ACCIDENTE

U Evento (suceso o cadena de sucesos) no planeado, que
ocasiona lesion,enfermedad, muerte, daiio u otras pérdidas.

ACCION CORRECTIVA

O Accion tomada para eliminar las causas de un desvio o
no conformidad con lo establecido en la planificacion o los
procedimientos, de un defecto ode cualquier otra situacion
indeseable existente para evitar su repeticion

ACCION PREVENTIVA

U Accion tomada para eliminar las causas de una
noconformidad, de un defecto o de cualquier otra situacion
indeseable potencial, con el fin de evitar que se produzca

ACREDITACION

O Certificacion realizada por un organismo reconocido
de la capacidad,objetividad, competencia e integridad
de una agencia, servicio, o individuo para certificarel
cumplimiento de una Norma.

AMENAZAS

U Todo aquello que conspira o puede conspirar, para evitar
o limitar elcumplimiento de la mision y objetivos de la
institucion.

ANALISIS DE VARIANZA

O  Técnica estadistica  bdsica para  analizar
datosexperimentales, permitiendo discriminar la magnitud
de la variabilidad que producendistintas causas.

APRENDIZAJE INSTITUCIONAL

U Es el proceso mediante el cual el Equipo dedireccion
modifica los supuestos hondamente arraigados, las
generalizaciones y lasimdgenes que influyen sobre el modo
de comprender el mundo, el medio en que sedesemperia y el
actuar de la institucion.

AREA

O Es el desagregado de cada criterio. Facilita la
comprension de los aspectos que locomponen.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

U Conjunto de actividades preestablecidas ysistemdticas,
que son aplicadas en el marco del sistema de la calidad y
que son necesariaspara dar confianza adecuada de que una
organizacion cumplird con los requisitos para lacalidad.

AUDITOR DE LA CALIDAD

O Persona calificada para efectuar auditorias de la
calidad.

AUDITORIA DE LA CALIDAD

U Examen sistemdtico e independiente con el fin
dedeterminar si las actividades y los resultados relativos
a la Calidad satisfacen lasdisposiciones preestablecidas, y
si éstas disposiciones son aplicadas en forma efectiva yson
apropiadas para alcanzar los objetivos.
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BENCHMARKING

O Es la medicion y comparacion continua de los
procesos de unaorganizacion con respecto a los de
otras organizaciones exitosas nacionales o internacionales
publicas o privadas, para obtener informacion que ayude a
promoveracciones de mejora en sus resultados.

CALIBRACION

U La comparacion de un instrumento o sistema de medicion
de exactitudno verificada con un instrumento o sistema de
exactitud conocida para detectar cualquier desviacion del
comportamiento requerido.

CALIDAD

O La totalidad de las caracteristicas de los bienes o
servicios que confieren a losmismos la aptitud para
satisfacer las necesidades establecidas e implicitas de sus
usuariosinternos y externos, ciudadanos o usuarios.

CAPACIDAD DE PROCESO

U Es la capacidad de un proceso para producir articulos
quecumplen con los requerimientos establecidos por una
especificacion. Se puede medir con la formula Cp = (Limite
Superior Especificado - Limite Inferior Especificado) / (6 x
Sigma). Es necesario advertir que los Limites Especificados
No son los Limites de ControlEstadistico, sino los Limites
requeridos por una Especificacion del producto o servicio.

CAUSAS ASIGNABLES DE VARIACION

U Son aquellas causas de variacion de un proceso que no
pertenecen al sistema habitual de causas aleatorias y que
es necesariodescubrir (asignar) y eliminar para restituir el
proceso a su comportamiento normal.

CAUSAS NO ASIGNABLES DE VARIACION

O Son un conjunto muy grande de causas,cada una de las
cudles provoca una pequeria variacion en el proceso, y que
aparecen en forma aleatoria. Forman un Sistema Constante
de Causas Aleatorias, cada una de lascudles es responsable
de una pequeiia porcion de la variabilidad total.

CIRCULOS DE LA CALIDAD

U Grupos formados por un pequeiio niimero deempleados
(menos de 10) y su Supervisor, que tienen como objetivo
estudiar yreflexionar para mejorar la Calidad de su
trabajo.

CONFORMIDAD

O Cumplimiento de requisitos especificados.

CONTRATISTA

O Proveedor en una situacion contractual.

CONTROL DE LA CALIDAD

O  Comprende las técnicas y actividades de
cardcteroperativo que tienen por objeto controlar un
proceso 'y eliminar las causas defuncionamiento no
satisfactorios en todas las fases del ciclo de la calidad con
el fin deobtener la mejor eficacia y cumplir los requisitos
de Calidad establecidos de un productoo servicio..

Glosario del Premio Nacional a la Calidad - 29/01/14
Generated by SKOSPlay!, sparna.fr



COSTO DE LA NO CALIDAD

O Costos asociados con la provision de productos
oservicios de baja calidad.

CRITERIO

O Es la definicion del aspecto a evaluar y se corresponde
con cada una de laspracticas operativas de la Calidad.

CULTURA INSTITUCIONAL

O Son las costumbres, creencias, ritos, hitos o
eventosdeterminantes, las formas de poder formal
e informal y las relaciones entre las personasque
caracterizan a una institucion y la distinguen de otras.

DEBILIDADES

O Circunstancias que limitan o inhiben el éxito de una
institucion.

DEFECTO

U No cumplimiento de un requisito o de una expectativa
razonable, ligada a un uso previsto, incluyendo los relativos
a la seguridad.

DESARROLLO SUSTENTABLE

O Es un concepto del desarrollo que encierra
objetivoseconomicos, sociales 'y ecoldogicos y el
mejoramiento  de las expectativas de vida de

lasgeneraciones actuales y futuras.
responsable de los recursos naturales.

Implica el uso

DESEMPENO

U Informacion comparativa sobre resultados finales de los
procesos yservicios de la organizacion respecto a metas,
estdndares, resultados anteriores y de otrasorganizaciones.

DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO

O También se conoce como Diagrama de Espinas
dePescado. Herramienta para analizar la fluctuacion
de un proceso, desarrollada por Kaoru Ishikawa. EI
diagrama ilustra las causas y subcausas que afectan a un
procesodeterminado y que producen un efecto (Sintoma).
Es una de las Siete Herramientas de laCalidad.

DIAGRAMA DE DISPERSION

O Representacion grdfica que permite analizar la
relacionentre dos variables. Se representan dos conjuntos
de datos, en el eje X la variableindependiente y en el eje
Y la variable que se supone depende de la anterior. El
grdficopuede mostrar o no posibles relaciones entre ambas
variables. Es una de las SieteHerramientas de la Calidad.

DIAGRAMA DE FLUJO

U Representacion grdfica de los pasos de un proceso, que
serealiza para entender mejor al mismo. Es una de las Siete
Herramientas de la Calidad.
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DIAGRAMA DE PARETO

U Herramienta grdfica en la cual se representa la
frecuenciapara un conjunto de causas ordenadas desde la
mds significativa hasta la menossignificativa (Orden de
frecuencia). Estd vinculado con el Principio de Pareto, que
sugiereque la mayor parte de los problemas de calidad
provienen de solamente algunas pocascausas. Es una de las
Siete Herramientas de la Calidad.

DIRECCION ESTRATEGICA

U Proceso mediante el cual el Equipo de Direccion crea
lacultura organizacional y el sistema de liderazgo a través
del establecimiento yalineamiento de valores, vision, mision
y objetivos.

EFECTIVIDAD

O Compara los resultados de una actividad con aquello
que se habiaplaneado. La efectividad se puede referir a
productos, insumos o relaciones.

EFICACIA

U Es el logro del objetivo al menor costo posible para
una comunidad,determinada en funcion de sus objetivos
sociales.

EFICIENCIA

O Es un concepto que se basa en indicadores
de productividad, los cuales asu vez dependen de
la organizacion, el comportamiento, las condiciones
geogrdficas, etc.

ENFERMEDAD OCUPACIONAL

U Enfermedad calificada como de haber sido causada
oagravada por la actividad o el ambiente de trabajo de una
persona.

ENFOQUE PREVENTIVO

U Enfoque que impide la ocurrencia de problemas a través
deacciones planificadas.

ENSAYO NO DESTRUCTIVO

U Método de Ensayo que no daiia o destruye el productoque
se estd ensayando.

ESPECIFICACION

O Documento que establece los requisitos que un producto
o serviciodebe cumplir.

ESTRATEGIA

U Plan comprehensivo e integrador que tiende a garantizar
que losobjetivos de la organizacion se consigan utilizando
para ello el conocimiento provisto porel sistema de
informacion y del andlisis de las fortalezas y debilidades de
la organizaciony las oportunidades y amenazas del entorno.
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EVALUACI()N’DE LA CALIDAD DE LA
ORGANIZACION
U Examen sistemdtico delgrado en que una entidad es

capaz de alcanzar la calidad de sus procesos, productos
yservicios..

EVALUACION DEL RIESGO

O Proceso global de estimar la magnitud del riesgo
ydecidir si éste es o no significativo.

EVIDENCIA OBJETIVA

U Informacion cuya veracidad puede demostrarse, basada
enhechos y obtenida por observacion, medicion, ensayo u
otros medios.

EXCELENCIA

U Es el ideal u horizonte hacia el que se avanza a través de
la MejoraContinua de la Calidad.

FODA

U Andlisis de las fortalezas y debilidades de la
organizaciony de las amenazas yoportunidades del entorno
que se utiliza como uno de los insumos de la planificacion
estratégica.

FORTALEZAS

O Caracteristicas de una organizacion que favorecen su
éxito.

GESTION DE CALIDAD

O Conjunto de las actividades de una organizacion
determinadas por la politica de calidad, sus objetivos
y responsabilidades asignadas a talfin y desarrolladas
mediante la planificacion, el control, el aseguramiento y
la mejora continua. (Actividades de la funcion empresaria
que determinan la politica de la calidad,los objetivos y
las responsabilidades, y que se implementan a través de
la planificacion dela calidad, el control de la calidad,
el aseguramiento de la calidad y el mejoramiento de
lacalidad, en el marco del sistema de la calidad)

GESTION DE PROCESOS

U Conjunto de actividades mediante las cuales la
organizacionidentifica, opera, evaliia, asegura y mejora en
Sforma continua sus procesos.

GESTION TOTAL DE CALIDAD

O Forma de gestion centrada en la calidad basada en
elcompromiso y la participacion de todos sus integrantes,
y que apunta al éxito a largoplazo a través de la
satisfaccion de todos los integrantes del organismo y de
la sociedad,sean o nousuarios directos de la organizacion.
(Forma de gestion de un organismocentrada en la calidad,
basada en la participacion de todos sus miembros, y que
apunta aléxito a largo plazo a través de la satisfaccion
del ciudadano y a proporcionar beneficiospara todos los
miembros del organismo y para la sociedad.)
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GRAFICO DE CONTROL

O Grdfico con una linea limite superior y una linea
limiteinferior donde se representan los valores de alguna
medicion estadistica para una seriede muestras sucesivas.
El grdfico incluye también una linea central que
corresponde alvalor medio de las observaciones. Es una de
las Siete Herramientas de la Calidad.

HISTOGRAMA

U Representacion grdfica de la distribucion de un conjunto
deobservaciones en una serie de intervalos que cubre
el rango de los valores. Generalmente,el nimero de
observaciones en cada intervalo estd representado por
una columna dealtura proporcional. Es una de las Siete
Herramientas de la Calidad.

IDENTIFICACION DEL PELIGRO

O Proceso para el reconocimiento de la presencia
desituaciones que generan peligro y la definicion de sus
caracteristicas.

IMPLEMENTAR

U Poner en funcionamiento, aplicar métodos, medidas, etc.
para llevar algo a cabo

INCIDENTE

O Evento no planeado que tiene la potencialidad de
conducir a un accidente,no llegandose a producir darios a
personas, bienes o instalaciones.

INDICADOR (CUALITATIVO, CUANTITATIVO)

U Es un valor (cuantitativo ocualitativo) de aquellas
dimensiones criticas o variables que al compararlas con
metasdeterminadas permite detectar en forma simple y
grdfica, el resultado (interno y externo)obtenido en el
proceso.

INNOVACION

U Transformacion de ideas en hechos tangibles que
producen cambio.

INSPECCION

U Actividades como medir, examinar, ensayar o comparar
una o mdscaracteristicas de un producto o servicio, y
comparar los resultados con los requisitosespecificados,
con el fin de determinar la conformidad con respecto a cada
una de esascaracteristicas.

ISO

U International Organization for Standardization.
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1ISO 9000/2000

U Norma Internacionales de Estandarizacion sobre
Gestion de la Calidad yAseguramiento de la
Calidad desarrollado para ayudar a las empresas
a documentarefectivamente los elementos a ser
implementados para mantener un eficiente Sistema
deCalidad. Los estdndares no son especificos para ninguna
industria, producto o servicio.Fueron desarrollados por
la International Organization for Standardization (ISO),
unaagencia internacional especializada en estandarizacion
compuesta  por las  organizacionesnacionales — de
estandarizacion de mds de 91 paises.

ITEM

O Es el desagregado de cada drea y representa los aspectos
operativos concretos en cuanto a sistemas, procesos o
métodos.

LAS SIETE HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD

U Herramientas de andlisis quepermiten estudiar los
procesos con la finalidad de mejorarlos. Las siete
herramientas son Diagrama de Causa-Efecto, Planilla
de Inspeccion, Grdfico de Control, Diagrama deFlujo,
Histograma, Grdfico de Pareto y Diagrama de Dispersion.

LOTE

O Una cantidad definida de producto acumulada
bajo condiciones que sonconsideradas uniformes para
propositos de muestreo.

MANUAL DE CALIDAD

U Documento que enuncia la politica de la calidad y
quedescribe el sistema de la calidad de un organismo.

MEDICION

O Procedimiento que proveen informacion numérica para
cuantificar eldesempeiio de los procesos, servicios y
productos.

MEDIDAS E INDICADORES

U Informacion numérica que cuantifica dimensiones de
ingreso, egreso y desempeiio de procesos, productos,
serviciosy de la institucion a travésde indices e indicadores.

MEJORA CONTINUA

O Proceso por el cual se busca el incremento
permanente de lacalidad de procesos, productos, servicios
o caracteristicas obtenido a través de pasoscontinuos y.
sucesivos sin limite de tiempo.

MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD

U Acciones emprendidas en todo el organismo con el fin de
incrementar la efectividad y la eficiencia de las actividades
y de los procesospara brindar beneficios adicionales al
organismo y a Sus usuarios.

METODO

O Conjunto de procedimientos y recursos destinados a
obtener un resultado.

METODOLOGIA REACTIVA

O Aquella que se orienta a corregir los problemas una
vezque ellos ocurren.

MISION

O Es una definicion del propdsito de la organizacion.
Describe qué hace, paraquién lo hace y como lo hace.

MODELO DE EXCELENCIA

U Agquellas organizaciones a las que se reconoce, a
nivelinternacional, por haber logrado importantes avances
en su camino hacia la Excelencia.

MUESTREO ALEATORIO

U Técnica de muestreo utilizada comiinmente por la cual
lasunidades que componen la muestra son seleccionadas
de tal manera que todas lascombinaciones de n unidades
tienen la misma chance de ser elegidas como muestra.

NO CONFORMIDAD

U No satisfaccion de un requisito especificado.

OBJETIVOS

U Fines que trata de alcanzar la organizacion a través de
Su mision.

OPORTUNIDADES

O Tendencias economicas, sociales, politicas, tecnolégicas
ycompetitivas, asi como hechos que podrian beneficiar a
una organizacion en formasignificativa.

ORGANISMO

U Compaiiia, sociedad, firma, empresa o institucion, o
parte de éstas,publica o privada, que posee su propia
estructura funcional y administrativa.

ORGANIZACION

O Responsabilidades, autoridades y relaciones, ordenadas
segun unaestructura jerdrquica, a través de la cual un
organismo cumple sus funciones.

PELIGRO

U Fuente o situacion con potencial para producir
dafios en términos de lesion apersonas, enfermedad
ocupacional, dafios a la propiedad, al medio ambiente, o
unacombinacion de éstos.

PLAN DE LA CALIDAD

O Documento que enuncia las prdcticas, los medios y
lasecuencia de las actividades ligadas a la calidad, ya sean
especificas de un producto,proyecto o contrato particular.

PLANIFICACION DE LA CALIDAD

U Actividades que establecen los objetivos y losrequisitos
para la calidad, asi como los requisitos para la aplicacion
de los elementos delsistema de la calidad.
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PLANIFICACION ESTRATEGICA

U Es el proceso por el cual aquellas personas queguian
una organizacion conciben su futuro y desarrollan los
procedimientos yoperaciones necesarias para alcanzar ese
futuro en el marco de sus mision, vision y.valores.

PROCESO FUERA DE CONTROL

U Estado de un proceso en el cual la medicion estadistica
que se estd evaluando no estd bajo control estadistico, es
decir, las variacionesentre los resultados de las muestras
estdn afectados por causas asignables.

PLANIFICACION OPERATIVA

U Es el proceso por el cual aquellas personasresponsables
del nivel operativo conciben planes y desarrollan los
procedimientos yoperaciones necesarias para apoyar las
actividades principales.

PROCESO PRINCIPAL

O Aquel que tiene un alto impacto en el logro de los
objetivos dela organizacion. Son los relacionados con la
satisfaccion del usuario externo y el logro delos objetivos
estratégicos.

PLANILLAS DE INSPECCION

O Planilla diseiiada por el usuario para registrar
datos deun proceso y que permite visualizar con
facilidad la distribucion de las observaciones,permitiendo
interpretar rdpidamente los resultados. Es una de las Siete
Herramientas dela Calidad.

POLITICA

U Declaracion realizada por la organizacion de sus
intenciones y principios conrelacion a un determinado
tema que provee un marco para la accion y para
establecerobjetivos y metas respecto del mismo.

POLITICA DE CALIDAD

O Orientaciones y objetivos generales de un organismo
concernientes a la calidad, expresados formalmente
por el nivel mds alto de direccion.Orientaciones 'y
objetivos generales de una organizacionconcernientes a
la calidad expresados formalmente por el Equipo de
direccion yconsensuados por todos los integrantes de la
organizacion..

PRESTACION DEL SERVICIO

O Aquellas actividades del
necesariaspara proveer el servicio.

proveedor que son

PROACTIVO

U Que se adelanta a los acontecimientos. Su impulsor a la
accion es internoy no externo. Estd enfocado a los objetivos
y no a los procesos. Hace que las cosasmejoren 'y logra que
salgan bien. Concepto opuesto

PROCEDIMIENTO

0 Manera especificada de realizar una actividad.

PROCESO

O Actividad vinculada con el propdsito de generar
un producto o servicio. Es laserie de acciones
interrelacionadas para convertir insumos en resultados.
Los procesosinvolucran personas, mdquinas, herramientas,
técnicas y material en una serie sistemdticade pasos o
acciones. (Conjunto de recursos y actividades relacionadas
entre si quetransforman elementos entrantes (input) en
elementos salientes(output).
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PROCESOS DE APOYO

O Agquellos de indole logistica. Son indispensables para
obtener la calidad de los procesos de generacion y
distribucion de servicios y productos queconstituyen la
actividad principal de la organizacion.

PRODUCTIVIDAD

U Medida de la eficiencia en el uso de los recursos.
Dada una relaciono funcion de produccion de un bien
o servicio se entiende por productividad a la relacion
entre los productos o servicios generados y todos los
insumos materiales o no, necesariospara su generacion. La
productividad depende de la tecnologia, la organizacion,
elcomportamiento.

PRODUCTO

U Resultado de actividades o de procesos.Son los bienes
y servicioscuantificables o de esencia predominantemente
cualitativo, que genera un organismopara contribuir con
los objetivos de las politicas.

PROVEEDOR

O Organismo que provee un producto a un usuario.

RASTREABILIDAD
O ver trazabilidad

REACTIVO

U Que espera que sucedan los acontecimientos para actuar.
Su comportamiento estd orientado a cumplir consignas
y no a obtener resultados. Estdenfocado en solucionar
problemas emergentes. Concepto opuesto

RECOMPENSA

O Retribucion material de cualquier tipo y no generadora
de derechos alos méritos adjudicados al personal..

RECONOCIMIENTO

U Premio no material formal y periédico a los méritos
adjudicadosal personal..

REGISTRO

U Documento que provee evidencias objetivas de las
actividades efectuadas ode los resultados obtenidos.
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RETRABAJO

O Accion tomada sobre un producto no conforme de modo
que satisfaga losrequisitos especificados.

RIESGO

O Combinacion entre la probabilidad de que ocurra
un determinado eventopeligroso y la magnitud de sus
consecuencias.

SALUD OCUPACIONAL

U Relativo a proteccion de la salud y la prevencion
de laocurrencia de enfermedades y accidentes en los
empleados de una organizacion.

SATISFACCION DELUSUARIO

O Es el resultado de entregar un producto o servicioque
cumple con los requerimientos del usuario.

SERVICIO

U Resultados generados por las actividades de una
organizacion y susintegrantes destinados a satisfacer las
necesidades de losciudadanos. (Resultadogenerado por
actividades en la interfaz entre el proveedor y el usuario,
y por actividadesinternas del proveedor, con el fin de
responder a las necesidades del usuario)

SISTEMA

U Conjunto de unidades relacionadas entre si que actiian
conjuntamente comoun todo para un fin particular.

SISTEMA DE CALIDAD

U Organizacion, responsabilidades,
procesos  yrecursos —necesarios — cuyo
implementar la gestion de la calidad

procedimientos,
objetivo  es

SISTEMA DE GESTION

O Conjunto, de cualquier nivel de complejidad, integrado
porpersonas, recursos, politicas y procedimientos, cuyos
componentes interactiian en formaorganizada para lograr
o mantener un resultado especificado.

SISTEMA DE INFORMACION

U sistema formado por todos los elementos necesariospara
la deteccion rdpida de oportunidades de mejora, control
de procesos, problemas ydeficiencias y los medios para
suministrar evidencias objetivas de la conformidad en
laexactitud en forma de registros. Provee un conjunto
de datos estructurados de un modoconveniente para
administrar una organizacion; es decir para planificar,
gestionar,coordinar y controlar su desemperio.

SISTEMATICO

U De ejecucion programada..

SISTEMICO

00 Relativo a sistemas.
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SUBCONTRATISTA

U Organismo que provee un producto al proveedor.

TRAZABILIDAD

O Aptitud de reconstruir la historia, la utilizacion o la
localizacion de un producto por medio de identificaciones
registradas.

USUARIO

U Persona u organizacion que recibe un bien o un
servicio producido por unaorganizacion. En el dmbito
del estado comprende a otros integrantes o sectores de
laorganizacion y a otras organizaciones del estado o
privadas y a los contribuyentes,estudiantes, pacientes,
usuarios o ciudadanos en general.

USUARIO EXTERNO

O Persona u organizacion que recibe un producto o
servicio y queno es parte de la organizacion que lo provee.

USUARIO INTERNO

U Integrante o drea de la organizacion que reciben
productos,servicios o informacion (Output) de otro
integrante u drea de la misma organizacion.Forma parte de
la cadena proveedor- usuario en cualquier subproceso del
proceso total.

VALIDACION

O Confirmacion por examen y aporte de evidencias
objetivas de que losrequisitos particulares para un uso
especifico previsto han sido satisfechos.

VALOR AGREGADO

O Valor incorporado o aiiadido en una determinada fase
delproceso.

VALORES

0 Son los valores y filosofia de una organizacion que guian
la conducta de susmiembros.

VERIFICACION

U Confirmacion por examen y aporte de evidencias
objetivas que losrequisitos especificados han sido
satisfechos.

VISION

U Es una imagen idealizada del futuro deseable de la
organizacion generada enforma consensuada por quienes
la componen. La Vision plantea un desafio significativo
ytraza la orientacion bdsica para enfrentar al mismo.
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