datos

Los resultados que se obtuvieron de la metodologia anteriormente mencionada se analizaron

utilizando la herramienta de analisis estadistico IBM SPSS versioén 25.
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Modelo de Regresion lineal

Finalmente, al realizar el analisis de regresion se tomaron en cuenta los siguientes tres aspectos:

1. Validez y ajuste del modelo

2. Ecuacion de regresion

3. Analisis de los supuestos

Debiendo cumplir cuatro supuestos:

1.

2
3.
4

Linealidad

Independencia
Normalidad

Homocedasticidad

Resultados

En cuanto al andlisis de regresion, se muestra a continuacion. En primer término, se presenta el

comportamiento de las variables estudiadas en la nube de puntos de la figura 2.

Operacion

Figura 2. Nube de puntos de las variables estudiadas

Dispersién Simple de Operaciéon por Calidad en un Sistema de Gestién

2 3 4 5

Calidad en un Sistema de Gestion

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 2 se observa una conglomeracion con tendencia lineal en la nube de puntos,

mostrando una reciprocidad interdependiente de las variables, lo cual indica que existe linealidad
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positiva. A medida que la variable dependiente aumenta, la variable independiente crece

igualmente. En cuanto al resumen del modelo, se muestra en la tabla 5.

Tabla 5. Resumen del modelo

Resumen del modelo®

Modelo R R cuadrado R cuadrado Error estandar | Durbin-Watson
ajustado de la estimacion
1 .8842 .781 .781 197 1.874

a. Predictores: (Constante), Operacion de un Sistema de Gestién de la Calidad (OSGC)
b. Variable dependiente: Calidad en un Sistema de Gestion (CSG)
Fuente: Elaboracion propia.

En esta etapa, los supuestos de linealidad e independencia, asi como el ajuste, quedan
verificados en la tabla 5. Ademas, considerando el valor de R=0.884, se confirma que existe una
fuerte correlacion lineal entre la variable de OSGC y la variable CSG.

El valor de R?=0.781 indica un ajuste significativo, demostrando que el proceso de analisis
para el modelo de regresion se puede ajustar para validar estudios que aborden temaéticas
semejantes a la de la presente investigacion. La proporcion de variacion explicada de 78.1%,
producto de la correlacion 0.884 y su cuadrado 0.781.

Considerando el valor de 1.874 (cercanamente a dos) de Durbin-Watson (en la tabla 5), se
acepta la hipétesis de independencia, teniendo en cuenta a su vez, la independencia presente entre
los residuos a través del estadistico Durbin-Watson, que acepta un valor de dos, en tanto exista
completa independencia en los residuos (se considera que existe independencia dentro del
intervalo de valores entre 1.5y 2.5).

En la tabla 6 se presenta la prueba de hipotesis, (asi mismo, se muestra el error tipico de la
estimacion) en donde se muestra una F con valor de 2167.338, que su probabilidad asociada de

acuerdo con lo esperado de la hipétesis nula inferior a 0.0001.

Tabla 6. Anova

ANOVA?
Modelo Suma de Gl Media F Sig.
cuadrados cuadratica
1 Regresion 84.370 1 84.370 2167.338 .000P
Residuo 23.668 608 .039
Total 108.039 609
a. Variable dependiente: Calidad en un Sistema de Gestion (CSG)
b. Predictores: (Constante), Operacion de un Sistema de Gestion de la Calidad (OSGC)

Fuente: Elaboracion propia

-: BY Vol. 14, Nam. 27 Julio - Diciembre 2023, e507



/Revista Iberoamericana para la
Investigacion y el Desarrollo Educativo
ISSN 2007 - 7467
Lo anterior resulta sumamente significativo, en cuanto a los datos obtenidos de los
individuos objeto de estudio, lo que conlleva a una R cuadrada sobrevalorada, con lo que de igual
manera verificamos que el modelo sea valido. Se considera un modelo valido en tanto que el valor
p es cercano a cero.

En cuanto a la ecuacion de regresion, sus valores se muestran en la tabla 7:

Tabla 7. Coeficientes

Coeficientes?
Modelo Coeficientes no Coeficientes t Sig.
estandarizados estandarizados
B Desv. Error Beta
1 (Constante) 1.370 .055 24.788 .000
Operacién .649 014 .884 46.555 .000
a. Variable dependiente: Calidad en un Sistema de Gestion (CSG)

Fuente: Elaboracion propia
A través de los datos mostrados en la tabla 7, se obtuvo la ecuacion de regresion, en donde se
verifican los parametros bo = 1.370 y b= .649, se propone la siguiente ecuacion:
e y=1370+.649x
Esta ecuacion equivale a una pendiente positiva en su representacion gréfica (ver figura 4),
lo que indica que la OSGC es un elemento que incide en la CSG de la institucion objeto de estudio.

Por altimo, para verificar el cumplimiento del tercer supuesto (de normalidad), se muestra
en la figura 3 el histograma 'y en la figura 4 el grafico P-P.
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Figura 3. Histograma

Variable dependiente: Calidad en un Sistema de Gestion

Media = -2.31E-14

120 Desviacion estandar = 0.999
o N=810
1007
80
T

[~

60
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204

Frecuencia

0 T = ] 1
6 -4 2 0 2 4

Regresion Residuo estandarizado

Fuente: Elaboracion propia
La curva de distribucién normal reflejada en el comportamiento de las barras de la figura 3,
muestra una media en -2.31, en el intervalo de valores entre el -5y el 3, por lo que la variable de
CSG es aceptable dentro del modelo, teniendo en cuenta un 0.99 de desviacion con respecto de la
media en una poblacién de 610 trabajadores de una IES.
En el grafico P-P (figura 4) se verifica el segundo elemento para validar la normalidad del

analisis del tercer supuesto.
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Figura 4. Gréafico P-P

Variable dependiente: Calidad en un Sistema de Gestion
1.0

Problema acumulado esperado

0.0 T
oo 0z 0.4 06 n.a 1.0

Problema acumulado observado

Fuente: Elaboracién propia
Los datos de la variable CSG (ver figura 4) muestran un comportamiento estrechamente ligado a
la pendiente que resulto de la ecuacion de regresion, en donde se proyectan en su mayoria con una
distribucion normal por lo que se acepta este supuesto. En la figura 5 se puede observar el diagrama
de dispersidn, que muestra la relacién que vincula las variables pertenecientes a una poblacion de

un mismo conjunto de individuos.
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Figura 5. Gréafico de dispersion

Variable dependiente: Calidad en un Sistema de Gestion

4.—

%
1
Q

o
1
o

1
g%}
1

o S I L°

Regresion Residuo estandarizado
i

o]

-5

I T I T I T T
-4 -3 -2 -1 a0 1 2

Regresion Valor predicho estandarizado

Fuente: Elaboracién propia
El supuesto de homocedasticidad se verifica y acepta, ya que observamos (en la figura5) una
Optima distribucion de los datos, ademas de la ausencia de aglomeraciones en donde la mayoria

de los datos de agrupen.

Analisis y discusion
Para mejorar los procesos de calidad en las organizaciones es importante conocerlos y saber como
se relacionan (Cervantes et al., 2018). Como sefialan Fonseca y Domingues (2017: 924):
El uso de enfoques de mejora, como el cambio radical, la innovacion, la reorganizacion, la
correccion y lamejora continua, son enfoques relevantes para que las organizaciones logren
la excelencia empresarial. Las organizaciones deben adoptar modelos de negocio
adecuados y asegurarse de tener el conocimiento organizativo adecuado para gestionar con
éxito el cambio y lograr mejoras, ya que necesitan responder a los desafios del entorno

interno y externo y fomentar la excelencia empresarial para lograr resultados superiores.
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A partir de lo anterior, del Castillo et al. (2018) enfatizan el analisis de la influencia de los
factores internos y externos sobre el desempefio de un SGC, mientras que Martinez y Arellano
(2018) se centran en los factores enddgenos (amenazas y oportunidades) para la organizacion.

En la presente investigacion, se describe objetivamente la relacion entre la OSGC y la CSG
en una IES en el Estado de Durango. Para ello, se calculé un indice para cada variable mediante la
técnica de la encuesta con una escala de Likert (1932) que va de uno a cinco a 610 trabajadores.
Luego, se usaron técnicas de estadistica bivariada, especificamente el coeficiente lineal de Pearson,
para proponer un modelo de regresion lineal simple (Naupas, 2018) y verificar supuestos de
validez. En los siguientes parrafos, se presenta un andlisis de los resultados.

Para la interpretacion del coeficiente de correlacion lineal de Pearson, es necesaria
informacion adicional, més alla del célculo de R y de la p asociada. Un coeficiente, como el que
se encontrd de 0.884 entre la variable de OSGC vy la variable CSG, puede ser importante o0 no,
dependiendo de las circunstancias. Por lo tanto, aclaramos que la correlacion significativa y fuerte
de 0.884 no es prueba de causalidad (\Van Stralen et al., 2008).

No se debe utilizar el valor de R como argumento para indicar que existe una relacion de
causa-efecto. Teniendo en cuenta que una correlacién baja podria llevar a la conclusién de que no
existe asociacion cuando esta puede ser fuerte, aunque no lineal, se analiz6 la nube de puntos. Al
observar una tendencia lineal, se decidi6 usar la técnica estadistica de regresion lineal simple y se
verificd que no existieran valores extremos, ya que estos pueden alterar el valor de R cuando el
tamarfio de la muestra es pequefio. Esto se tiene controlado porque las modalidades de cada item
asociado a cada dimensidn, y estas a cada variable estudiada (OSGC y CSG), se encuentran en una
escala de Likert (Fabila et al., 2012) que va de uno a cinco.

Como se demostro en la seccion de resultados, el modelo de regresion lineal simple cumple
con los supuestos que garantizan la validez del procedimiento. Es importante aclarar que este
modelo no esta destinado a realizar prondsticos, ya que se construye con la medicion de las
variables de acuerdo con la percepcién de las unidades de estudio, es decir, los trabajadores
encuestados. Sirve para describir la relacién entre ellas y obtener informacion objetiva y precisa
que apoye en latoma de decisiones (Jimenez et al., 2020) para mejorar la operacion de los procesos
en la organizacion estudiada (Martinez, 2016). Por lo tanto, se cumplio con el objetivo del estudio,
ya que se describid objetivamente la relacion que existe entre la OSGC y la CSG percibida por los
trabajadores de una IES en el Estado de Durango.
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Conclusiones

Los modelos de regresion lineal permiten validar la relacion entre variables. En este caso, como lo
son la OSGC y la CSG, se muestra que, de acuerdo con el objetivo planteado, se puede afirmar
que la correlacion entre las variables analizadas es positiva. Esto significa que las operaciones
(procesos) realizadas en la organizacion objeto de estudio tienen un alto grado de influencia en su
Sistema de Gestion, contribuyendo a su mejora en distintos aspectos.

Existe una alta correlacion entre la variable OSGC y la variable CSG. De acuerdo con los
resultados, se muestra que a mejor resultado en la Operacion de los procesos de un SGC, existe
una mejor Calidad en el Servicio en el Sistema de Gestion. Ademas, el modelo de regresion lineal
propuesto cumple con los supuestos mostrados, el ajuste del modelo es bueno y vélido. Por tanto,
se concluye que la medicion de la OSGC y la CSG en las organizaciones es un factor clave para
la mejora continua de las mismas. Se demostro, por medio de la metodologia estadistica propuesta,
que existe una correlacion significativa entre la OSGC y la CSG, de acuerdo con la percepcion de
sus trabajadores.

Asimismo, los resultados del presente estudio contribuiran a la 6ptima toma de decisiones
con respecto a la OSGC en las organizaciones, con la finalidad de ofrecer Calidad en el Servicio

en los Sistemas de Gestion de manera constante y mejorar continuamente sus resultados.

Futuras lineas de investigacion
El presente analisis nos permite considerar la realizacion de estudios para desarrollar modelos que
ayuden a analizar la influencia que una variable tiene sobre otra. Esto abre la posibilidad de aplicar
la investigacion en cualquier tipo de organizacion y con otras variables en cualquiera de las normas
establecidas en los modelos de gestion. En la actualidad, las certificaciones para organizaciones
contemplan diversas normas para la certificacion integral de mas de un sistema de gestion
simultaneamente. EI modelo propuesto en la presente investigacion ejemplifica como abordar las

distintas variables y analizar la influencia entre ellas.
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AnNexos

Tabla 8.- Anexo 1. Instrumento para medir la operacion con base en el capitulo 8 de la norma
ISO 9001:2015
Presentacion: Este cuestionario tiene como objetivo principal obtener informacion que apoye en
el desarrollo del Instrumento para medir la operacion con base en el capitulo 8 de la norma ISO
9001:2015. Este cuestionario tiene una naturaleza confidencial. Se le solicita cordialmente dar su
opinion sobre la veracidad de los siguientes enunciados segln su experiencia en esta institucion.

Le agradecemos su colaboracion.

3 &

No item g 3 % g
285 3
=0 =

1 La organizacion planifica, implementa y controla los procesos necesarios
para cumplir con la provision de productos y servicios.

5 La organizacioén planifica, implementa y controla los procesos necesarios
para implementar las acciones para abordar riesgos y oportunidades.

3 |La organizacion determina los requisitos para los productos y servicios.

4 |La organizacion establece los criterios para los procesos.

5 La organizacion establece los criterios para la aceptacion de los productos

Yy Servicios.

La organizacion establece los criterios para la determinacion de los recursos
6 |necesarios lograr la conformidad con los requisitos de los productos y
servicios.

La organizacion establece los criterios para la implementacion del control

! de los procesos de acuerdo con los criterios.
La organizacién establece los criterios para la determinacién y
8 almacenamiento de la informacién documentada en la extension necesaria
para tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segln lo
planificado.
La organizacion establece los criterios para la determinacion y
9 almacenamiento de la informacién documentada en la extension necesaria

para demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus
requisitos.
10 | La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la
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Muyv en

organizacion.

11

La organizacion controla los cambios planificados y revisa las
consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar
cualquier efecto adverso, segun sea necesario.

12

La organizacion se asegura de que los procesos contratados externamente
estan controlados.

13

La organizacion incluye en la comunicacién con los clientes, la informacion
relativa a los productos y servicios.

14

La organizacién incluye en la comunicacién con los clientes, la atencion de
las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios.

15

La organizacion incluye en la comunicacion con los clientes, obtener la
retroalimentacion de los clientes relativa a los productos.

16

La organizacidon incluye en la comunicacién con los clientes, manipular o
controlar la propiedad del cliente.

17

La organizacion incluye en la comunicacion con los clientes, el
establecimiento de los requisitos especificos para las acciones de
contingencia, cuando sea pertinente.

18

La organizacién se asegura que se determinan los requisitos para los
productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes.

19

La organizacion se asegura de que los requisitos para los productos y
servicios se definen.

20

La organizacion se asegura de definir cualquier requisito legal y
reglamentario aplicable para los productos y servicios.

21

La organizacion se asegura de definir los requisitos considerados necesarios
para la organizacion.

22

La organizacion se asegura de que pueda cumplir con las declaraciones
acerca de los productos y servicios que ofrece.

23

La organizacién se asegura de que tiene la capacidad de cumplir los
requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes.

24

La organizacion lleva a cabo una revision antes de comprometerse a
suministrar productos y servicios a un cliente para incluir los requisitos
especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades
de entrega y las posteriores a la misma.

25

La organizacion lleva a cabo una revision antes de comprometerse a
suministrar productos y servicios a un cliente para incluir los requisitos no
establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado o
previsto, cuando sea conocido.

26

La organizaciéon lleva a cabo una revision antes de comprometerse a
suministrar productos y servicios a un cliente para incluir los requisitos
especificados por la organizacion.

27

La organizacion lleva a cabo una revision antes de comprometerse a
suministrar productos y servicios a un cliente para incluir los requisitos
legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios.

28

La organizacion lleva a cabo una revision antes de comprometerse a
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1553
= Q0 S =

suministrar productos y servicios a un cliente para incluir las diferencias

existentes entre los requisitos del contrato o perdido y los expresados

previamente.
29 La organ_iz_acién conserva Ia_ informacidn documentada sobre los resultados

de la revision cuando es aplicable.
30 La o_rganizacién conserva la informaci(_jn_ documentada s_obre cualquier

requisito nuevo para los productos y servicios cuando es aplicable.

La organizacion se asegura de que, cuando se cambian los requisitos para
31 los pr_oductos y servicios, la informacion _documentada p_ertinente es

modificada, y de que las personas correspondientes son conscientes de los

requisitos modificados.

La organizacion establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y
32 | desarrollo que es adecuado para asegurarse de la posterior provision de

productos y servicios.

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la
33 |organizacion considera la naturaleza, duracion y complejidad de las

actividades de disefio y desarrollo.

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la
34 | organizacion considera las etapas del proceso requeridas, incluyendo las

revisiones del disefio y desarrollo aplicables.

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la
35 | organizacién considera las actividades requeridas de verificacion vy

validacién del disefio y desarrollo.

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la
36 | organizacion considera las responsabilidades y autoridades involucradas en

el proceso de disefio y desarrollo.

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la
37 | organizacion considera las necesidades de recursos internos y externos para

el disefio y desarrollo de los productos y servicios.

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la
38 | organizacion considera la necesidad de controlar las interfaces entre las

personas que participan activamente en el proceso de disefio y desarrollo.

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la
39 | organizacidn considera la necesidad de la participacion activa de los clientes

y usuarios en el proceso de disefio y desarrollo.

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la
40 |organizacion considera los requisitos para la posterior provision de

productos y servicios.

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la
41 | organizacion considera el nivel de control del proceso de disefio y desarrollo

esperado por los clientes y otras partes interesadas pertinentes.

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la
42 |organizacion considera la informacion documentada necesaria para

demostrar que se han cumplido los requisitos del disefio y desarrollo.
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43

La organizacion determina los requisitos esenciales para los tipos
especificos de productos y servicios a disefiar y desarrollar, considerando
los requisitos funcionales y de desempefio.

44

La organizacion determina los requisitos esenciales para los tipos
especificos de productos y servicios a disefiar y desarrollar, considerando la
informacion proveniente de actividades previas de disefio y desarrollo
similares.

45

La organizacion determina los requisitos esenciales para los tipos
especificos de productos y servicios a disefiar y desarrollar, considerando
los requisitos legales y reglamentarios.

46

La organizacion determina los requisitos esenciales para los tipos
especificos de productos y servicios a disefiar y desarrollar, considerando
Normas o codigos de précticas que la organizacion se ha comprometido a
implementar.

47

La organizacion determina los requisitos esenciales para los tipos
especificos de productos y servicios a disefiar y desarrollar, considerando
las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los
productos y servicios.

48

La organizacién resuelve las contradicciones en las entradas del disefio y
desarrollo.

49

La organizacién conserva la informacion documentada sobre las entradas
del disefio y desarrollo.

50

La organizacién aplica controles al proceso de disefio y desarrollo para
asegurarse de que se definen los resultados a lograr.

51

La organizacién aplica controles al proceso de disefio y desarrollo para
asegurarse de que se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los
resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos.

52

La organizacion aplica controles al proceso de disefio y desarrollo para
asegurarse de que se realizan actividades de verificacion para asegurarse de
que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas.

53

La organizacion aplica controles al proceso de disefio y desarrollo para
asegurarse de que se realizan actividades de validacion para asegurarse de
que los productos y servicios resultantes satisfacen los requisitos para su
aplicacién especificada o uso previsto.

54

La organizacion aplica controles al proceso de disefio y desarrollo para
asegurarse de que se toma cualquier accion necesaria sobre los problemas
determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacion y
validacion.

55

La organizacién aplica controles al proceso de disefio y desarrollo para
asegurarse de que se conserva la informacion documentada de estas
actividades.

56

La organizacion se asegura de que las salidas del disefio y desarrollo
cumplen con los requisitos de las entradas.

57

La organizacion se asegura de que las salidas del disefio y desarrollo son
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adecuadas para los procesos posteriores para la provision de productos y
SEervicios.

58

La organizacion se asegura de que las salidas del disefio y desarrollo
incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion,
cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion.

59

La organizacion se asegura de que las salidas del disefio y desarrollo
especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son
esenciales para su propdsito previsto y su provisién segura y correcta.

60

La organizacion conserva informacién documentada sobre las salidas del
disefio y desarrollo.

61

La organizacion identifica, revisa y controla los cambios hechos durante el
disefio y desarrollo de los productos y servicios, o posteriormente en la
medida necesaria para asegurarse de que no haya un impacto adverso en la
conformidad con los requisitos.

62

La organizacién conserva la informacién documentada sobre los cambios
del disefio y desarrollo.

63

La organizacién conserva la informacién documentada sobre los resultados
de las revisiones.

64

La organizacion conserva la informacion documentada sobre la autorizacion
de los cambios.

65

La organizacién conserva la informacion documentada sobre las acciones
tomadas para prevenir los impactos adversos.

66

La organizacion se asegura de que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente son conformes a los requisitos.

67

La organizacién determina los controles a aplicar a los procesos, productos
y servicios suministrados externamente cuando los productos y servicios de
proveedores externos estan destinados a incorporarse dentro de los propios
productos y servicios de la organizacion.

68

La organizacion determina los controles a aplicar a los procesos, productos
y servicios suministrados externamente cuando los productos y servicios
son proporcionados directamente a los clientes por proveedores externos en
nombre de la organizacion.

69

La organizacion determina los controles a aplicar a los procesos, productos
y servicios suministrados externamente cuando un proceso, 0 una parte de
un proceso, es proporcionado por un proveedor externo como resultado de
una decisién de la organizacion.

70

La organizacion determinay aplica criterios para la evaluacion, la seleccion,
el seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores
externos, basandose en su capacidad para proporcionar procesos o
productos y servicios de acuerdo con los requisitos.

71

La organizacion conserva la informacion documentada de estas actividades
y de cualquier accion necesaria que surja de las evaluaciones.

72

La organizacion se asegura de que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de
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la organizacion de entregar productos y servicios conformes de manera
coherente a sus clientes.

73

La organizacion se asegura de que los procesos suministrados externamente
permanecen dentro del control de su sistema de gestion de la calidad.

74

La organizacion define los controles que pretende aplicar a un proveedor
externo y los que pretende aplicar a las salidas resultantes.

75

La organizacion tiene consideracion del impacto potencial de los procesos,
productos y servicios suministrados externamente en la capacidad de la
organizacion de cumplir regularmente los requisitos del cliente y los legales
y reglamentarios aplicables.

76

La organizacion tiene consideracion de la eficacia de los controles aplicados
por el proveedor externo.

7

La organizacion determina la verificacion, u otras actividades necesarias
para asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente cumplen los requisitos.

78

La organizacion se asegura de la adecuacién de los requisitos antes de su
comunicacion al proveedor externo.

79

La organizacion comunica a los proveedores externos sus requisitos para los
procesos, productos y servicios a proporcionar.

80

La organizacién comunica a los proveedores externos sus requisitos para la
aprobacion de productos y servicios.

81

La organizacién comunica a los proveedores externos sus requisitos para la
aprobacién de métodos, proceso y equipos.

82

La organizacién comunica a los proveedores externos sus requisitos para la
aprobacién de la liberacidn de productos y servicios.

83

La organizacién comunica a los proveedores externos sus requisitos para la
competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas.

84

La organizacién comunica a los proveedores externos sus requisitos.

85

La organizacion comunica a los proveedores externos sus requisitos para las
interacciones del proveedor externo con la organizacion.

86

La organizacion comunica a los proveedores externos sus requisitos para las
actividades de verificacién o validacion que la organizacion, o su cliente,
pretende llevar a cabo en las instalaciones del proveedor externo.

87

La organizacion implementa la produccién y provision del servicio bajo
condiciones controladas.

88

La organizacion implementa la produccion y provision del servicio
proporcionando informacion documentada que define las caracteristicas de
los productos a producir, los servicios prestar, o las actividades a
desempefiar, cuando sea aplicable.

89

La organizacion implementa la produccion y provision del servicio
proporcionando informacion documentada que define los resultados a
alcanzar, cuando sea aplicable.

90

La organizacion implementa la produccion y provision del servicio
asegurando la disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y
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medicion adecuados, cuando sea aplicable.

91

La organizacion implementa la producciéon y provision del servicio e
implementa las actividades de seguimiento y medicién en las etapas
apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para el control de los
procesos o sus salidas, y los criterios de aceptacion para los productos de
servicios, cuando sea aplicable.

92

La organizacion implementa la produccion y provision del servicio con el
uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacién de los
procesos, cuando sea aplicable.

93

La organizacion implementa la produccion y provision del servicio y la
designacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion
requerida, cuando sea aplicable.

94

La organizacion implementa la produccion y provision del servicio asi como
la validacion y revalidacién periddica de la capacidad para alcanzar los
resultados planificados de los procesos de produccion y de prestacion del
servicio, cuando las salidas resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicién posteriores, cuando sea aplicable.

95

La organizacion implementa la produccion y provision del servicio e
implementa acciones para prevenir los errores humanos, cuando sea
aplicable.

96

La organizacion implementa la produccién y provision del servicio e
implementa actividades de liberacién, entrega y posteriores a la entrega,
cuando sea aplicable.

97

La organizacion utiliza los medios apropiados para identificar las salidas,
cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los productos y
servicios.

98

La organizacién identifica el estado de las salidas con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion a través de la produccion y prestacion
del servicio.

La organizacion controla la identificacion Unica de las salidas cuando la
trazabilidad sea un requisito,

La organizacion conserva la informacion documentada necesaria de las
salidas para permitir la trazabilidad.

La organizacién cuida la propiedad perteneciente a los clientes o a
proveedores externos mientras este bajo el control de la organizacion o esté
siendo utilizada por la misma.

La organizacion identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de
los clientes o de los proveedores externos suministrada para su utilizacion o
incorporacion dentro de los productos y servicios.

10

La organizacion informa al cliente o proveedor externo cuando la propiedad
de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore o de algun otro
modo se considere inadecuada para su uso

10

La organizacién conserva la informacion documentada sobre lo ocurrido.
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La organizacion preserva las salidas durante la produccién y prestacion del
servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los
requisitos.

La organizacion cumple los requisitos para las actividades posteriores a la
entrega asociadas con los productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se
requieren, la organizacién considera los requisitos legales y reglamentarios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se
requieren, la organizacion considera las consecuencias potenciales no
deseadas asociadas a sus productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se
requieren, la organizacion considera la naturaleza, el uso y la vida util
prevista de sus productos.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se
requieren, la organizacion considera los requisitos del cliente.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se
requieren, la organizacion considera la retroalimentacion del cliente.

La organizacion revisa y controla los cambios para la produccion o la
prestacion del servicio, en la extensién necesaria para asegurarse de la
continuidad en la conformidad con los requisitos.

La organizacion conserva informacion documentada que describe los
resultados de la revision de los cambios, las personas que autorizan el
cambio y de cualquier accion necesaria que surja de la revision.

La organizacion implementa las disposiciones planificadas, en las etapas
adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y
Servicios.

La organizacion libera los productos y servicios al cliente hasta que se han
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que
sea aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando sea
aplicable, por el cliente.

La organizacion conserva la informacion documentada sobre la liberacion
de los productos y servicios, incluyendo evidencia de la conformidad con
los criterios de aceptacion.

La organizacion conserva la informacion documentada sobre la liberacion
de los productos y servicios, incluyendo trazabilidad a las personas que
autorizan la liberacion.

La organizacion se asegura de que las salidas que no sean conformes con
sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no
intencionada.

La organizacién toma las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de
la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y
servicios (aplicando también a los productos y servicios no conformes
detectados después de la entrega de los productos, durante o después de la
provision de los servicios).
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La organizacion trata las salidas no conformes de una o més de las siguientes
maneras: a) Correccion, b) Separacion, contencién, devolucion o
suspension de provision de productos y servicios, ¢) Informacion al cliente,
o0 d) Obtencion de autorizacion para su aceptacion bajo concesion.

La organizacion verifica la conformidad con los requisitos cuando se
corrigen las salidas no conformes.

La organizacion mantiene la informacion documentada que: a) Describa la
no conformidad, b) Describa las acciones tomadas, c) Describa todas las
concesiones obtenidas y d) Identifique la autoridad que decide la accién con
respecto a la no conformidad.

Fuente: Elaboracion propia
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Rol de Contribucion

Autor (es)

Conceptualizacion

Jesus Guillermo Sotelo Asef, «igual»
Ernesto Carredn Gallegos «igual» Ernesto Geovani Figueroa
Gonzalez

Metodologia Jesus Guillermo Sotelo Asef,
Software Jesus Guillermo Sotelo Asef,
Validacion Jesus Guillermo Sotelo Asef,

Andlisis Formal

Jesus Guillermo Sotelo Asef,

Investigacion

Ernesto Carre6n Gallegos
Ernesto Geovani Figueroa Gonzalez «que apoya»

«principal»

Recursos

Jesus Guillermo Sotelo Asef,

Curacioén de datos

Ernesto Geovani Figueroa Gonzalez

Escritura - Preparacion del
borrador original

Ernesto Carredn Gallegos
Ernesto Geovani Figueroa Gonzalez «que apoya»

«principal»

Escritura - Revision y edicion

Ernesto Carre6n Gallegos
Ernesto Geovani Figueroa Gonzalez «que apoya»

«principal»

Visualizacion Jests Guillermo Sotelo Asef, «principal» Ernesto Carredn
Gallegos «que apoya»
Ernesto Geovani Figueroa Gonzalez «que apoya»

Supervision Jesus Guillermo Sotelo Asef,

Administracion de Proyectos

Jesus Guillermo Sotelo Asef,

Adquisicién de fondos

Jests Guillermo Sotelo Asef, «principal» Ernesto Carredn
Gallegos «que apoya»
Ernesto Geovani Figueroa Gonzalez «que apoya»
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