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Prologo

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacién) es una federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacién (organismos miembros de 1SO). El trabajo de elaboracién de las Normas
Internacionales se lleva a cabo normalmente a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo
miembro interesado en una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho
de estar representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales, gubernamentales y no
gubernamentales, vinculadas con ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente
con la Comisidon Electrotécnica Internacional (IEC) en todos los temas de normalizacién electrotécnica.

En la Parte 1 de las Directivas ISO/IEC se describen los procedimientos utilizados para desarrollar este
documento y aquellos previstos para su mantenimiento posterior. En particular deberia tomarse nota
de los diferentes criterios de aprobaciéon necesarios para los distintos tipos de documentos ISO. Este
documento ha sido redactado de acuerdo con las reglas editoriales de la Parte 2 de las Directivas ISO/
IEC (véase www.iso.org/directives).

Se llama la atencién sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de este documento puedan
estar sujetos a derechos de patente. ISO no asume la responsabilidad por la identificaciéon de alguno
o todos los derechos de patente. Los detalles sobre cualquier derecho de patente identificado durante
el desarrollo de este documento se indicaran en la Introduccién y/o en la lista ISO de declaraciones de
patente recibidas (véase www.iso.org/patents).

Cualquier nombre comercial utilizado en este documento es informacion que se proporciona para
comodidad del usuario y no constituye una recomendacién.

Para una explicacién de la naturaleza voluntaria de las normas, el significado de los términos especificos
de ISO y las expresiones relacionadas con la evaluacién de la conformidad, asi como la informacién
acerca de la adhesion de ISO a los principios de la Organizaciéon Mundial del Comercio (OMC) respecto a
los Obstaculos Técnicos al Comercio (OTC), véase www.iso.org/iso/foreword.html.

Este documento ha sido elaborado por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestién y aseguramiento de la
calidad, Subcomité SC 3, Tecnologias de apoyo.

Esta segunda edicion anula y sustituye a la primera ediciéon (ISO 10014:2006), que ha sido revisada
técnicamente. También incorpora el Corrigendum Técnico ISO 10014:2006/Cor 1:2007.

Los cambios principales en comparacién con la edicién previa son los siguientes:

— incorpora los cambios en los principios, fundamentos y conceptos de gestién de la calidad de la
Norma ISO 9001:2015;

— se haalineado con la Norma IS0 9001:2015 y complementa la Norma ISO 9004:2018;

— el contenido del documento se ha simplificado, sobre todo en lo que respecta a la terminologia y la
estructura, para que sea mas facil de entender y aplicar por las partes interesadas, principalmente
la alta direccién.

Cualquier comentario o pregunta sobre este documento deberian dirigirse al organismo nacional de
normalizacién del usuario. En www.iso.org/members.html se puede encontrar un listado completo de
estos organismos.

Traduccioén oficial/Official translation/Traduction officielle
iv © IS0 2021 - Todos los derechos reservados


https://www.iso.org/directives
https://www.iso.org/patents
https://www.iso.org/iso/foreword.html
https://www.iso.org/members.html
https://webstore.ansi.org/Standards/ISO/ISO100142021-2451918?source=preview

ISO 10014:2021 (traduccion oficial)

This is a preview of "ISO 10014:2021[S]". Click here to purchase the full version from the ANSI store.

Prologo de la version en espanol

Este documento ha sido traducido por el Grupo de Trabajo Spanish Translation Task Force (STTF) del
Comité Técnico ISO/TC 176, Gestién y aseguramiento de la calidad en el que participan representantes de
los organismos nacionales de normalizacién y representantes del sector empresarial de los siguientes
paises:

Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, El Salvador, Espafia, Estados
Unidos de América, México, Panama, Peru y Uruguay.

Igualmente, en el citado Grupo de Trabajo participan representantes de COPANT (Comision
Panamericana de Normas Técnicas) e INLAC (Instituto Latinoamericano de la Calidad).

Esta traduccién es parte del resultado del trabajo que el Grupo ISO/TC 176/STTF, viene desarrollando
desde su creacion en el afio 1999 para lograr la unificacion de la terminologia en lengua espafiola en el
ambito de la gestion de la calidad.

Traduccién oficial/Official translation/Traduction officielle
© IS0 2021 - Todos los derechos reservados \%


https://webstore.ansi.org/Standards/ISO/ISO100142021-2451918?source=preview

ISO 10014:2021 (traduccion oficial)

This is a preview of "ISO 10014:2021[S]". Click here to purchase the full version from the ANSI store.

Introduccion

Este documento esta destinado a utilizarse por la alta direccion. Proporciona directrices para la
obtencion de beneficios financieros y econémicos aplicando un enfoque estructurado de arriba hacia
abajo. Este puede utilizarse también para apoyar otros tipos de sistemas de gestién, como el ambiental
o el de seguridad y salud en el trabajo. El enfoque estructurado realiza seguimiento y gestiona las
métricas clave de la gestion del negocio y de la calidad. Utilizando las métricas validadas, como
indicadores de desempeio del negocio, se toman acciones de mejora aplicando los principios de gestidon
de la calidad descritos en la Norma ISO 9000:2015 y el sistema de gestion de la calidad de la Norma
IS0 9001:2015. Las directrices de este documento pueden aplicarse a una organizacién antes o después
de implementar la Norma ISO 9001:2015.

Los principios de la gestion de la calidad son:

a) enfoque al cliente,

b) liderazgo,

c) compromiso de las personas,

d) enfoque basado en procesos,

e) mejora,

f) toma de decisiones basada en evidencias,

g) gestion de las relaciones.

La aplicacién de estos principios en toda la organizacion es una decisién estratégica de la alta direccion.

Los beneficios financieros se obtienen dentro de la organizacién mediante la implementaciéon y
utilizacién de practicas rentables del sistema de gestidon basadas en los siete principios de gestion de la
calidad. Las mejoras organizacionales y financieras resultantes se expresan en forma monetaria.

Los beneficios econémicos se alcanzan mediante:

— la aplicacién de los siete principios de la gestion de la calidad, los cuales establecen y permiten
un vinculo entre la gestion efectiva y la obtencién de beneficios financieros, econémicos y metas
organizacionales (véase el Anexo A);

— eluso de un ciclo estructurado de mejora continua Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA), el cual
identifica planes de acciéon basados enlos datosy enlainformacién que resultan de laimplementacién
del enfoque basado en procesos;

— la adopcion de los principios de gestion de la calidad en la practica operativa diaria, a través de:
— la gestion efectiva de los recursos;

— la implementacién y el seguimiento de los procesos del sistema de gestién para mejorar la
eficacia y la eficiencia globales de la organizacidn.

Los beneficios financieros, econdmicos y organizacionales resultantes de la aplicacion de los principios
incluyen, pero no se limitan a:

— los ingresos netos mejorados;

— el desempeno presupuestario mejorado;
— los costos reducidos;

— los riesgos del negocio reducidos;

— el flujo de caja mejorado;
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— elretorno sobre la inversion mejorado;

— las ganancias retenidas mejoradas;

— la competitividad aumentada (cuota de mercado);
— laretencion y la fidelizacion del cliente mejoradas;
— el uso optimizado de los recursos disponibles;

— el mayor compromiso del empleado;

— el capital intelectual mejorado;

— los procesos optimizados, efectivos y eficientes;

— el desempefio de la cadena de suministro mejorado;

— lareduccion de los resultados impredecibles del negocio.
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