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Introducción 



En particular la tesis aqu1 presentada. pretende ofrecer una visión general de la 
metodologia de aplicac16n para crear un r.1anual de Procedimientos del Centro de 
Docencia de la Facultad de lngenieria de la UNAM. con el fin de definir claramente los 
objetivos y actividades que en este se realizarán 

La presente tesis esta organizada de la s1gu1ente forma contiene cinco capitulos. 
conclusiones y b1tJl:ografia En prnner ternww se encuentra la definicion del problema. 
las técnicas metodolog1cas para la reso!uc1sn del problema. la aplicación del t.1etodo. 
los resultados de la aplicac1on. la d1scus1on de dichos resultados. las conclusiones y la 
bibliografia 

En el capitulo 1 descnt)e el problema que se localizo. una vez encontrado se 
definió el ob¡et1vo principal y su 1nterconex1on con su medio ambiente Por último 
se ¡ust1fica la necesidad de la realizac1on del manual de proced1m1entos 

En el capitulo 11. se e>.pl1Grn i;;s pos1t1les nerram1entas a utilizarse como lo es el 
entorno al control de procesos y el anaLs1s de las normas IS0-9000. que nos 
serv1ran como base para la generac1on del manual. 

En el Capitulo 111. se describe los elementos fundamentales de un sistema de calidad y 
posteriormente el d1sef10 de un sistema p.:ira la 1mplantac1on basado en las normas 
IS0-9000. 

En el Capitulo IV. se desarrolla el resultado generado a través del caso práctico el 
cual es el Manual de Procedimientos del Centro de Docencia de la Facultad de 
Ingeniería de la UNM-1 

En el Capitulo V. se muestran los resultados obtenidos en el caso prac!tco conforme a 
las posib1l1dades. venlil;as y desventa1as que se encontraron. así como las 
caracterisllcas propias de d1ctio caso 

Por úl!tmo se obtienen las conclusiones de la metodolog1a que fue ut1l1zada. los 
beneficios que aportara y ventaias que se obtienen al instrumentar este tipo de 
herramientas Así como la B1bliografia empleada donde se descnben los títulos con su 
respectivo autor. de donde se obtuvo la informac1on mostrada en esta tesis. 
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Capitulo 1 
Definición del problema 
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Con la creación del Cenlro de Docencia que servirá para el desarrollo y la formacion 
de profesionales de la enseñanza para la Facultad de Ingeniería de la UNMA, 
obteniendo con ello profesores de alta calidad con un profundo compromiso con los 
alumnos y la sociedad 
Con base en esto se encuentra la necesidad definir especif1camen1e todas las 
funciones. act1v1dades y serv1c1os que se realizaran en el. para ello se requiere un 
Manual de Proced1rrnentos lUe ayude a controlar I;:¡ operac1on dei mismo. ademas de 
que permite planear. implantar y mantener adecuadamente los proced1m1entos de 
forma ordenad;:¡ 

Objetivo Principal 

Crear un Manual de Procedimientos del Centro de Docencia de la Facultad de 
lngenieria de l:i U~'Fd.1 que defina lé!S funciones del m.smo planteando sus 
alcances y ob1et1vos. desarrollando las act1v1dades de cada una de las áreas 
involucradas d1sl1ngu1endo a los responsables de las operaciones que se 
realizan 

Conexión con otros problemas 

La interacción que tendra con el medio que lo rodea. el Centro de Docencia 
depende fundamentalmente de la Comunidad Académica de la FI de la UNAM. 
Por ello el Manual de Proced1m1entos del Centro de Docencia estara abierto a 
cualquier cambio. necesidad o problema que dicha comunidad requiera, esto 
se realizará a través de la retroalimentac1on con el mismo 

Justificación 

Darle al Centro de Docencia la herramienta para facilitar la labor que realiza 
diariamente de forma ordenada y clara. para que produzca un óptimo 
desempeño en la operación diana. con ello fortalecer todos sus procedimientos 
basados en la meiora continua del mismo Manual, actualizandolo de forma 
periódica para que este se mantenga vigente. 
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Servicios 

Este manual deberá definir claramente todos los servicios que generará el 
Centro de Docencia de la Facultad de lngenieria. debido a que dentro de sus 
funciones fundamentales es la prestación de los mismos que están enfocados 
directamente a la formación del docente. a través de actividades académicas y 
culturales 

Control 

A partir de la definición de un manual que controle y facilite a la puesta en 
operación del Centro de Docencia de la Facultad de lngenieria de la UNAM. 
con el fin de mantener estandares de calidad a través de su generación 



Capitulo 11 
Técnicas metodológicas para 

la resolución del problema 



Antecedentes. 

Desde hace muchos años. ta nea.>stdad del ser humano oe crear btenes y servoos para su 
btenestar ha ICJO en aumento. ya Que cada 'lf!Z son mas los artteu1os Que el t.ombre necesita pa,.a 
desarrOllarse, y pvr lo tanto los avances tec.'>ologlCO• que se va~ logrando son cada dia mas 
1mpor1ante5o 

El aumento de la pot1:~t::1on a nr..-r~! mund:a: gend .l ?a.mb.en que los btf>nt::s y servoos QUI! se 
reqweren ~e.tn prtx:u.:id,Js. Cún IJ vdo·.:K13d nc-ce~ar,J ya que 1a v~a hoy f_!n d:.a es muy c:.ambian!e 
y por k> tanto se ?lt"ne un metct~J con r.)()ir.mtnlos c.onsKlerables, por elle :os conceptos como 
calidad. rapidez. prcxh.r:tnr1dad. controi Ó'! p:ocesos y demas han aóqu1ndo una importancia Que 
desde hace algunos años. presenta diferentes füosof1as Que permitan a las empresas nc.-ar a cabe 
sus actrvKiades en un amb.en:c muy compett!.JV'"J 

Objetivo Principal. 

El O~l"liw'O rr·n.: ;q! ~t,·: Cc..v~:r::;' E~t.:j·s,t.,_-.::. ::k !'": ... .:t_-s;;'i e::i el saber delé-:!3l ~ap;aamen:e JJ 

ocunenc.1a de cau!ulS atr1t>u1bk.~ o camt»os tn f.:'¡ prc...:es..:i con el fin de Que se pueda investagar la 
causa que oc.asK)fla esta situaCJ•)n y tornar a-.;c"'--mes correctrwas antes de la produccaon de una 
sene de prOdvclos o sef"lo'lCIOS. Qw no Cu'rp.en con las espec1f1CaCK>OeS y que tx)I' tanto s.gn10Cana 
un gasto c;:,,e puf."ÓC ser conslderat,,;e para c-ua.iqutet empresa 

Proceso Estructurado. 

Para el plar.!eamicnto co:rt.. ... :.lo de uri :,-.roceso estn..>:turadJ de ~IUC.K)(l de proo.Jemas ~ consJOet? 
prudente tomar ro:no base t>I C•::io de f.leprdm>€'n\o <le Sl><'ó\ti.111. conoc>do como Ciclo PHVA. e! 
cual sign1foea Plan..ar, H,>e<:r, Ve'lfic..1' y Ac!ua: todo eno sobre """ Conciencia de Calldaá, 
eocammado tota!tn(>nte a un pror .. kso de Me~ a ContJnua c.;Y.ja >ti!Z mas complepo 

Planear. 

Se definen tos t("Qut.""l'1mientos de cai.03.j , s..! i~.·a a cabo !.a Ceterminaoón de lc:s 
ind1-:3dores Q\J€' tJ(:rm.t1~ari h:Y"J:f ei s.e-;Jv-mer.to dt..~ l<..g~ :>{arv.!'a<lO 1nduyenilo el an3ltsls 
y OrS(,~ d<..; ml."?(Yam;er:.to continuo 

Hacer. 

En esta etapa se lie>'a a cabo la e,ecució<• de IO planeado, estnctamente como se planeo, 
se trata de mpl,antar 10 planeado, inlormanoo a tOOos aquellos Que se encuentre<' 
~, ~ la f><lelrdad de lo que se reQulefe l\acer se<¡un la ptaneao6n 
an1eror 



Verificar. 

Aquí se refiere a com;larar ios resultados obten.dos contra los esperados. por eUo se 
requ+erc un senhdo cnttCO y una responsablhdad conslderati.te. para satx~r interpretar los 
resultados y de mn~iato generar l.ts s.oh.1:1()t'leS r.eces.anas e 1m;Y.antar acc.aoes 
preventivas para aSt.."9:.Jrar la permaflenc1a d':! calid.étd y productivld.)'j 

Actuar. 

Una vez solucJOnado t•i probiema 5e debe estabii.-cer sislerr.as d•: con:ro' que permitan 
prevenir la rt.~nodenc1a en él m1rinKJ po< tanto es nect.~no plane,"lf y establecer una 
seoo de controles y acct00es correctr.-as que permrtan delt"C!ar posibles tai:as con berppo 
Suf!Cleflle para rorre91~as a!ectaooo lo menos pos:ble la cont>nu<la<l det proceso. 
ahOfrando asi hempos muenos y ptordda de dinero para su empresa 

Técnicas para el Control de Procesos. 

Hojas de Verificación. 

Estas hojas deben cumplir con ot~et•.-os como _,ficar la lrecut>Oo':l.l de repeboOn de 
ac!Ntdades. defectos o suceso' la ,..,,.ricacJOn de 1oca11:aoon de act.,·.aaa.,s y ¡xiSltlles 
causas de prob'em..1s a tt~soh·e pa~ J 1r.ve~t1.;ar si son las \ercbaer as causas y por u11.mo 
\."C'nfc.a:-- las acc.l()f')es a t:xn.ar P~l~••.intl'"ntt' hst..'ldas ) la locahzaoon de óe,t...:to~ 

Estratificación. 

Se ubh1ara t.~te t(·:r~:ou ~.a~.i c.;,::i~\J.) !:>ean ~~~ado~ de iO'S ótr·~~ ..in gr.Jpo de catos 
con Cd!ac.tens!ic.as 1r-i;.A1.J;n!e~. d..:t¡a t.·strat:ft::a:.Nn ~e pu<"óe hacer W ~,.·~es por 
t~. pvr md;::'Jtna r•:v ~(·.,.l.l'ia ;x·.r rn~;ijt.~ pot rnetoó.J óe trab..lr:> eu: 

Diagrama de Pareto. 

Consiste e'\ una ;ra~~ Ce t>..:tr-L\3 LOn~~\J1::l,~ bJJO e; pnnci-;~ ce PJ~eto e; cual estat>Jt<:e 
que el 80% de lo,; Oélc-ctos en ur.J em;><cs.J !>e debe ai 20.,._ de iOS pr"°""""1s de ~ta. 
ddlo d<agrama se oréena ¡xy ca:e9or1as ó~ tcvma ~le de de<'ed\a a ;;:qu-erda, 
de a..-uerdO J SU ~.-.._Y.ar;c .. 1 O...."'-~ :...1 a.~!i.Jf.J (je tas tkVras represent3'1 1.1 trt"'("..ueno,a O 
rrnport.a'lCIJ retat;,.·a e-:- b5 ~,...;nt;,;s ~ve ~t:i..'l s~ rnt..--did.Y!> es!e {j\ag:--a.rna tue 
OOs..YTot!adO ~O' e! 0r ~pi! J J! ,t~ t su ~OOO'S!!O es 

A~ a ~star»e-oer po.:>r"1JÓ<"" 

l!ustril' tas opo-lun<la:les m.l'> s>gn•f>Ca!Jvas pa< a me,or.v 
Mostrar QCIO ca!egor•a' rontntvyen con et mayor ¡xyrenta¡e oel IOta! 



Diagrama de lshikawa. 

Este se refiere a un d1agr.1ma de Causa-Efec.lo. denominado tam~n [}.agrama de 
Espinazo de Pescado P\).." su brrna. es utihzado coroo una herrarmenta ana!ioco-grafiea 
para denhficar las causas pc~enoaJes de un p<Obiema 

Se utllaarn es:·~ tem1.·1() ri;irJ cu,iqf!;) ~ea separado de los dernas un r;rupo t'e datos con 
recibir una t:YITrt!'nt.111f' ,.-Jt::i', ( ~,,._ e1 fin de 

Orgarn1ar )' de·s;.iegJr iJ tt•l.tc1ón entre causas y efectos 
Anah1ar proc,i~sn'l 1' lo~ efectos ~tenc1a~s de acoones propuestas 
Identificar ca:..isas probables y c.aus3s ra1z de un problema 
Anahzar procesoi; normales rrw: . .-c21an!e la rt.>v1si0ri de factores potenoales 
causan!·~~ de CJ'Ut•lf'm:1s 

A.na:i¡ar e: di,1J·.,'1 ,1 

Pnc>flzar tas ca,;s3~ DOlénc1ales a tr3\'CS de un diagrama de Parelo 
usar 1a 1nf:ym;,..::1.:>n ~MrJ dt•!erminar qué arcas requteren mas 1nfQ!'mao6n y 
como coit""-C.'onar es!a 

Diagrama de Dispersión. 

Consiste en una h~pre~t-nt:t.:.1.).n g· a!ie3 de ta reiaoon exrstente entre des vanab&es y 
puede ser usado par a 

E •p&orar ur;a p-~:s:b¡c relaclOfl entre dos vanat»es 
!n-.-est.g.v s: u·1,1 ~·y1able afc-cta a otra de aiguna forma 

Muestreo de Aceptación. 

E$te mues!r(OOJ se rea>;.:.J pa~a com;Yobar la caltdad 00 ios matenaJes qoe reobe una 
em;xc~ ae sus ~~,:i,·t_..;.: ... -X·'t<S ~.1 oue en ocaStCJneS se rea.'tza una .n5pecoón al iOO% 
del k>te a rectb:r en c:~as ~ hdCe un muestreo ba,o una bas.e arb:tana. otras s.e 
a-:e;:>!an C-t..#ftifire.'."tdc·s :Je :-i~~....::-c>00 ;>resen!.ados por los pro>1f"il'dores en tug31 de 
.. -enfcar e1 lote. ~ t-:-i ,1'.·;:.J~,JS oc.a":>~S ~ rec~be e! maten.al s=n .... ·er:fic.Jr. todo ese 
genera la act."P!aeoV" ót' los K"tf:'S ':>-1!~ una base tom1.11. ~ etio es fle'(:t:~;no reah.zar un 
Muestreo? oe Ace~tacien. el cua; t"f' tcrmtnv~ gt...-rr{..,.alto~ debe ser el siglPC'fltc 

Oeterrr.'1"·á~ t."'1 t:..":e ot~t.J dt-í m.Jt.~strE.'"'.:' 
l~"lf f'TlUt...>-stras aiea!J•as de la can!id.Jd reQi.A~r .. ja óe p.e:as dé acueroc ai 

pitan de moe'Str(<o() Q~ s.e esta a..~ 
3 lnS?LX"C~ la~ m0t..~~as \omad..l~ óci iote ; r(~15'trar ~ rt.~ de 

d.tchas lflSt,..'"l€a:...:.YS en lo$ lofma!OS previa,-nente e!ttab't."'CIÓO'So para eAo 
4 Tornar la d<x>..~""1 óe acepta: o rect-..uar ~.¡ IO!e e<i base a loS resurt.ados que 

arro¡an las rru:-stras 1~ y en base a >:is entenas de aceplaOO<l y 
rerna:o dei pta.' oe muesttoo ~ 



Histograma. 
Es una rep<esentación gráfica, mediante un <!•agrama ae barras que representa el 
comportamiento en frecueroa, y que ob~ne una vanable ~e interés. este diagrama se 
rep<esenta colocando en un e¡e vertical Ja f'ecuenaa con l.l cual ocurren los dalos. y 
sobre el eie honzontal los valore; <le la caracteristica Qut se mt<le. estos valores se 
representan casi saempre en pt.._~uc.-1'\os 1nter.;alos llamados de cJase 

Habilidad de Proceso. 
Es la habilidad nat:Jrar o Lnhc:rente de un ;YOCJ.!SO ra~a proov-:1r partes sobre un periodo 
óe tiempo, cuando e.ste l.-stá traba¡and~ ba;o control. t;S <lK•r cuando ddlo proceso esta 
operando er. form.:t estable y predecibk!. do:'lde un•r...amente aparecen causas comunes Oe 
vanacion 

Diagramas de Control de Shewart. 
Es un t:pc¡ dP gra~-ca que 1ndJS3 el t·;io ':1(• viiria::.1:ir~ ~:-"! a~--.Yt."""::1'.~ en e! proceso r mue~tra 
,.35 c.:1"1th:.·<:i tn b d:'J!r1t•<J\X1n .-1. lo idr•p ·-:!(·: ¡,~··:"~k·; .• s~~.1 : .. - ~·r,~·<:i._·~!J !:.•:'.' ~n::.Jt!,'"'!·a t..l;C­

rontrO: o no ,. ~e U!.>J p.r il 

Dctemunar si la vanac.on en un proce>:i es t:' '•·svitado de causas comunes 
o espeCt31é."S 
ijentifaea~ y analt:ar probiemas y ~·t.•r,ftear tas ~J· 1x;0ncs 1mpJantadas 
Venficar ta tenóenoa en el comporta.rrnen!o dei proceS-O a ro !argo de! 
ti.~mpo 



B. Análisis de la ISO 9000 



Antecedentes. 

La 1mportanc1a hoy d•a de poder 1mplant.1r un sistema de control de calidad eficiente dentro de una 
empresa. depende en gran parle de la vislOO acerlacla Que se tenga de las diferentes arcas Que se 
mcluyen en la misma. es 1mpe>rtante considerar tambten el saber instalar un sistema gercnoal de 
calidad acof'de a tas neccstdades de l.'l empresa en cueS?'Ór; t:-"1.J e~:s es t1.f1t:;1I y·;i q1~ •nvolucra 
en la mayona de los cas.os una mno ... -.Klüfl de vanos n;bro:- e.amo 51;:}(1 l.'• t.sctor tlü!n.tnv o .. .! .J 

empresa a todos sus niveles. mno'l'aoc>n de si~temas aarnrnistratn•OS qerenciales mnovaoon 
lecnok:igtea, en~c otras 

Oportunidades de Cambio. 

La ISO 9000 presenta una sene de opo<tunodade-s de camb>0 para quien asi lo requiera. abarcando 
nrvc+es dr•·ersos óe una empresa. y enfocándok:ls de W'i modo practico a las necestdades 
parlicutares oc cada compaf\1a este es que el seguimien:~ cor«.clo de tas normas ISO 9000 
gara:iti.:a al eri'pres..J.~t.o u11a nu-:.-.1 es:n.JC!'J~.1 :~ar~ su r·e·:;:'J-:<) ~a sea d~ t:tenes o de SE?rY1CtO 
tocai;ao l.Yjas 1.is ~,t,~.1s de !a 1·<r•;,ff·~.1 

Entorno Empresarial. 

Es nccesar10 hacer notar que <l<-sde hace l>OCD tl('(Tlpo los tatiocantes oe productos dcsbnados a 
la expo:tac>6n. o sea todos aqu<::los productos 'u¡elos a e;a1.,acón por empresas de otros pais.P.S 
deben óe tomar ton Cu>-!nla en la e:atl(_1•¡fC>0n de sus ptOOuctcs la norrr..a ISO <jQ()Q. ya sea para ia 
prOOvcc1ón ae to~~nes o de sefYlCJOS 

Adopción de las Normas ISO 9000. 

ElJSten <los t"~~tos t:..snaament.:iié~ p.::tra lJ ~-tóOpOOr> oe la ISO 9".A.'\:i. ::XJ< un lado esta la 
aceptac.on )' ,~o;-.:j()O de su f1~f1a y su lllSta!.JCJ6n corno norma y por otro laóO OOtenef" la 
aceptacJO.., o cert1fi.:.ac:Jon de un tercero Ql..Jle pemuta a IJ compaf'l1a demostr.ll' su status ISO 9CXX> a 
compradores t pros~!~ 

Por O!~J par<:e lJ 1$0 s~)).) es!.l Cis.efl.,.jd '1~1~.l s~1:1~ 1 ~t<:e· :O'S rt~V('H"n.;:n!os cc.rpo-rattvos y 
estf=i!("'g1:05 t:n u·1 a-n~nte ca~t~ar;tt! t-<i C.J.:t'"~:; .J :J 1"": j,Jstn~ 'f ei rnprcxo requeruntentos 
1:"!':por~,yi~~s su~ 1,ss CO"'~-dd.~::(.v·e~ ,..,,_H.:.Jo)C lt."'.:.~'>.c,¿-. /...:.., ,1:-.;·+:-c~;;~ H:--;,:.H·~ 'J d1rt:·cc1oi~ genera; y 

prOO;icl!vidad) tas camtx.J.",!L-S rt:!.'.'~t.).-~·s Cut:,.;:t:-~v:;.t."'("'~~·· 

Conciencia de cambios. 

En cua.'1:0 a la tm~~t.;:6..., a<-: s.is!er.<J ISO ~X(' t:""" c-i.J~u~ empr~~- :se debe estar 
consoente cotno di!'t."Ctw oue ~ c~!.J(:.JOn a! ~'Yl.l1 Y."f a un tan?;) '1;fo s; rWJ: se drsefi.a una 
sene de pro.:Nimicntos para de>.nol!ar !oeS~ <lé onen:X.1()(1 para la gerencia~ su pe<sanal, lo 
cual pre~ de ót-ft:"?.tr ct.Ya"Tle'flte iJ Q;Je s..gn:!a::.a la ca!Jl.!3:: 

!O 



Calidad. 

La cabdad es un propos.ilo com..-en.ente. es s.a1Jsfacer los requeruruenlos es ci producto d1seflado y 
elabolado con las normas apro;:.adas, entiendase producto cr;mo un bien o un seMoo 

Administración de la Calidad. 

Es ITTlportanle tamt>cer. con~Jderar la CKJnw1;s!racQn de kt ca!w:l31J como factor 1mportanti:.". esto es 
que se r~U1Cfe de una defin-cfOn de ob1et.·.-os por c:scnto aue perrnitan una ..isu3l1zact011 mas 
general del entorno. de las me~as y kl~ ob¡eti'o'Q~ a 3tc.c.1n1a!". desde la r.ompra hasta ta term1nc1CJon 
y entrega del pro<1t1cto 

la def1noon de normas a cubr.r abarca O;lft."r~os rubro~ tal.:s como las normdS para matenaies y 
con1p::>nentes comprados. la entrt>gd de k)s ;.~0>1t.--edores st.-glm los requenm1entos. ta confOfmdad 
de los requ~nm1entos df: YJs pn .. r::1vc1os e:<t#<! o~ras TOl"!as C5.tas normas deben Qut"dar totalmer.te 
eslabk:cJd.SS y 5e detot.•n estipula~ r.roced1rr-,1.;::-r1t;,:5 ) Ub1' U'l $1Stem.1 par.:t SU w·er1ftc .. ac1on 

Procedimiento. 

El r'f0Ct""j1rrht~to detO(· $>.!! r...c•rrf\) ~JUf'. la JeP:1:.1.'l !!t·t•e .J•K' def1r.1r ampi1amente que se r.eceSlta 

el men~Jf.! debe de ti.:.J,if al ptrs.vnal para ::ue t'~os se~~'" qUt!' tienen que nacer y corno hacer',o 
s.e deoo con:a: con el eq..,1:>0 voce~o y he-rr~rn1(•n!a~ ,1:!t-CúaJos para hacer el traba¡'(). al persona1 

clave debe de llegarle La mfOfm.:CK.Prl CCYTt:-C!a en e1 t•éff·po conecto 'I debe de haber un Slslema de 
d1reca6n y contr~ ca;iaz de rnon1t0tí•,l'' tOf.l~•~ tas actr-.1dades para garant:zar el correcto 
funoonamiento del sistema proovct:vo 

Falta de calidad. 

Es necesano eV'alua:" coosta~!e~nte en c.:ir·je c·sta f:t;~¡ .. .-,10 ta ca:,jaj la forma mas efcaz e-s 
defsrur e-n óande euste mayor r.;'.'nt"!ro de re:::..a•act().'\eS Cui:~li)S óe botel:a y en füi. lodo aqueno c;t.Je 
interfiera con et segu•"""°to clei proceso. t."SIO 51;¡rnhcara un ariorro oe tiempo y dinero para el 
productor. Un buen sistema oe ca!Jdad ron5'S:e "" in•pecciooar constantemente et prodUCIO en 
lugares da-.-es de su proceso. esto ayu:lara en que se ócf1nira Claramente un pos.ble error en la 
producción m-JChO antes oe Que c-l produclo no tenga°'"'°'°" a ser eo<regoo. esto en ta mayoria de 
los casos pemlJte que- e-1 prOOv-:1or atx.Y1e t.'t."ltO e'1 rn:i1endl ~~perelie~ como en tiempo de 
tabncaclon. ~ su lott.• 

Rastreabilidad. 

La rastreabobdad es de ,,,:a¡ im;:or1anoa ;wa p:¡der asignar responsabll!dades para aquellas tareas 
relevantes Que ak'Ctan la c:.a!oáad del proOve!O. odia rastreabdtdad se debe mplantar du'anle 
todas las etapas. deSde el ambo de cuaJQuoer com;>onente del~- pasando por producoon. 
l\aSta et em;>acaOO y embarQue. en pocas paiabras no puede haber duaa de QUOé<1 hilo qué 
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Documentación. 

En cuanto a la documentaclOf: ·'.J.Je se det.ie considerar par a t'I empleo ,. demo-s:r acoo de un 
sistema gerencial de cal.clad se- det>e CO!lSk1&ar por k> menos un registro de ~~tdos y de órdenes 
de compra_ un mctodo para c.JtJZar, 1.m s1slema de facturac.on eficaz. registro de compras 
inspeccionadas visualmente un registro ele pagos con dleques y de cfcct1°'"'º de poca importancia. 
y uno de acreedOfes J det.Jdcres pa-a as1 tener ba,o control las actividades d1vcr~s y no 
descuidar ninguna area 

Certificación. 

La ccrt1ficaoon es 1mpot1anle 1" a que ~n1f1ca Que la empresa cumple con k>s requenm.entos 
cugtdos por quienes son 3lJtonda:j en ba~ a la producoon de c~r1o bien o 5(.4 rvte10_ ta secuenoa 
de c.ertJfacac.on es pnmero emr.ar por com .. -.o o enVlar un manual de calidad a una ageOCJa 
cer11fcadora eS.CCXJdJ, espt..'rar la tCSP\X:Sta de la agencia con cJe1'1.l documentaooo enviar dJCtla 
documentaoon de vuc-Jta a la a.Jenoa 'I cubnr kJs honoranos COf'respoodientes y esperar una 
aucittona programada por i~ m~rlf..-ctotes para a1.JcMar anstaOCtones y e:I sistema de ca1>dad 

LAS NORMAS ISO. 

Desde hact aiguno~ anoc, Id !SO r·u~·~·C;) S.J~ r10mus 1r1:crnz.c.){)flales scb<e a.segu~am~nlo de la 
cahdad c.cr1oc"'1as e.orno Normas ISO 9000 don.je 5e des.cnb1an nu~wa<;, norrr:as como ·e1 
ref1nam;ento ó~ lodos los rn;¡~ ;··.:Lt,..:.cs ) gt'"fli.--!tC.amt......-ile a;:.!teatrics pr1nc1pKJs de s1slemas de 
ca!dacf -., "1.a cu!m1nac.JOn ce ~~·Jerdo::. t·n~~t: tas mas a..-anzadas a>Jtondadcs en estas normas 
como la b..1~ Je u'1J nue .. a (•'¡' er' !a a~...,.-,, .. ,:'!>!~acJOO de la caltaad~ A cont1nuaoon se presenta en 
forma S>enc;!ia C.:J::!:! ur1,i dt..• !a.-.. ri:"..,.•·1.., ·:~v~t··~•i,3:ts b.1¡-o e: cntt..·no de L1 ISO~ .... )()() 

ISO 9000 ges!IOO óe caMaj ''º"""' óe aseguramiento de cat>dad. guia para su 
5elecoOn y u;..o 

ISO 9001 5'stemas .1~ c;¡:.j_,:J ··>00do para el aseguram""1to óe caJ<laó aploeadO al 
dlSt."l"K.' de~a .. 1c·l<o Cf•! ;v:..">C.JC1o) a ~u prodlf_.oon . .nsta~ 1 ~.-ie10 

ISO 9002 s.is:cmJs .:l•~ .:;t;~x~ ..,Y.X}t • .,.J p~r a c-1 ast>-guramiento o.e c.;¡í~J:.-: a;ll(reJdo a ta 
prod:UCO()f; t" ti:S:.l.~KJ;.'..."1 

ISO 9003 S•stemas o.: c.a:-i..c "10áe-IV para el aseguramoento de ca!<l.-.:l a~ a tas 
r.is,...~•:int,""S ~ pn...eb.b f;l"",d:.e-s 

ISO/ 015 9004, parte 2. r>a<m.ls para """""00$ en tx>rraóor !inai 
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Aplicación de las normas. 

La ISO 9001. 

Es ut1hlada para las c:.ompat11as que nec.eSltan asegurarle a sus ~ntcs que la cahdad 
con los wquenmrentos í~speoflC.aóos es satisfaciona durante 10ó0 el oóo. desde et 
dtsef\o hasta el serwtclO Se aphca cuando hay un contrato Que reqwere un d1sefK> 
espec1fte0 y cual\do los reqU1:r1rn11.:n1cs del proctocto son estJNcodos en term1o0s de su 
com;XY1am1en10 

La ISO 9002. 

Es aphcaaa cuan:fo )'J 5-t! t}l..!'n(· un oiser\o eslat.kt!Ci<lO pt:·r'nanentemente. SOlanx~te se 
hene que demostrar la Cd.,1a:1d.:td de prOOucaor. e mstalac-0'1 ~s f'Tl'".:nos ngurosa que la 
antera 

La ISO 9003. 

Se ullilza cuanoo so:amente se pu<-<l<> demostrar la capaoa.-.:J de •nspecoOn y pruebas. 
en donde el ptoduc!.:J ~e sunuri:stra pror un fabncante pard dc!errrnnados re<:¡uenm~tos 

Objetivos y aplicaciones de las Normas. 

Una vez def1ntctas las n....-mn.:Js .'.inteno1es. se conc!uye Que tas normas ISO 90CXJ. se 
conob<eron como u" múd~ de adrrun:straoon de cai<lad y como normas de 
aseguratnten:o lle ca!.aaJ ten rnatena de manufa:tura. de donde se obben.e la 1ntormaoón 
necesana p.J~a 1mp¡.1~L1r Las ~'Vl1Xa'i .,. s.is!~as ~a &mplementar el aseguramtCf'ito de 
cahda.j .,. tev:1fk'1<_. tt 'J ;~.:,.::: 1·: Por -otro ta~J es fact1Nt- la c<btenoon de grados de 
demostra-:ról' t.·11 1~:r . .J'~t<:~...1~¡, ~ ]l'nt.."'J ~·::i.is_ que en a.,.-;un mcmeri::J pueden s.t:f 

teQUE:ftdas r-0! t'"; c..::-rr.;)!aJür, cue óernue5tr~ ei n1,·el óe ca:,.jaa a-carizaaa esto es en 
cuanto ai: arca C1i' l'?'..3-"l·Jtactura 

ESPECIFICACIONES ISO 9000. 

ISO 8402 Calidad-Vocabulario. 

Cont>ene oef.ru:xines "*' lcó:>S los te-rmA.">S <rJllzaoos en IOdaS las ISO sene 8000, p.y-a 
!acatar el eri!E-OdrnM'<'to en cuanto a las comprensoies intemaoonales 
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Define et 1"1mmo calidad, como 1a 10~1loda<1 d~ partes y cara.:leristocas de un producto o 
seíV'CtO que 1nfiu1en en su habthdad de sa!Jstace!' necestd.ades Geciaradas o '1'npiK1:as· 

Así C.QllbnUa definiendo el documento los tl-rm1nos tate~ corno gra.;lo (o ciase) pal1t.c.:1"s. 
d1recoon. as.eguramicnto. control, Sistema plan. auditoria '/ el co11replo referente a ~ 
·rastreabihdacf". define tambten ~no conformidad· y ·esPf.~f.cac1o!"tf.:s · 

ISO 9000. 

La 1nf0Jm.t-:.on rn,1s 1rnroQrtante ~Jt! ~t· o~.i~t:n.a en t"'>!d nr.:.rrna ("'i 'J!"l.J tatil.J en ta cual se 
hacen referen:.i.as cruzadas entre Jos ele!Tl(~nlo~ del ~1s!ernd d~ c.a!tdad (p.ar1:K:u!armente 
para C(jl'llrolar !a produc..r..1-on). y c-....Jj,J uno de ios :res rnoaelos )•l rr.erv:)()OadOS como ISO 
9001. 9c'XJ2 y 9<))3 

Se obser..-a que m.1r~) la nC";es.1dad de rna:ru_..¡dr un t.\.mual de Caltdad. como s1s1ema de 
controf de registros y de archivo 

ISO 9004. 

Trata en f0tma Jmpl1a !.J gestlOt'I de ca!id..ld )' k:>s e'ementos de: sistema de cahdad -
guias. k)5 cuak>s son 

<.> Pololoc.:i y obtelivos 
o Organ1zac-KYI y responsathhda.Jes 
O Merc..l-:lt-0 y bre-.-iano dei proda-:to 

<.> D:S<'ño 
O Corn;.>•as 
O PrOOtK.oc~n 

O Contro! óe equ•po 
<:> Documentaoon 
O Venfoe.ac>On 

Nota. 

Se pueae apreo.11 q..e la ISO 9004. para un Ststema de caUdad baStCO. puede absorber en su 
contemóo. ron algLI"as adccuaoones las ISO 9001. 9C()2 y 9003 

IS09001. 

Se reflete a St$lemas óe C<l"<lad moaelo para e; aseguram.ento de cafl<lad aplcaóo at dlseOOI 
de$a!T011o óei proolue".o y a su prooucco0<1. onslalac>Ot> y ser>icoo 

ISO 9002. 

Trata lo roncemoente a ...stema5 oe cabclad modelo para el ~uramoen10 de la cat.dad 
a:iúcado a la prOOucoón e ~tal.x:oor. 

,. 



ISO 9003. 

Abarca los sistemas de calodad mooeio para el aseguramienlO de la calidad a;>tocado a la 
inspección y pruebas frnales 

Normas ISO 9000 para Empresas de Servicio. 

Importancia. 

La 1mportanc1a c!e 1a cahdad y de k>s sistemas de cahdad s.on conceptos que han tomado gran 
1mportanaa en todo ci munOo Estos estandares 1ntemacJOnales proveen de una respuesta a 
esta nue'w'a acred11actern y buS<:a apoyar Of9an1Sm()S y compafuas en et sector ~e Sef'VlDOS 
para d1ng1r kJs asr~tos de ta cahdad de una forma mas efect;va 

Este estandn' 1ntem.:t::.•,')fla! se sus1en:a bas1ca!Tl<!'r.te en kJs pr10c1p•os dados en ta 150 9000 a 
ISO ~.._1(14 ~t!•-·/'Y.•· c:1r.: ·_;• .1 f<;'!:1 ~:""· :.1 Jek•m',r,tll-:1?'• dt~ !:)S c..~ íe~~ .. :-·$ j,·, '3 '.:';i' ~.:ld pu~j~ 

tent;r conY.~·-.J'-'.'·,,::.J:, .1~.1·'',,Js :.i11l,..: ::.i-,:, •:: ¡_ •t:•--:t·: ~:r-.J :.,:,-,; ·3 O':;an ... ·.t,:.::: •. 1 j,.: ~. 1.:'i1':i0 

Principios. 

La ueac.on y mantt·r.1m•ento el~ ta call(jad er: et ser.'1c10 depenoe de una apro•imaoón 
~tematJCa a la ge~tion óe la calidad enfoca-ja a! en!endi.rTuentv do_• las necestdades del 
ci~nte Para alc.an:J.r ta cairdad se ne..:esita c1~ 1a 1mpidnlite.!On de ~u~ pnncrp,tas en todas k>-s 
nr.'eff!S de orgJ:;1/;t:'10P áel ser.,.:~o 

ü lncremt.">fita.r la ¡-,ro:11JCt1•odaj y rea.,..-:r ios costc-s 
\) lnc.rcmt:·r.wr ias ,:ipor..;nidadt~s ót:~l ~ 
ü Mepar e! fu!"ll:t0.'1~'l~tento ~ ~.·ic10 

Para aK"..anzar C!i!O~ t·e~!r.::...:.-s ei sis:e-ma óe cahdad ta:'Tlb.._....,, debe responder a los asoec;tos 
humanos en la ptcst¡•:ie., óe u., s.er.x: .. '0 

O Gt:"Shón oc tos r~oces-:.~~ ~ates en.venos e-n l~ ~·c:io 
U lnleraC-00'1 de rr_•·cu'~'Js h:....."'T-..'lno'S co:no lJt'\a p..'Yle hruamenta! e-n la ca.tl(!ad de SP.rVOO 

\) Recoooc:i.mtt...r;t.J de la 1mport3:.'IC:.a de ia perct-poon del cuente de ta imagen de la 

<X'gantZac.on <le" ser.'lCIO cultura ) tunoonamiento 
o l.lotiva<X>n pecsor.a! )' ll<:sarmilO de haboLdades para conocer Las e•pe,,.'"laWas del diente 
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Aplicaciones. 

Este estandar mtemaoonal puede ser ap!te..ado en un contex1o de desarroHo de un Ststema de 
calidad novedoso o reestructura:Jo ; amb<en poc-de ser aploeado directamente para el 
desarrOllo e 1mplementaoon de un s1s1ema ele cahdaj que sustituye a un s.t..l>C'VJCJO e1.1~tente El 
Slstema de calK1ac:J abarca todos los p.rocesos nec.esanos para ofrecer un se!YlCKl efed.lvo 
desde el mercadc"'O hasta la t~r.!'E:~a )' .inJ.·::.1s •.lt.,.l y;r·.,:c10 proporct0nado a el-entes 

los conceptos. princ.iptOs y eiemen1os. rJ~: sr<;!ema de ca1~ad tlescntos son aphcables a t0'Ja 
las formas de preslaoon de s.er\10:·¡5 E!:.tOS t.--st:moares son aproP'ados tanto para 
compafl1as grandes como pequeñas 

Conceptos y Características de Servicios. 

Concepto 

Organización: 

Proveedor: 

Clienle: 

Servicio: 

Entrega de Servicios: 

Calidad: 

Polrtiu de calidad: 

Gestión de la Calidad: 

Sistema de Calidad: 

Características 

Compan1a. coroo'"a:.tón, firma o asoc1ac100 pubhca o privada Que 
tJene su propta a1min1stracion y functenes 

Rt.<eptor de un ;-.rocuc?o o sef'VlCJO 

Presldi:t-.:>n f!t.> ..s:t:• •d•l·:Jes a un cl•ente y re<;,ultajo-s óc d1<:!"...as 
actiffl.rjes en c·1 fP...:GnJC;~nren!o de la!.o nt..-ct"sdaóü~ dei cliente 

Son tMa~ ta~ a:t1 o"1a-jes pot' parte dei proveedor las cuaíes 
i.·h'O!ucran pit.~a: 1 f,")O!da-...'""es pa."a la pres!aoon de-1 servlCJO 

Es la t.:>!a!l\'.!.,J:: ,je ta~ wracter;~tic.as cJel prOOuclo o set\ilClO 
enbcadas a la s.a~·sfaccM)n oe las tl€'Cf:~Kj~s establcc1das 

Soo todas l,'ts es.trateg:.as y ob;e?:v"OS oc una orgaru:acl()n 
coo-.cernien:cs a !J ca:lojaj como forma!.fnente 10 detemitna la a:!a 
gt•rl"nc1a 

Es aq\Jf:l a!>~it":~:. ~ot· .ds !·Jn:r.:>ne!> t.!e 1.i dirt.-..:...t."J0..'1 ·~'JI? oe:ermina e 
tmpfemt.~ta IJS. rO:~•CdS Ce IJ ca!-..1Jd 

Es La e..UV.:IU"J 0<gan<.tacx><lal. responsat><1"la:les. procedim.enlOS. 
procesos y recu."SOS p.:-va ta ~~ óe la caltdac 
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Características de Servicios. 

Servicio y caracteristicas de la entrega de servicio: 
Los requcnmtentos de una necesidad de servt00 QUf'" sean cJaraménte dehntdos en termUlOS de 
determinadas caracter1sbc:as y !iu,etos a IJ e't'<-ttuaoon del chente 

Los procesos de en1rcga '1;? sefVlC10 ramtuen neses1ta:1 sN def•nidos en terrrunos de 
carac1cr1slteas que· o~obat1~·rnenl•! w:i •.t-:tn r1P~··rrr:"~-·L:!.H ;"I()' t·i c:.pP:e pero c;ue afecta" 
directamente el furicior.sTHf·~ 1·_¡ ·j4-'. c.,.•!r•~~-

\l Fac.hdadcs. capactd.ad Cd.'Hidad dt: ¡-..:r!.>on.:· ~· ::.iliMa-:..l de p..:r:IDS je ~·enta 
O Tiempo de espera. lit":npc dé entn-ga l t"~m~oO':i rj~! ,,rrl(P~ 

...;> H191€'ne. St.><gurldad puntu.i:;dad) prctt"CC~>~ 
O Respon~bthdad a:cesibdrdad c:.o'1t•si.1 c::r.n._,j,j,-U .mp~Kto a'1'1t)ientat. competencia. 

dependencia com~'(J~t·rn:.1,1 ésta:J.) de .-i·tt· ·~ ·0:~~·~· 1,j,._j ~- corn:..:ri.c a: ion 

Control y características de entrega de servicio: 

En muchas C.1$0S el contro; y tas c.ar<tett:·~1~1ic;t!> ~tl er::•t--ja dP s.er-.":10 sok> pueden ser 
abnzados por el control ae proceso Qu<: er.trf~·JJ t', s .. ::n • ...:o los proceses de medie.On y contrOI 
SOl'l esenaaies para ak:anzar y ma:ilencr t..•l !>e'rvier..:i óe e J!wja.:j requendJ: En ocasiones no es 
posible ut1h.za; la 1nspcocct::)O final para inf:u:r en !a e al1ddd de servici0 aunque una aco6n 
correctiva puede ser tomada durante ta entrega del ~'"Yl{.<:O 

PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE CALIDAD 

Factores clave de los sistemas de calidad. 

La geshón de la caüdad es una tarea comp1o>¡a Que req"""1! de la integración de los 
!adores daV1l de los SJSlemas oo ca!.Cad En este sistema el ct..nte es et ponlO cenllal 
del s:slema de cal>dad La sabsfacc.:>n dei Cl>enle soiO puede asegurarse cuan;lo eJ.JSte 
amionia entre la alta gerenoa "' pef'iOtlal io;. recur!.05 ~ la est'Uciura del SiSlema de 
calidad 

Responsabilidad de la alta gerencia. 

Politica de calidad: 

La responsablltdad y comprom¡so para la :»'•!>ea ae caiida<l comoenza pe>r t~ nt\'el mas 
alto de dweco6n La ~ ge<eno3 debe oesar'úll.Y y ooeument.v polihcas de cal.:jad 

referentes a 

Ne.el del ser.100 olrt"<"ldc 
Imagen y reputaOón 0e la "'lf"°'Z~ de >eMC>O de la c:aild3d 



Obfetivos de la calidad del seMCIO 

Med•1as a 1oow en busca de los objetrros ce la cai<lad 
Panel de ~rsonal respe>nsable para ·~~rnc·ntar la~ poi1t>cas de 
cah~JO 

La d1recoon debe asegur.-irse que las pol1tte..1s ae cahdacl se.o¡ pro:nut.ga:!as tr.tendidas. 
implementadas y manten•dd<.. 

Objetivos de la calidad: 

La rcat1za::..t0n <J..:: 1,t':> v..•;,tic.i-; J1: :.1 i:..,11cta·:1 rf_-·~u··~~e de !,1 .,je'lf:ficac1on C·~ !as me:as 
pnmanas pa~a el est.1t.~1m'*!n! 1) (jf~ 1os ob1etrvos de Id ca .. da1 Las metas pnmanas 
deben mciu1r 

Satisf,>ec10n del cí:e-nte con l.J cahdad del se-r.;o:i 

Proter...ctOn a! mc.'"'l'.lt0 arr.hK:-nle / a la soctedad con respecto a las 

actJvtdades ckl ~::orwtetO 

Objetivos de Calidad. 

La dlfecoon debe traduor las metas promanas en ol>¡ebvos de la caadad 

E¡emplos de objetrvos de la calodad son 
Definl06n ciara de las r>t.>ces.-lades <le< doenle ::.on n><-'<lodas apmp•adas de 
calidad 

Accón p<ew'í:"nt1•·a para et·;~' ta 1ns~1~-stacoon del el.ente coo e1 
tunoonarruento óei Soef\'1C"'..JO. rvo~ec.oon y pun~;;a!.Qad 

Opt1rrnzaoon óe los cost~ r~la~~vos de ca1:C~~ por e! tunoor.amier:to 
rc.oq;Jt..•nJo )' gr aJ..;.1 de- s.ervx:o 

Creaoon de un con>•le "" ca!<l<>j clcntro de :a organ:zac.""1 de ~ 

ReVl~ conbnua óe les rt?Guerun.en~ óf."l servtC.JO para '6entif.car 
oporti.r.rd.~s óe f1l('o;Ot a-n!l"n:.) de c.ai),j~aJ 1 S.efY'IOO 

Pre .. -eíl00'1 óe re~..J!ta:.t;.1S do..1-wt:'S.OS por ia 01";.srll.Z.<K){)n de sennc.lü" óe ta 
s.ocit-Jad y en t·i :""'•_ .. ji;) .t.'"TlbP..:.,~~ 

Responsabilidad y autoridad de la calidad. 

P~ ak:.aru~ k>s o..~:;--vos óe l..":! caiidaoj l.! dort"Cehi ;.)(-be es~er un s.tStema 
estructurado para ~ cont~o: t:tec-t~;."O y me¡Ot'a.'Tlie-nto oe la ~3-.1 óe s.t><".ic.JO a iodos IOs 
tlfveie5 Qat! ~e< ....,.;oo 

La rcsponsa!>d'3ad y a-10n<lad general deben se< defnodas e1pi.o1ame"1e por todo e< 
()ef'SOnat cuyas actM<lajes ..,~ en La cal<lad del ~.-oo Es10 det<' de n:1r.t el 
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aseguraml(."fllO elect11rO de la re!ac..on ciiente-pro· .. t-edor para todas tas eta¡:;as dentro de la 
organuaoon de Séf'VlCso La responsab~hdad y autor..::1.'ld ~e!1n1d.:ls dt:t"l'º ser consc~nte 
con k>s mctodos necesarios ~Mr?. v~ra~ la ca!~jad del scr•;cio 

la d1reco6n debe designotr un;t re?re~nt; .. cl()f) gerencia! reswnsark: en asegw ar que k:is 
requennuenlos son des...srrol!~ldos. est.iblecJÓOS auditados. medidos y ·~·nsados 

Revisiones de la Dirección: 

La d1<ecoon Jet><: ,;T: ¡-,~,-;01:t:r ~ev "->'fH~~ ~oe·).:•1.<'.:...1~ e inde~.enrN:.- ... !•:s j.::r st~?ema de 
caWad par.l oi~·lerm 1 n;j~ ~u ::u~~t1riu•·j;tJ f e!t.--:t1.-1\l.td en la m1~'!'mcr'!,-JOCl'I dt! !ogros ; 
poMcas de calida.'j Od)J~ estath . .ocerse ;:on particular enfas1s la nece~ad u 
oportunad;"1 de meJOfaS Las re·.r;SJ{)'lf:S deben s¡;.r cuidadas por pt:-r~ona! C4;k,1C1laó0 1· 
competenle. aue aebc repor~arto d1reclamt-nte a la direcoon 

La rev1s~ de la d1recoC1n lleve coos1sh1 en una coraluac..on es!ructuraja y comprens.10ie 
que engklbe todos k:s recursos de 1n~orrnact0f\ 

ObservaaonHs conclust;Jric~ , rt<0f1"14?ndaoones deben ser clOCumen!adas por la 
d1recoó'"1 como ·.HU <r:: ,.,.., "1···~·-;.~,. i f•n ·~· es!.1t,tt·C·'T~1er.!0 di! ur'. ;:·ro:;rama .jí• rr..eroras 
para ta ca!iaaJ., ~er.1·v·::· 

Personal y recursos materiales. 

La direcolln debe oe plaoear la asignaoon S>Jfoenle y apmpoada de recursos para 
1mplemenlar e! s,,;!erna de calodad y al<:an:a' los objetrvos de calidad 

Personal. 

Motivación: 

El recurso mas im;x><tan:e en 1ooa o<garnzaoon es la gt>nle in\'OllJCfada Esto es 
particuiaml<'<1te impo<tante en vna organizaoon de --.noos en <lOOde el 
compo<1amlento ) ~unc.or..ioioento oe las personas se relle¡a directamente en la 
ca'..,ad de semc.o Come cna he'1"3rruenta de motvaoon oesanOllo. 
OO'Tl\.Jflrcac)('.)O y f>..Jl'l(·ior~af'li*.·'•~J i..J ór;l"COOf\ oebe 

Sek:."Coo.nar e• ~._..>:>.,a: t'3s.J.."}J en L..1 car..acalad ~ 1a satistacoon d w 
rs;x>0'f>:;ac.t0".::·s <Jt·· ;\.)\,·~t.:-

• Prove-er un arr1o..t"fl~t- dt' trari.at-· q;.JC f::;.f'Tlt..'lf"'lle la t'AC!ffe!')Cla) \.a ~undad tri 

las retaoones óe tr aba:".:i 

• Reconocer el ~tt."f"c.at de CJCa mit.~"\l'C ..1e la or;a."Ulaoi.Jin en baSt" a 
«WlStS\enoa met~s c:-l•a!:·,-cs ce traba,'° y oportu.'lldaót.""S óe ~ 

• ~ar que las r.a.-eas es:a~ t.;.-x;~ ,. que ioS oo,e~.os ~igraoos sor. 
en:-enddos. •"oCl<I)'í:nOO come est.::: aie.:ta a la caóda:l 



• Ver que IOdos los emplea:los s;entan que ticr.en una rnnuenc.a en ta cahcl<Kl 
del servoo ofrecKia at cltente 

Contnbwr para alean.zar la ettlida-1 por ffiP<J<;· de ret:.onocHn1f:''·tos y ro..:.g:st~o 

de logros 

SelccclOllar penCxlc.amente los fclCtores d;:• rr·0:: .. ac.wn petSO."".l~ para ofrecer 

un servlCJO de caJ<l.ld 

Implementar planes y desarrollos C('.upac.1Dn,H!S Cel pers.ona.! .j~ serv1'.-:l0 

Entrenamiento y desarrollo: 

Los e~mentos 11T1pottan1es en el desarroho del pe.~son.al ó<:-!:·~n 1nc.h.J1r 

Entrenamlf~r:t0 en qesbc.n de caJl(la:l de Id c!1~~-·ccJor1 eJ(!'Cutiw·a :ocluyendo la 
evac~ tle !.J ek"'Ctr•drtd y <le ios wstos re:~t:.,::~ ele cahda-1 .jei sistema de 

c.1'odi'1 

Educ.aciOn ~i;t~J to.JJ el Dt."'.""S-00~)1 en ;as r-:.·:1t1cas ·~t· wh:1a.J de 1,1 :rgan:1;;c1Ctn d~ 

SCf'VlCJO. obfélr•~S )' concep?os de sa!:t-f.)(_:(•)n ,Je: Cl~r.'•' 

Un pr~rama de rec:rnoc.1m1Cnto o-= c<1h.Jad ·:;J ... <k--t-e ót:> ,;,-ci .;:r curws de 
mtroducoon y entrcnamit.,·•·mo para ni.J€'WOS emt»eaJ·Y· ;• pre>.JrJ!"'.dS perl(ldiczyj; óe 

actua:1zact0n ~.l·a el personal)'ª cs~a~"C-,,J0 

Procc~ifl\~t::.:~ ;~arJ es~)O._>e1ficar 

entrenam1C·n:0 d'.3f~uado 

Entrenamien!.::: en contrd ae proceses rt.--gistro , ..tr:~isis óe C2..1~'.)S ldentificac;on 
y analrs.is óe r·ro~as acoones (_('\(Tl>(;!;,·a~ ~ ·-.-.:t(>f3':> t.'Q"J>;.:·s ¡jt_• traba~:r y 
fTl(•tCJdOS 00 c..:mun.CJOon 

La n<"Ce~rjaJ .Je a~'9u'ar SJ el pe~50f\J:l r~v,¡__.·e de c.,·a1uac>·:.~ formak!s ). 
t"-'"CIP(YC.l.'.)rtJr iJ as~s!encia 'f apoyo a.·vu~ajOs C:.'"·"""Y.!e st•.J""l n("Cés..1ros 

Comunicación: 

El pen,on.al 0€' ~r.,·..::..vs Cebe ~e te-rief ".a.,.')¡1f\j.;jc~ .>v· COl'\J··'..::JI: .. :.... Cd~S óe 

lf'llt?f"actuar tac.lmente con org.1'"1!.Z<KiOOt?S y 1ep."('S.Cr.t.:-:K*'.::i..,~s e1.tC"fnJs ~es de tormar 
un equ:po nati..1rai óe !'a:J.ap otrecendo un ~'1Cl0 cont!~U..:-

Las ac4Jw'ld.Jde'S óel t-~u·~ PJC'Ó":r'· ser efect:"'as por 13 (..Or.')UnJC.a.'.:JÓ(\ llT'~tada entre 
e! personai 



Recursos materiales: 

los recursos matenales reqoondos pot las operaciones de servlCIO deben de 1nctuir. 

Sc"'100 de aproviSJOnamiento de equipo y punlos de venta 
Necesoóades operaoonales como eolocaclÓfl, transpot1e sistemas de 
1nformaoon 
Faoloóades d~ caMad, 1nstru""'n1aoon y equ•¡>o de computo 
Documt:n!a..:.on Ot't!f d--: .... ">nai y tl-c.nica 

Estructura del Sistema de Calidad. 

la organización de SC<VICK> se debe de desarrollar. establecer. documentar. •mplementar 
y mantener el sistema de calidad como un medlO para complementar tas polibcas y 
obfebvos de caiKlad de serv1rni 

Los eit.~·1:0~ ~11...i ~·~:f•!•;J ~l· ca:.:!,1:! 1Je~·n s~r e~~ruc~.;rajcs ;il'J est-lbtecer ..;n 

adecuado control )' aSt."Qu~anucr1:0 wt.re tOóOs 10::. proct~úS C';oér<.J:1vna14=-5 que a'ec:.Jri 

en ta cal<dad y el """'e'° 

Los sistemas de cabdaj detien enfataar en aco~nes prc..-tnk.as que reduzcan l.1 
ocurrencaa de probler~1¡1s m .. ..ntras no sa:nf1quen la han'.:l'Jad de re~pcnder y conE":g1r 

fdllas que pi.x...Can ocum' 

Secuencia de la calidad de servicio: 

Los proct-dimté~.to~ d...-: ~:~tt..-c·n Ct· c<l'.1da.j deben Sel' csta~s para espeoficar el 
fu..'lCauoam>tr.t:J ce k!'S rt..,~;Jt.:r111uent:::rs r-:x tod0s los r<oces.os del servoo lflCtuycndO '°5 
tres p:'1oopale5. •r1t_·rc~n~'~._~.:::~1J d•'>t."no ). en:regaJ 

Documentación y registros de calidad. 

Sistema de documentación: 

Todas bs eternc-r:~~)°.) ;:3t.> M .. rv.:::..::i rt-:;..ier.mientos ~· prOVlSJ()C')CS ~::orporados en el ~ema 
de call6a.:l deben ""' oef>n<los l óoc-umenlados romo parte de tooa la oocumentaaon de 
SC<V1C>O Un sistema apropi3" de óocumen!aC>O<l de c.a!tdad det>e de .nc>uir 

ai Manual de ca!<lad este ooc=en:o o rolecc.on de ooeumentos 
debe de ""'°"""' U'\a QesCnpc>Oo" ~j <)el 5'SIL"m.l de cahclad 
como LJ"\a rete<~ permanente 

b) Plan de ~ este 0<!'00 <le=ibo' la~ pract>caS especificas de 
caUdad. recursos} secuencu oe actrn:lade5 se:;aradamenle para 
cada ~.-oc en pa"tJ<:u(ar 
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e) Proccdsm.entos ac caltdad estos son ;,roced1mientos escntos que 
definen como tas acli.'1da-Jei:. dt- la o---g~"'1Zac1Qt1 de: Sl?f"l\Cio deben 
óe SC1' condur.idas 

d) Registros cJe calidad estos proporoor:al'l :nformac.on acerca de· 

O El grado de logro de fos ob¡el'<OS a~ ia caloóad 
O la s.atisfac-...c!On e 1nsa!1s!a~c)()tl dl-¡ r;henle O'Y'· ta caltdad y 

seMC>O 
O Resul!a:.1os 11e ':',:c,:l"1';i d'~ c.aiid.l'! :·1~ la uyr.s1C": -; ~1ora dt-1 

O Acoones corrt>t:t;was > sv f~1cct1o11da~ 
O Las hab1hdaJ<•s y (~n:rcnam;en!o cfoi :·<~·sona! 

Control de cambios de documentación: 

Toda la documeniac.on debe de ser leg•ble. fechada ciara rapodame•'.e ldcnt1fica~le y mantenida 
de una t0~rn.1 ~1s~t~m~'!!:ea 

Auditorias Internas de calidad: 

Las aud1tonas m:emas cJe calJdad deben t~table-cer5e penocicamente para venficar la 
1mpla~tarJOn y ta acb.-idad del sistema de ca!>dad con relaoón a las es;oeofcaoones del sel'\'100 

Estas aeben ser ~ancad,as )' docwnent(ldas de acuerdo a p:oced:rnrentos hec.!'los PC>r petSOOal 

compe!pnte Que es 1ndepend>en!c de las a~e.J~ que s-1s a:1 auo.tao:las 

Relación con clientes. 

La d1recoon dC'be !om:n rrl(.'1'.lk'.!as parí:! t.·i e~t..i:.-»t"(trt1it.•r.tc eft-:t.J"'"O de ~.terac.ck)n entre el d.ente '1 
el personal de ta Ofga~t.Zac.ai de ser.-...:KJ 

Comunicación con el cliente. 

la comuruc.ac,o., con ei ~oe:·nte s19n1kJ eSQX!'.a."X;~ , n1a·~te!'if..~"S ~tormaóos Je una manera 
comprens.iblc Las d:ftCu~~s ót? cotTh.Jn1;'..:.ac.10n wri ::1.ot!ntes ctt.~t-t....., de ser :n.-nedkltamente 
atenddas Estas d1h..-u!tades ~oor.a..'l ~fQfma..XIO ~.;x>~ar'!!e pa.·a mt.~as en ef proceso de 
pre-stao..)n óe s.et"\~ La o::<rt".J:"l.JC...~JOfl Cl.)(l ct"_..,..!e-s 1xh.:1"e 
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O Explacaoón a k>s dientes del efecto de ::ua~wer problema y como se resolver a 

O AseguramtC<lto de que los ci1entes estari acreditados de la contnt>uOOn que puedtn nacer 
para la cahdad del scrviclO 

o Aprovismnan-tJen1o adecuddo 1 ta..:::.~a::ics de comun1cact0n efecti\'a de y para la 
organ1zacl0n de serv100 

La percepcf()(l de la witda-'l de ~t:~r·.>00 Qt:i c!tt:•ril~ es a.--1qu.r~a comunmenle a través de la 
comunw::actOn con los er.1~·a1J:s dt' l:i ur~prv:,:,:. ... :m 11e se~·woo los problemas en el StStema de 
catM:Jad s.er an ref\e1ados en el trato d~ i.Js cinp1•.: ,yj')S a: cliente 

ELEMENTOS OPERACIONALES DEL SISTEMA DE CALIDAD 

Proceso de Mercadeo. 

Calidad en el estudio y análisis del mercado: 

El p:opcs1to de la rnerca.Jott.""Cn1a t:·s áeterrn.nar J p<omover la necesidad y 

demanda del "'-'''"e'° 

los elemcnlos de la 9esl1011 de la cal<lad ª'=ada con la mercaoolecrna deben 
inclUtr 

El csta~..c,1m.en!J Je tas r«es,.Jajt·s ; e•;'(.."Cta!Jt·as dei ci~nte con 
respecto~ s.t:~·..:10 ofrec1J.:i 

An.lh$tS <le lOs rtqU(>n~tt.~tos oet ciicr.te e t11formaocin recolectada del 
~'IC.I() 

Obligaciones del proveedor: 

Las obhgaciones del prcv..>eó<Y naoa ei d""1:e puedefl se< e1;><e!>ada5 ele una manera expliota o 

ímpioota enlte la orga=:in de """ºº y IOs d>cntes 

Finalidad de las Normas. 

8asandonOS en tOO:J lo antenor po<lemoS defin.r cuál es la fi."lahdad Que se persogue 31 lf\Slalar ISO 
90:xl en una empresa ¡-a sea de t>eoeS o de~. y la mportanaa Que IJe<>e ac1Ualmenle el 
conU< con un s:stema de ~ al elatlorar ~ producto. o en su caso. al ofrece< algúrl llPO 



de sefVlCHJ, ya Que lo Que se pers.gue es la satisJaco<>n de! chenle en IJ medida aw se cumplan 
las espeofteac.v.>nes y se cuente con un Manual de CatJdad certif.cado. que perm.ta d~strar a 
nivel internacional Que el produc10 Que SP. esta fabncafl<Jo cumple con e~tas norrnas 
intemai:1onales y par lo tanto se pu+:de ha!>!ar de prOOuclos de C.."l!idaá cert.freaaa 



Capitulo 111 
Aplicación del Método 



A. Sistemas modelo para el ~ 
aseguramiento de la Calidad 1 



Antecedentes 

Un SlSlema de calodad es la es!ruclura orgarwaoonal. 1as responsat><lodades. Jos procesos y 
recursos necesanos para 1;e.-ar a Cdbo la c .. 1hdad 

la d1recc¡Qr1 debera es.L1blf."Cer e 1mpl;rntar un !>lStemJ dP calid.J~ mediante las p0ht1cas y 
objet1_.os ya es!Jt·k~t..lo'.'lo 

Este estudlO e~!J bas.•c..1~nte onen!ado a la 1ri!egrao.::.n de 'OS cl~ntos que contomtan el 
sistema de aseguramiento de ca~ida.::l de un proveedor que tiene la respcn.sabsl1dad de efectuar las 
actMdadCS de fatmcaCJOn C UlS!a!acK>n 

Campo de aplicación. 

Est<..> sis:t~mJ ~,e ¿1p1 .. ,:a ,: .J:1·)·!c: tes reqv:s1tos Cli:l pro~JCto y: o st-r.,c10 ya se en;.:uentran 
estableados po~ ref~,..rl'nci;, Ol• uri prn>"ecto1 dts,er\(' e a una espec1ftea.:IC>fl el~ prove+:d:..'t 

Así mismo la ::onlorm.;)"1 ée ios product~ puede ;:ione<se de "1.Jt>•fiesto si el proveroor 
demuestra su apt:tud para tabncar e instalar el producto 

Responsabilidad del cliente. 

La responsat>.lrdaJ ó.>I cí..,nte es evaksar y sell?coonar a sus ~e.>. fundamentan<Jose en la 
capaodad <le estos para cum~1r ron rc.-qwsitos Que evalUen manuales de asegura:Tltento ae 
ca!tdad. rn::>tan:,r.JOO d<...i pr~r arna y planes de rnspecctC:>n y prueba 

El Oente debe de espi:.-cJ>l:'.ar en t1 concurso, reQU1Soón o pedw:)Q e! aJc.ance de k>s requisitos de 
traba¡o. n<Yma ,. es¡x-::rfrcar.,rones que se aet>en de wm.">lrr. ta rastreabll<laa ~ada y las 
d1$pOSJCJOnf"S ieg.lie5 

Responsabilidad del proveedor. 

Et pro._-eedor óebe sa:is.b·:'-~' los requisitos espeof>caóo'S en et c-.,).-;!~at:;:). 351 como desanoltar. 
implantar ~ ma."1~c-roer t.-! ~og:a~a 1 a.rr1btt.'>n c>ebe dar ~s fac-~es al Chente C.lfa ~ue es:e 
e--..·alue bs recurs.os y el s~stt"rna de cald.ld sm neceSJaa:i de contrato .ll·;uno 

Responsabilidad de la dirección de la empresa. 

La d~ccoon óe ta emp<esa prweroora oete deftna y esta:>lecef por escmo su poti!ICa oe caUOad y 
sus ot>,etrvos en este ca.-n;:xo 



Responsabilidades y autoridad. 

El proveedor debe def11w· de manera <JOC..;"Tlentada las respcnsablhdades la au1ondad y en 
especial para aquellos casos Que se preosa 'ª •n<Jepenáencia y ª"toodad 

Recursos y personal de verificación. 

El prow-eedor dt·~oe (•<;t;~,\-c.t:r l.ls. c0n•j.c;(·-._,5- adec1.i;.v!as y proporct00a:r tos recursos suf.c.entes 
para nevar a cabo 1as ··f.:r,f.c.."lC.or1t:s 

Representante de la dirección. 

La d1rt'COO<l oe la ern:wesa proveOOo<a debe deS>gnar a un responsable para asegutar los 
requtS1tos 1mptantados 

Sistema de calidad. 

El ptO'lt."l1.."'ÓCY debe estabkx.:er, mantener ~ 3C1uahzar un 5;S!t_--ma ae ascguramtento de calrdad. 
e.orno una manera d~ constar que el ptodUC1: :ump+c con k)s rt...::uis:tos cstabieodos 

Este !>l'Sti:-ma debe trtCl<.J!f procedirrncntos t- ·nst'\JCC...ror-.e-:. dcxu~lC:'"1t;.,jas as1 conlO la aplieaoon 
efectiva ae )Os pr0Cí"'J1mrentos 

Para ~1t:s!a:.-:e~ ~~ 'l"'Cu1s.itos est.ib)t.ooó..0-s ~ óebe -::-1...>n~•::krar la ¡.xeparac1~ de los planes de 
caltdad y ót:I manl)a! óe a~.ogura'11iento. se .jebe con ta~ con los eqwpos neces.anos para COl'lsegu:t 
la caf(jad rl.-qut:nda Se debe hacer la ::.ntratac10ri y ca;tJC1!Jetjn 00 íos recursos h~ 
necesar>0':> Y ta1 .,ez uno ~ t,:1S rur-t0~. :r.a!:t .m~'Or:.an:e<:> es !a C<.:hnQOn ele los cntenos. de 
aceptaoon 1 rt"'Cha:c 

Manual de aseguramiento de calidad. 

Dentro det man...iai ~ a~~ur a.-n1t:.'f'\tO de w .. .:~ se d~-e 1n...-1u.r • .i .ot:ntifr:.ac.100 ae ta oryan1zac>on. 
recursos )' ~v\.""\Jv..:w-s ~ rcs.pons.atMl~'!ajcs de ta 01:-!"'..:cs..;n organtZaOOI\ )' requ:s.1os 
espeo~">S p.;: la ;,o,-ma Se acbc ~,"7:er un.a &:scnpc>..•·~ t·rt•· .. e >" clara ce tas poi1bCas y 
pnnoptOS Qve ~~ a;:.~tdo-s. p.)( ei ~=··.e-\.,~"'. as: como ur;a secc.or. para la au~actO<l. 
revisoon y rontroi ót.~ 01anua! <le ""'9'-"am<"\?o <le calidad y a.. e<oct><l~ruento• 

Manual de procedimientos. 

Este manual 6et>e dOOJmo..""tar. rnptanta.' , maniener IOs proced¡m.enlos para pl;l>eat y con:robr 
la re>"ISJOfl <lel co->l'a!O. los controles ~e documenla06n y de ~. los procesos 
proporoonadOs por el diente y.,; conlrol de ~ 

1 



Manual operativo. 

Se deben establecer controles documentados para asegurar que las actividades descntas se 
efeclúan de acuerdo con la edioón más recienle de onstrucoooes. espeoficaoones. 
proceduruentos. planos y d1buJOs 

Revisión de contrato. 

Cada contrato debe ser rew"1sado por el p!'Ovl"C'\.lO< p.Jra asegurar que 1as requisitos estan óefinKioS 
y documentados. f(.'Qu1s1los Que d1fier an de la oferta v estar en cond.ciones de cumplir con ei 
contralo 

Control de documentación. 

Los oocurne-ntos debe~ de S.C!" re\.'lSados y arr0t;.a-j:):, :_>'.)~ o:1 ~"\: .''"lal .-1u1on.za:10 ante~ óe su 
emrs¡,Qri 1 d:stnbuc1or1 

CuaiqtRer c:.amt»o o mod1ftCaCJOO a un óoc!Jfflento. debe ser rewtS.:ljO y aprobado por ta mtsma 
orgamzacoo o persona que lo reV1s6 o apmbo 1rHc;al:-rw~:i!e 

Control de adquisiciones. 

El pro,-eedof debe asegurarse que los proeuctos cumpl;,n con los reqU1sitos. así como seleeoonar 
a IOs subcontrafistas con base en su ca;iactd.ld para cumpl~ con los reqUISllos del subrootrato 
Los documentos de compra deben contener infvcmac>óO que descnca en lonna Clara el produe10 
solotado 

Control de proceso. 

El proveeoor debe planear y esta!llere< los proa'<.lrrnemos cuanóo lo considere oportuno para 
odenbficar el producto Las ins!nJcC.o:ln<>s p.va el cont•ol d~ proceso debe<! ser escntas ~ alguo 
medo grafoeo 

Es neces.ailO ceft01r todas las ~-it..-·i.jjjes ese ta.bt'c.ac•Jr1 .,. ser-ocJOs para un.a aó€-Cuad.a 
documentac>Oo óe las &ns,trucoooes t p.-oceóif'Tht."!'1105 de1 ~oceso 

Inspección y pruebas. 

El prD\'eedor debe a5eg'6<ne Q'Je e! malenal o produ:lo lle reat>o no sera usado o proces.aoo 
haSla que llaya soo nsperoonado En rontrapc!SIOC)n e! provee«ir detle llievar a Cabo todas las 
onspec:oc.nes y pt\Jeb3s finales de acue<OO con ei P'l'.>9"....-.a de a.seguram.eMO lle callCSad. hasta 
comprobar Que el proouclO fnal cumcile los ~ espeofw:aoos 



Equipo de inspección, medición y pruebas. 

El proveedor debe de JdenM.car . ..- 0.:nf.car. c.:; 1t.r ,u y realizar e1 rnan:en1tntento de k:>s tqu;pos de 
mspecoón. medoe.on y pruebas. ~nhfoean<Jo cu-1 llenen la exactitud y p<ecision necesanas para el 
aseguramiento de calidad 

Control del producto no conforme. 

El pro .... ecó0r dt:t•.: es:.1t.fe-:e~ 1 ·-::1:.:cr;e• a::.J.l 11.:.1Jos ios proced.mientos par.i a:.t:-gu~.:-ir que et 
producto no con~orme no st.•a ul!:,:a·Jo o 1ns:a~<t:lo 1ndebKla o madvert»damente Debe dehrwse la 
rcspons.abdtd.ld y autonda::J par a re,.,isar. d1srl('.>f\er. mar"ICJJf y tratar kJs productos no conformes 

Acciones correctivas. 

Et ptoveedor debe inveshgar tas cau"ias de !.J') r.o con~ormidades y las acoones preventivas. as1 
como a.nah1ar ios proce~'1S cor-. e1 f .• , d•• (1t·~t;"-::.1• y p/1rn1nd' t.1s causa~ 

Manejo, Almacenamiento, Embarque y Entrega. 

El proveed.)( de.~ estat.:~er. do:~mentar r m~tnlen.er procedimientos para rnetodos y med'°5 de 
mane,o o manrpu1a~ Que prc1tt:ng.Jn ei da11:.i o ch:ter10ro del producto 

Debe c1ef1n1r y c-mpk?af ª't·as > 1.x....1les e~· aunacenam¡en:::: adecuados y s.e-guros. a5.1 como 
métodos para la rccepc.on ; oesr .... Y-ho De!.;e controi.:"'il' las aperaoones de empaque. embata,e. 
preservaoon y marcado d'! ta1 ma')Cra QtX ;:-.oerm~t..l:i asegurar la conformtdad con b5 rec;U1srtos 
estableados 

Registros de calidad. 

El proveedor debe de elaborar y rr.antéíier '"'l'st•os ele cahda.:i como ev>denoa ele que el programa 
de aseguramiento de c.;~,jad e! IYOOUCIO 'ª óocumentacion el ~al y el e<¡UIOO cumploeron 
con los reQUISJIOS estabi<."O<):>S 

Como reglSlto> oe cal>da:l oooco '"'°'u"se ''°' rc>g"tros <le aud.tona de calodad. los de revision y 
aonecoón del sistema. los de "''''"°" oe ma~ua: y IOS óe las venfocaaones, ll'lspecoones y 
pruebas del pro<juCIO O servxx> 

Auditorias de calidad. 

El ~ lle<ará a c...:io un pn:•)rama complele oe au:ltlOnas internas para ~que ledas 
tas ik:tt-"ldade-s retat· .. ·as a :a c.ahdJr.j o.zmpien con las ~ P"eestabieod.as 

JO 



El proveedor puede subcontratar los servicoos de au<l•tonas edemas a alguna organizaoon 
recor.ooda PQf ta d1recoon general de normas 

Capacitación y adiestramiento. 

El proveedor debe estat•ecer y actual11 ar los proced1m.,ntos par a deleclar las necesidades de 
formación del personal que realiza actrV>'.l;>:jes Que afecta la calidad 
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B. Diseño de un sistema para la implantación 
de las normas NOM y la 1809000 



.. 

Después de haber analizado cada una de las normas antes mencionadas. se 
presenta en este capítulo el diseño de un sistema para la 1mplantac1ón de las 
normas NOM e ISO 9000. basado en el premio nacional Malcolm Baldnge de los 
EUA. adaptándolo a la realidad y entorno de México sena ideal que todas las 
organizaciones del país utilizarán estos entenas como un valioso instrumento de 
d1agnóshco para medir el avance de sus procesos de Calidad Total 

Satisfacción del cliente. 

En esta c.ategoria se anati.!ara la s.tuac.on Que se debe guardar con respecto al ci)(!nte. cualqUtera 
que este sea. ya Que se d~be pensar en satisfacer a 100~ aque1 que en a.lgun mo:nento reqwera 
ud prt<.lucto que se ela::,ot{) en l.l e!T'..;.\res~1 Q:..ie s•: tr a!e 

Conocimiento del cliente. 

fs 1mp1.J~1órt~i! ~¡¡ C:=ft--C>CW;':.-...:•On dt: t"'f';¡f(.'S.ari~ ¡:;o< C(Al:,1(,1:• li::S \1•2-Cí'S~~l'S dc..J CiA':'~~é ~J que .'.:t? 
es.las neces¡.j.)des depe~n kl~ J1ecuacl0f'rts Q'iJe se f"\a¡ar. ai puJducto. por el.o es ;m;:>ertanle 
Qi.Jt~ se haga una te!ac;on estrecha con cada uno ce k>s clientes y tener tamb<én 1untas penodJCas 
para la e\.·alua:::tOn de los productos que se entregan a c.a,:ja diente para garantizar ae a19un modo 
que el cirentc este satJsfec.'1Q con ei prOclucto 

Sistema de respuesta. 

El cJ>enle det>e sen~r y saber Que la empresa cuenta con la capacidad sufoenie ;:iara saliSlacer 
s"s ne<:esldades en cuanto al prodl>Clo Que se le o~ece. y ademas Que la empresa esta a 
dJS;:>OSIOC>n de e5euehar sc-s neces>dades para encon~ar la me,or OPQOn en la elaboración del 
p<odl>CIO Que se requiere 

Estándares de servicio. 

La empresa debe contar con la ca;>ao<laa de seMC>O necesana para apayar al d>er.te en cuanro al 
serucJO de reparaoon. mantenurue-nto. actua~z.ac.oo y hmpoeza del p.-oduC1o si as• IO reqwere este. 
ademas una ompor!a.'10.1 de k1 estandanz3C>C<1 de ser.100 es el poder elcctuarlo bajO tas 
cond~IOfle'S es•.ab4ec.rjas p:>r el t~brlC.lri~e 

Resultados. 

En cua."lo a la ,;atisl~"" del el.ente. los rew:.-.oos deben se< evaluados cont.n'-""'TIOOte. ya c;ue 
de es10 depende la planeaoón oe la proaL>COC>n. POt ello es necesaro contar con un SISlema de 
lflte<pretaoon de resu.'!<>:los ~.;aOo para antJo;>ar en ta rned<da oe lo posible las adecuaoot'.es 
corrcspondoen•e-s y ~r =•amente ¡unto con el clienle para analiZar los resul!a6os 

1 



Liderazgo. 

Dentro de esta catt:"g<ma cat~ s.et'\a!a: Q'.JC es muy 1mponante es!a:J.lt....-cer en !a em;ires.a un 
bderazgo btcn llevado el cual permita guiar a todos k>5i m.embros a una cC'Oducta a fines con kls 
objetrvos de la empresa. esto es que :as tdeo&og1as de calidad estat.Ht......:.aas. des.ce la d1recuon 
deben Regar k:> mas f~les at n:·,;e! ae IOS trat.a¡a1.Y~s parJ asi aseg-_;r.:ir que h'";s ob!et;vos s.e 
cumplan 

Liderazgo mediante el ejemplo. 

La 1mporta'lC1a de sabt:r tran:.rn1t•r I:.)~ obje!•·,;o~ de L:t emt,>resa a :r)(hls ~us niveles radiea 
pnncipalmente en IOs rw.-e~s gt!'renaai(."5 h;r.:ia <Jrr1ba ) h;;c1a atia.10 1 3 Que se 0000 procurar 
persona! capacitado para ofrt...-c:C"r e! f"'~m;Ho ,Je llder y asi g:1rant1zar c·.;e los dema~ emp4eac:Jos 
sen:1ran clararnenk· ~y:, ot)ff.!'h'cs de 1.1 é'r•::O't.'~.t tq~,1 radica ta 1m;x-.~;r.r_. l d~ la comumc.acaón d€ 
la empresa en todos su~ ni~e~.!S, t.•n:JCnda~c por Cüflh.Jflteaet.:,:i tanto · ... ert;a! como "1SU..1i hacia les 
ruvek?s productivos y a.'!rn1n1s:r a!r...os tk• ta empre5.l 

Valores de calidad. 

La cultura de c .. l!1da1 dc>tat~ ~er !~.-i-1~m·!1d.J f;e!r1-..::ote paril asegurar que la emp..t.-sa trat>a,e sobre 
k:>s mtsmos lmcamien!ers )' ~l curnoi,·r1 .1s1 kis. ot>retr'w'O~ marcados par las Mosofias de cahclad 
adoptadas en ta empres.a por eUo se d~....en o~ec.ér cursos para tes. diferentes nrvek?s de ta 
c.ompatua Que permita.., a C..'l'-j.1 trati.1¡a.:lor en1era~ sabre las nuevas KJeolog1as de cahdad. y asi 
pues enlerars.e d€' bs procl-aimientos del d!ea Que ~ corresponde en cuento a iOs valores de 
calidad 

Recursos Humanos. 

Hoy dia la categor•a lle re.:u·s.....,,; nun-.anos es tomada muy en cuen!.J po< Q~ d•scflan las 
tendenoas de c.ahctad a r.rvc: rnund.al J'3 Que se sabe cue !.a partopa.:;101'1 del ser humano en tos 
procesos pro.:Juctrvos e~ d-e .• ,1!a! 1rnportax:ia pa~a cualqtiier ccxnpa1'ia que auiera otitenef un grado 
competruvo eieva:lo y ""'->mas Qu<· la cut:ura ,je los ..,..es humanos 1• ne acepta traba¡os er. 
donde no eusta.~ medidas a.. seg,r-=.:.:l y oe ~ para los emple~cs ademas de contar con 
servtoo rnedlCO se óebe bn.<')Jar a 1.:i~ t•at.,a¡aóores un ambtente gra!o a.e :raca,o segun el twea y 
l"QUtpos de prot{.'C:('J()n pa~ a k~!:«c~ rw..·s.gusas. en ve otras muchas ccs..1~ 

lnvolucramicnto. 

Es imp:.vtante tn'o'OiL.Oar di rietx"Vi.a; óe cu..'liqulf!" n•.·el ~tro oe Las a~·,-..jaóes y ias metas de La 
empres.a. ya que con eno se garanti:a c..i curnpl."1'1(-nto óe Os oc,.:tNC~ , s.t> k..""gra mas facdmen~ la 
capaotacón y e-esa~~ de tcJs t.-rri;.: • .,..,j..:,.~ 

Capacitación. 

La introduc:Clon de un %tema oo catodx que sa1JS!"9'1 a ~ r"<Juenm,..~1~ de ~ notTnaS (NOM e 
ISO 9000). puede ser una ~· r~ e<i la compafua. =-· "' persor.ai 5"'béndose 



orgulloso de su trana¡o y en general de la com;>añ•a a la que perlenece. logrando asi. levantar la 
moral de todos N trat>a¡ar en una compa:"11a, la cual cumple con lrts espeoficaoones de las 
normas mí..,-,OOOadas. sertt faol de ldent_,f1c.a: si se pone d1€fl00n en la fachada de tas 
mstalaciones. la sonns.a en la cara de la recepcJOJ11std y la condJCtán de k>s baños En genet~. las 
buenas panoramicas. orden y hmpieza van de la mano con buenos sel'VlOos y alta moral A 
continuaoón se enhstan k>s hnf."amtentos para un curw de capaotact0n en la empresa 

O H1slor1a 1 antpcedentes de 1.JS norrn.1'3-
0 c. Q·p es i.i g1~st.on o aj·~•!"»S'.f.lCi<tn de c;~!1(1,1j-J 

V L 0'.J~~ s;:1n l,15 tJ01.~ e la~ IS~ '_•)1JJ ~ 
" Oernostr~:Y-1'.".•n de íos t·!er.•e .. :-,~ ~·..J>: c.oris!·!:.i 1 er~ ~;nct co•n;:.an1a 
O Ma11ua: dt~ cai11.--Jct 
O Ol'mostra-.:10n de procf.'"d1rn,.::>:-:hJS y de nUt-: .... i óucunl';nt.x:i0n 

Para UevJr a e.abo v,·y· e•ito l·:i~ 1_:..v~.::s. •.:J1.· e 1:··t,_.tJC1:1r1 d. ;"'.:rso~a1 (kt,-,.:ra uSJrse t0<.lo el matenal 
drsponrble, v•óeos t-:x;1nas é1tt1 r)()(es rr .• ~1:1~na: d~act1co t.·n gener a1. etc 

El gerente de C.."lhdaj detle conc1en·:1ar a la a.ta gerencia que ei crJftlprom1s.o emp.eza con eUos y 
que en caso de aigun riro~~rn:~ t~r\t;e ias f:..i")CJ00(_"5 de c..1:¡.j,t<j ·f df: produccK:>n la gerenoa debe 
apo)'ar a !a pr:rnc. .. r.1 s 1:'· •t .. ·,!.1 _; t:·~::i ;:,_:·~·;·· .. - .•_.:,~.1 _ -~- 1·: s ":o'.·" .... ,J .!~ 0'.«"1 r~"''M.l los programas 
de fabncaCJ()n ser.1:--, ~)·. _;.,.._. c:::>'t,;; •.·· ~ <.:t:rr.,1 1 r1c: :.i i:..:.i.i.d.:;j :i ei cumphrr,){"nto de 

espeaf~.-..nes. co:-1,.rt1t·•n,j0~· 1:~: ~rsti::r!.a 9t."cn·:;a1 dt~ c.~11~j3C e·1 a1g0 1nser.·1tile S. el S?stema 
se instala 1 adrrnn:s!tJ a~r·ü::·:a·J,tml·r,te SJ..> C·~:~1:ndra ni.J1:::r ~h,~.:1ü1 1 cc-<r .. J resutta:lo automatico 

Reconocimiento. 

Cada empresa debe Pfl.'"•X:.Jpars.e p-.;::tr o:Y~ar 1ús r("""""....UlOC1:n-ent0s nt.-cesar:os para que las 
actrvK!ades ~ sigan óesarrO:!Jrv.!V ti:en ) caj~1 •-ez mer..)(. í"SlO es que CLJa."ldo los logros de atgun 
departamento en p.vi:~utar sed11 sa:1sfac1ooos !-.e otorguen recon-oc.1'T"l.tento a t()lOs aqueüos que 
n10eton pos~ dcha acoon va que e-s:o ser.-1ra ele e~mplo a :as dcmas areas de la empresa 
para esforzarse y ~rat alcanzar ChCf'l....'°l'S- reconQC:!ml'en!O"S. y se 1rn::rementara conSK1erabemente la 
productMdad óe la em;<esa 

Calidad de vida en el trabajo. 

Esla categoría se retoere en parte aJ amble'n!e de traoa,o0 con qu.> se debe contar en la empresa, 
esto es que se encuentre d•str.t•cnda IOgo<nente que este km;><a y organizada. Que el empleado 
cuente con hOCanos óe descanso en:re acti,'Jdades 1 que s"? cumpL<y,i k:ts reg~tos de 
segun:lad e h>;¡icne ya que es!o hata <lel l.Jgar de traba,o un a.-nt:>oente más cordial po1 tanlo la 
c.ah::1ac:::I óe Vlda en el !rd!>ai-o 5-t.ara t"T".uy ace;¡:a~ y torrn:--itara el co.'nptorr .. 'SC de cala ~ado 

Información y análisis. 

La 0o:::ument.ac.>'.)n 6'? Q-..e 5e Q.re obt~ e-". ta..'"lto a1 proceso ó-e tabnc.;,clQO def producto. corno a 

los llneamoenlOS de c<li"1a<:l l """ !IC"'<""' 1·:>00 aqvt>llc Q<Jl' se tenga en reta:.on con el goro óe la 
empresa es mvy h"':'~~ )a Q'....l'C perr¡.i1e en u:i rncrnt""Otc d~o tom3t ~ y hacer 
algunos a¡ustes 5<'9"' ta f>:lc~<lad óe lo,; catos "'""'-!>,¡"'"' e<i ta errµesa. ademaS que es mas 
tao! loJ9rar un aoer'""'° ana:.S.s 6t.>l ,,.,-,IOrnC "n a;a,to m.lS <!.ltm se tengan sobre la misma 
empresa y sotYe la con¡'.'etenoa y sus mow"E<>IOS rr .as reoootes en el mercado 



Datos y Fuentes. 

Es mdtspensabJe cont.u con datos i>Ctlk"l.\eS Que re~ do la ffi3flt~a m.as re~ la s1tuac10n de la 
emptesa con respecto a etla rrusm.t y a t...is dem .. "ts. esto es Qut!' se debe const..ultemenw cons...~w 
uifonn;tet00 rel.K:l()l'la-j.:i con l.i comp.at11a provt-ntt:""ntc de di!crt~lles. tuent~s Ut\ fut."fltes ae 
onlorm.lCJÓl"I deben se' óel loó-O confia!>k>s d<' !al lonm Qu.. IJ cnlorm;I06n Qut> se cs:.i 
cons.agutef'\d,J se encuentre fundan~ntadJ 1 St.•J t~lell t....; obl(-oor Lt eSpt..'Ofte,'lClll.YI de alqun dato t'O 

particular 

Análisis de la Información 

Esta c..1tt_~{)(1a se debt) lk.ovar .1 c .. 1ro p-.:w 1••rt-~r1os en la t~P'e!i>a. ~'\JrJ .tSt-"tJU'•v a)1 que tvs 
resuttados q~ se obtt.~.in s.eran de u!1lsj.~ por t!llv es llllpoft...Vllc cont.1r con ¡mahsla$ quu $e,1n 
c..-ipaces de mlerptC'tar ta mtonn,lCtOO ot)ter11da de un.J forma e.tara y eft-cliw'J p.,11.:i ,xxk"f confiar t.•n 
el seguimiento o pmpuest¡1s Que emanen rtc- d1rho a.'\,,"\h~s. y tom;'tl 1.ts llt~tsioncs 

corres;:.x>ndtf"nlcs ga~ant11.móo de ,mk~rnil'X) la ft1'lCtt.").f"UW,t<J de ta~'S lkx-r-s.,.)f)t_.~ 

Planeación. 

En esta catt"9<)!'1iJ C-5 de gr.1n 1mtXlr1,11·.(,,l f'j r..,1(,1•~ ll'9f,lf I;¡ Í)¿·lllt'aUOO (.O!'Jt_<O(;t.;_1 de l.J t!!T\Pft.'"!Ki 

segun la~ e1pc."l.:1.1trwas &..> ót,.~:motkl Ql>t.' •.f· tt·1,9,1ri ~e tkt~~ crlf1~11..1t!'fttt Que l,t cotr~1a p1.-tn11JC1(')(1 

de una empres.! rt~r1t:í.1 la s1tu.-;c1.)n gk~tiai ~~,. 1.1 comp.tr"kt 

Planeación Estratégica. 

La ptane.X.IOl'l l~tratt-gae<t es fundarnenta' t~.1ra 1.•! c.orrL"C10 des.t...lfT1pc~OO de una ernPfe);J. ya QlA1 
penrnta contar con l.as ba.:_;,..e<;,. !:.uhcJen!cs para rr:ah:at e..-alu<:K.l()(léS per'IOdlCJ4j. y an.t!ttd!" pa"W a 
paso c.~ cumpl1rnl(~1to de la.s ~~t.10:, " ~t·teti.-o~ QU(• !:>e v.tyan rL~ULneOdo St..'9UJ1 el :trea Que 
corres.ponda ). en 1n:t•r,·aioc., óe ttt."fn~"J t·~Llt1k."C1~ en 1.1 pl.Jnc.;_teion estralt\it"JlC....l l.t cu;t1 como 'lou 
nombre lo 1nd1Ca es t.) Q'Jl~ s.t~ enc. .. lf9,1 :le ir d.1rmo ~uunit.~nt~ a las opt:."f3'!:-t0rlt!'~ de la c01np..tfHa 
en todas S.L.~ drea~ ~ eu.)C 1.1 rpv1!-.on y c-~1rnt1'1mte•nto de k>s U~dfTUento'!J e~t..:lt>k"<.:.tlJo".lo • .:S.;ma~ 
QUC se real11a en fry.m,1 tnd!ol\lu.tl pa."a c.: • .->ja ("<Tip<~sa (rf\ part.cu4v s.t..i¡un ~~ fM_~l.'5.t1.1aóe5. 

propias 

Se debe c.or.t..J! {..()11 '.l(.•!S.:-.n.l! c .. 1;-,,1: Ót' •t•,tL:.if (•SU :-K,lf1t•;l1'"..J(•n Ó~!f\ti'O Ót! l.1 9ef(!'n(.J.,) ót~ Gd-.l.-1 

ya Que de l'"Sto ~Dl'f',.jt' .._., C••lc qt.Jt• ~· !t.'f"J·l ¡,• rt .. .J·~.:.tr e: ~~,;anu~.b 1,,.~· ~f c1~1;'ilt>~.• 0t~ntro Oe 
un penoóo óe ht .. '"f'lPo dt•t(;'fm.n.-.J~ Y."' ~·Jf~~re (J;,Jt~ tJ ~..i,,•)(;<tu-:)f• t~tra:t~~ic.:t ~e rt.•JliCA.~ p..tt'J J.)~ 

ptÓ•ltT'IO!t Ci'lCO al'10"> (-Sto Ct.J."'O ~iri ót.•-..c..:"'"'1'.!.tt ~ <,~!.1.i:.t!> Ge ta t..'1"T1' .. n~ ,. \u rrv . .Kle ilt· c.:..;·~r;:.c-•Jn 
ya que en ~unas a•ea'S !je k1 t.·m;:itt"'':u\, e~~a ptJ"lCJC..J<)t1 lk·t.i<.-r : .. W"l\f>l...V nld\ r~parmt.."1'1tt.~ 51.~un 
SC3 e; cas..') y e-n f;ym.a :_;~ Ó'.'ll(;'f.i ¡-t'"•.t' i.J'\.I ~~"-..· ().~ ("W.:f:.J.JOt)fl(:'\ ~f~tC..a'l \~lll! ~~rm1L.1 d.I 

gerente óe c.aJd;·Jt:l ót~t1' GU't:! t..Y1 t.M~ P'-•:--c.to-jJ rf.~...1no t.1 er1prf.:SJ y d,tr\t! oorr~ ae (..OfTf'g" a 
benlpO para ~1t..i; petO'•:fa~ o !a:tJ~ pü( ur-. .a '-1'.lfX·¡,.::.:>n óefk.:Jt...'1"1?.c N.)f:fT'..l!t de Q~ ~t.J "'~.:oon 
está s.u,eta a cua\qullCf tt.'Q ~ camoo G'-* ~ 11''! t~1 t."i t.-nli)t'OO o.e la e·mptt:'~a ~ ~ .... .lf'i rJ1~1t.c..M. 

ea.temas (9Qb-.YM) Ct'..za 6e c:::t!>tos 00 rr .. 1tM13 pr¡(T'..a. óem.inda ~~p(."'ittld ~ ~ P'"<.•.luc~ en 

par'.cúa.' . .,le~ óe c.ompa11,.,. e.irar>¡e<» Ct"~ que t.·>bnQu•"'"" "''"'"' prolueto. 
etc 



Planeación Operativa. 

Como pnmer paso se debe de realizar una evaluación de la situación de la empresa, podría ser 
que alguna peque/la compal\ia. no cuente con un sistema de direcoón general basica y de control 
de su produccioo. s1 este es el caso. ner...es•?a po< IO menos kJ s.gUtenle 

a) Un sistema para registrar sus pedidos. 

AQui e~ donde dt..·De C.ü:T;{:nlar )' lt:rm;nar el cc.."l:'u! í.l~ ::.:alr-:l.l'J 1·a ~ue se 
debe ser capaz ae mane¡ar ios pedidos adt.."<:u.1::lamt>nte par Que si no es 
imposible hablar de cahda·j y muy en especial de las NOM e ISO ~. en 
otras palabras los pi:adrdos n;J s:gnikan un s:m;:-i.le pedazo óe papel donde se 
anota los requisitos (je1 ci:t~·\fe s1r10 11"!..-ol~Jcrd Wid ser1t.• 111: actrvldades como 

son. la forma de contestar el telefooo para atcroder a los citentes, la actitud 
que ofrece la recepc.on1sta en ta entrada pnnC!;).ll. el comportamiento de los 
vendedores óctras ckl mostrador y cua~uPl"r otra 1nterac.c.011 con chentes y 
con el.entes potenciales 

b) Un sistema para manejar cotizaciones, si implica trabajos de 
taller. 

El aspüdo de como una u otra compafl1a c.otuan. estiman y programan sus 
órdenes de traba¡o. es asunto particular de ca<Ja una de ellas. pero es muy 
1mpo11ante el no descuKlar estos aspecios. ya Que de ser as1. se d1ficultará 
el logro de un sistema de calodad correcto. cabe S<"flalar que las normas no 
lllduyen realmente las cot•zaoones. esbmac1ones )' programaciones como 
parte de s.us f.neamte~tos pero eUo no 1mpJ.c.a que no sea necesario guardar 
oerto cuid..-.jo con estos r..it.ras 

c) Un sistema para supervisar la transformación de órdenes de 
compra en productos entregados al cliente. 

Esta pat1t" es rnt."d;.;: .. .r para la rrJrma. y s.e refiere a :.a trans'erenoa 
apropiada de pedKlos ; onl<>nes ó•' compra a proouctos terminados ;· todos 
k.ls paso!t re)f!1oa:1tes ) ~-.·octx'hrnl't"ntos ó~ ~t'ot QUt! conll(>\.·a. de~ la 
reacoon J.'"'l.oal ai r"-'>(l1d,,::, ri.asta L1 1:is.;>ecc>0n f,~3' y e'ltrc-;a ai diente. estos 
p.as.os )' proc-C"C;m~n!Ds fO!l"T1arar-, 1a tast~ c-...:1.ra t,1 1rr.;-..ar.taoori d-e un 
St!i2ema gt."'t"003'. de p:OOf-C*On asi como (-1 s.i~!·_....nd ~ a..s.t..•J'Jl'.i:~n~to ~ 
cal.J;>J 

d) Facturación y manejo de flujos de efectivo. 

La fa:t~ torma p.ar::e 1nteg~a.r óe La norma par ~~ !'-..>'"X1amt:>ritai para el 
set'VlOC:, ó€'be S-4:~ una U"ldaj autcY""ltttlc.a óen,o del srs!erna gerencia! Oe 
producoon tlet>t> SC< tam~ un "stema de cai.a..a e: c.J.31 en~ al 
Cloente en forma aprop<ala el proou::io cor.ec'.o 

Et efedM> det>e ~ •]U<ld q-..e la aámnstraoóil de ac!rYOS y recursos. 
es10 tamboen es un asunto r">Jy pari.cular segun la ~"' que se trate 



Auditoria preliminar. 

En cuanlo a la planeaooo operab•a un buen comoenzo es reahzar una "'Jd•tona prelormnar de la 
empresa. ta cual se puedt~ reahzar con persona! rnterno de ta compati1a o contratando a 
consurtores e.demos. s1 ta persona pertenece a la empifesa. esa sera su uruca rcspons.abrihdad y 
deberá revelarse;,, de otras 

D..ct1a persona comcnz.:;.ra rrJr co~n:1!a· c.:i~as de las norrr:as (NOM e 150 ~001 prowefiientes de 
las agencias ce~fJC~:w'ª"' na.::1Jria!,~s e dt.1 aut::;r1~~1je~ :le 0<)11"f1as i.,i; cu..'l1e5 form3!an una 
carpeta que sera el primer t>JC"")O de 1k.ic~n!os rnat:-stros clel sistem~ ~ deicumen:aoon que 
formara parte df:f t.~uema fin.Ji de as.egur amJef\!o de calfdaj Ademas es respansabdtdad de ésta 
persona el mantener actu.iltzada la ca~~Jta que cont~~ las norma~ ) .1 cue d1C!1a carpeta se 
convert•ra poco a c:oc.o en t-t sr~}J1IT'11~::r.ta eSUl~o d~ las actrV'ld.lde~ ch:> ta conipJfna. desde el 
per~I de ventas hasta eí de fa r_·ntrc<!]a f.n.J~ ar cliente 

Una forma correcta de rnic1ar la a:.n.tc<t .. 1 o~ei:~11nar es ;i,'(~~untar Qt11:· es;~-:1f1.:ai:1QnCs. s; es que 
las hay. se ct;~i.:.:.m a ma1t:n.1s f"'i~1a~ , c:om;_x··ll'11:~1e~ <"..Jm•nistrado-s r-.)r k-·s pro,,.t:-eóO!"es de lJ 
c.omp:tflia Ens.eg~ida (•I a:Jdi:cv 1e1°.:!L>.if!JrJ a !J corn;Mñ1a ;:iara re..J!!1ar u~ ~~IOO SffTllfl.ado y as1 

e.ra!uar la k">l'r':"!;t ó•') e~· ~e curn;.·~: t•): .. '~.·-::J c.,:~"' E~ .!CJ·j ¡,::.r c!t.-tie Ó'>·~~·~ l:"' y ~..J~t1.er. a! ~rs,onal 

'je .,,..ta.nta5 óJra.-.~e ~us 1:a~\,").1,1~ . .: ~,~ ... ·'.>;it.-·:L:·_, ) -:"~:rt·•·~~as a 011::".'.l''.> ·' '-' cua1t-~ se ies nari 
e.-n.-iadQ Pf'Oductos o !>.e ~5 har1 .t~n:'.]1·:!.:: .:!·'L"':~a.•nl)n:e l"1 e! mostra•:1-.J' t• .lud110f vt:·ra como se 
regtstran. e.orno se centra¡1:ari "f c;ie rnt.oC<1r.is.mos e .. istcn para dar St.>Qu•m.-_~r.!.:o 3 k>s pedOOs 

En realidad la aud1tnna com-eriza en es.ta e:apa cual'lÓO el aodit.or s.g~~ ía orden de compra a 
Lraves de la lista ae matena1es u orocn dc-l traba,o hacia ta sala del talk~ De aqu• en adelante se 
consu:taran tas normas para el des.arroao ó<:' lftl sistema de segu1m~IO ) control de defectos y 
rechazos. la a...,di?ona pr~fT".4nar s..e term1na cor. la 1n~pecc1Óf'I flnaf def produc1o terrrunado 

Resultados de la auditoria preliminar. 

la aud1lona p<ehmanar reveiafá que tanto se !>ene que lla::er para instalar U" sistema gerenoal de 
calidad. cuánlO tiempo se IJe·;arJ y que re-cursos se tJenen que apanar para esta tatea. aóemás 
nos dlíá cuanto nos cuesta la avsenoa de u.~ sistema óe cal<lad en tunoon óe redla.!os. chatarra. 
·~tos. pénlida de negooos )' gastos en ~al resunaoos Que pueden presen~ 
como 

Pérdda de O:-ck~ ~e~"'( a~ eatr~h<C o retraw je Pt. .. jfÓ..)'.i 

P~1a.i ó-e · .. ·er·t .. 1s ~J(· C•_•tit_v:a l'5LY .. ena.'t..~:."' 1:--"+rasr..Jdos óetananeso 
reqi.asr:os de los ~!°OOV"..:t2s 
Espeo~s óehcw...&0tc!:I C€" .. cntas a t.1 ta...tvtca 
Malena! ~ad0 ma! colo::<»o "" el lflveotano de emt>aroue 
~"f1!es la'!antes en el ;>ro..:Jucto ernba'caóo 
AAo porcenta¡e oe óesoerdoos en ei talle< 
El persona: cu!pando a otros o eotre e1los por los pt'OtJlem.15 
Mentallda.:l de embarQueS a cualq-JOe< costo 
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El compromiso. 

El pnoopal resultado oo la al>'.11lona preliminar clebena ""' lograr el compr0<rnso ele segw por las 
normas NOM e ISO 9000 Se debera establecer la organización. ta northllación oo su personal. 
para manc¡ar ef proyc.~to de rnsta'..1r e! srslc·ma de calidad segUn la norma y tamt>.en de buscar su 
certJflC.aCJOn. en otras pa!atlras l'Stos resuitaoo~ scran la base en la cual el gerente dfl cahdad 
reahzara la plane.JCJOn operatrva ae la empresa, la cual se relac>0na directamente con la 
planeaoon estratei.Jtea de la 1?mp1esa. la planeacK>n operativa permrt1ra entonces que la compafl1a 
1enga un patron ch-~ se911:"Tl>f".:n~0 cori '."l(~t.ts cla7as y Cl1mpllfntento de nb1et.ivos en cuanto a menor 
desperd~1Cr íle rnaten.1 v :r,.1 , .. 1·1s r.rc~:es.05- <je fatJrteacion con!ar co., el ~,.~'-.)('la: adt:..-cuado 
para cada opf~raC1{)n t1•:m;.,.....:~ r1·M:'S ae tY.t<csa ent1t-qas J c!tf:N•~~ <1 11cm;:;o y conectas. entre 
otras grandes \.'f:ntaj.1S 

Aseguramiento de Calidad. 

Esta es !a parte fundaffif~n.:.a! ct~I traba¡o cW tesrs que íl'".lUI se presenta ya que la 1m¡:-iantac.on de 
las i'lOl'TTlas NOM e ISO 9(-0.J 5-e reí.eren en kJ partJCular a k)grar la gener,JC.j()fl óe empresas con un 
aseguramoenlo de ca!l(j.}tj a tO'jos ~::;~ º'"'-~ies de llect.o y como se ..-era mas a.jelante. se busca el' 
reconoc.rn:en:o por p,rlt: :jt._- !Js ~t,;t·.;'1J.tJ1~'°) de G.111d.t-j !T't--d1J--·lt' ur- :.er!,~--.:a.Jo C'c .1~;~ot.a~1on Ce 
~ hneam1en!os de la~ n0fma~. d1:.:tx> cert1fY.:dd0 olrr:-ce .1 los o.entes ce est:?S empresas un 
parametro 6e conf1ab1ttda·j mv; ait.J , .. ira poder as.c.-gur~~ Cu<' kls prX1JCt0s que s.e requ~ran de 
d.chas empresas. contar.l1·, c.on l..i<;-. espt.....:.1~•~:Jo00c.-s rt""Q"Jt:naas )' ademas Ql.)C el sistema 
administrativo con el que >e cuenta t."S cap.u de salrsfacer peddos a la bre ... 'C'dad posibie y en 
general Que el asegurarnl(.-nto Qe c...:~!r.j¡fj bús.c.:mdo hO)' en d1a e~ a~a!aóo P0' las autondades 
correspoodentes y ~t.1 Suf(.'!O a cu.Jtro e v·a1:..;aciones p...."ll al'lo. las cuales ócterrmnan ~ el 
seguimiento de control de cal.,j,Y.j (:n 1.Js a:e.i5 de 1~1 em~resa es ei correcto pcr efio se presentan 
a conhnuactOn los par;,rn.·::.:.·~ rnJ<;, 1'H;.~:;.rt~i'llt:S :),-,ra k.-.:¡rar ei ase9uram~nto de calJdad 

Control del Diseño. 

Antes de Que se abenl.1 t.~ con:ro: del dJset\c se dt:be rew-1sar et contrato esto 1mp.1Ca que oebe 
haber un a:uHóa contra.:~u.ll 1~~a1 entrr.• :.voveeóor y ciit::"f1te aprop...adarne-nte deflnK.10 y 
documenta.X>. el cual CUt.--r.:a con proced1fTht:ntos para cuak:j'u1er reQuenm~r.to que pueda surgtt 
fuera oe los espeofcaJos en el contr alo. eslo se hace con el prop0s110 <le aS"9utar,¡e oo que ej 

tabnca.tite es cap.az de cumí)''r ron los t(-que-ri.'Tl1L~11os eootrac:uak!s estoutaoc-s 

Una .... e~ ~eah.z~o k) .J'l!e~~,y (.()!: ... __.r.:a'Tl;)s. cc .. -i (·; con:r-TY del ó1!>etio e: cua !ier~ como ~:rvo 
asf.."9ura: Que e-t d.:s.e!\J 0(~1 :.rc,j1>:1J d(> eo<no resur:ado G.JC duran:e LJ 1abnca:JO!'; y la entrega a: 
Cl~tc s.e cu-n;lla.""1 C..C.'in h~ ~t..~~:..x.·~i~,,._.~:c-<:. e'>;~.,.:..~~s duran!(' la '.i~· 'l>!' d·señci 

LOS cambolCts en (o-! Q¡s,er\Q '"r..Jt_<Vefl afL~!.J.r ~ t.~ ta!~ t'.as:a e/ U5uarle' fat.J• por ("HO lcrS camoos 
deben reaá:N5.e actua!.:anóo los d~s pn.x:-...-cvme-nt;::.s rnst'Uet!vos )' manuaie~ ad usuano. se 
necesita un sistem.:i Oe con~rol de (j(X:umt.-r.::)5 tanto p.:tra los rr.artua~s óe p<OCed\fruenSO como 
para bs manuaies de( tr.>u.Yl-J. rochiyel"lÓO el t:;:io óc srs.~cMa ~ revrs,.__.._., y actua4!.acl\'.':l'I 

lo Que las ~s rca!~'"'!te Qu-.><~ a es:e rt-S.Pt."<10. es mante~ et ~Yi~roi óe tOOo d-.:.io.:menlO 
reiaOC),,"\ado con Os req..1eo..-nient05-) que t:'1, CdX> contrat !..e ".-.::J..113:i rev~ y a~ 
para l1Se9lla" que los ~""'3s o secoones c.,,:....,, en I05 lugares a;>:~ y se rer'U?'o'3"1 las 
paginas o OO<:ume-ntos obsoielos Se requoe<e<i k"'tas rr.aeslras ele oocumt>n!C>S = rumo la 
iócnti!icacoi de la nat.raie:.a óet ca.~--...0 y efes~ actJa! ~Las tei.'1.S-ont"~ 

j 
i 
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Mejora continua. 

las normas muestran las espeoflCaClOOeS controladas para ma1enaleS. equopos. proresos. 
programas de computadora. pef'SO(lal. abastecim~ntos. servlClOS a:;.-1liares y aun amtnentes. 
reqwere 1nstruccaones de trabafO documentadas para prOOucoon. e.ugen enteraos para <lc1ermmar 
que la producc.16o conslderao,1 com-:::i sah!:.factona efechva,nente cump1e con las es;:>t..~f;c.aclOOt.~ 
requendas. las normas buscan º"'' las normas de traba¡o sean definidas. escntas y acampa/ladas 
por !01ograf1as.. muestras reales o modelos e~ se cons11eren nec.esar'°5. deben estabJecers.e 
puntos de r-...on:rc:t 1rnpc;r?a:r:!t:'S 'f mt·!o.105 para \i:-~:f1Gl' t:I esra:l-:> de Cd~·::it'l en cl.Chos ~untos 

Todo cqu1¡'>0 de pr()(luccic.n debl.- :,i.J1t!!at!:>e J cr.eaui::v~ ; controles :.)n!:nuos que aseguren !a 
precJs1on de 5-u operac10:i e:,to 1nc.iu;c e! t."QU!toQ ae plarta fl{:rrarn.entJ'> temperaturas, patrones 
y manometro!>. asi como computa-joras cuar.d:J sean par1í:' de o con:rOlen el proces.o productivo 
El equipo det-c a1m,;c(··u~~1· ,-,;-·ci~·,,i.j;:¡•nf:-n!~ .,, c;c.n~·-.... ,,,~s·:> én u"" ·~';•!i:f!l1 dl' ~.?ntt-n1mien10 

pre·•ent1VO todo l"'f~>J1PO dt·t-e C.Jl:~.Jrs•:: t'f1 una forma ptt:-1t.•,)J,1 

Cuando (.-{ sistema de caldad seil·cciona cc.r.i;:o'len:es ::;Je estan f..r.:ra de espec¡ficaoones se 
debe de e!>labk~er un procect1rnier.to particular para 'StJ 

lde-nt.freaoon 
SegregacJOn 
Re ... ·1s10n 
OtS.,"IGStCK>n 

Documentaoon 
PrevenctDr1 
Ac.ncn correct1•a 

la norma ISO 9003 se ref>ere eo CO."ICfelo a los s•slemas de cal.iad-rr>OOelO para el as<!9Uí3""enlo 
de calidad a;:>'rca.Jo a la 1ns;x-'CCJ0!1 y p."1.Jebas fln.aJes. y se ref.lf're a aquellas SJtuaoones 
contractuales en donde la cap;;:.>.l.;-j del "'°'"""°' para etec:uar ins;:oecoooes y pruebas finales 
debe mostrar. CCl"I l.1 conf~an: a aóecuaija cue e: proó•JCto Cl.Jf'!'\:.:e con los reQuenrruentos 
espcafic¡r:j.Js 

El obfellvo de me~a c.c•ntir • .;a ri:) es t-.xer ;:n.)€-Oas pa. .. a enco'i~ra! rr.a~~nal rechazable. sino hacer 
que el producto salga CO!~L--C!O óe50C ta pr.rnera vez ) de usar 1.-"ls;~ y pruebas para 
asegurarse óe QlJe se m..:i~!~N: correc10 El ronrK1;:;f.l fut){ja:T»..":-:ta: es preven!! errores. no 
detectarlos 

Vigilancia. 

La v.gd.anoa :!.e oeinc der.:ro dt.• t..1s nonna-s como el ~i.Affilt."O\O , •enfcaoon CU1dael0s.a de' 
estado de k:Js prc:x:N.m~t;:i-s y e! ar,Ji1S.'S de rt.~1stros en retd:JOn co: referenoas t-sti;:»utadas para 
asequ.ar que se cump<a con ">s 'eque""""'1t:JS ae ca<~ esp<-;o,ficaóos Lo cual perrrwbra 
mantener un constante rnc>n<!Oreo de 1ooas !as aco<>ne' y u:-.a sene de intormaaon confiable 
v'1tllda para planear CU<laóosamenlc el con1ro1 de proces.:i :le las oper a:.ones ~ 



Inspección y Verificación. 

La ISO 9004 com.enza el control de la D<oducoon recordando Que en los lugares donde se 
requiera efectuat la rastreabilldad dentro de ta planta. debera mantenerse la idenbf.cac)()n de 
matenales y com;ionentes d.irante 1000 el proceso DfOOUC~"° esta rastreablhdad pu.."'de 
efectuarse hacia atras tan }efO~ LOffiO sea O(."'CeS.attO. hasta k>s. componentes comprados. 
espeoalmenle c.uaflda cs1os son una parle continuamente vis.1ble del proceso El objettvo es 
rastrear tan le,os como sea pos;bie e: progreso del rnaten.11 o una ~arte en parucu1ar desde et 
proveedor y a tra·.f>s de la t)'~tJCCri)n h,:p;:,-, los prod11ctos h~~mmados 

Inspección y Pruebas finales. 

La ISO 9Ci)J rc.-Q•J•C-rt' :je t.·~t.1 .r-~:f1·:au-.'1 :1('t ;--r0<.!,,cro term:r1ad0 r1.Jra aumentar las mspec.ctones 
y pruebas durdnte ptWtJ.:.C.1;>'1 :• ~'ü.1 '.:'fe Cú~w.;u~·r.t o :imba'.> dt.: !.JS .er1frcaoooes srguientes 

Tola! venf1caoon de cu.11qu1er proo~to que ven.Ja óe producct0n. 1nduyendo chequeos 
retroact1 .... os ha.::1a !a orden de compra o m:J(>streo de lotes .,.. muestreo cont.nuo 

Se a;>lr<A~n ~S pr0Ct."dorr.1(•rilo~ r,_:xmaies S..."'bre se-Qrf~.)C.IOnt•s )' la<s dCClSK>OeS de desechar y 
reprocesar 

Las nonnas son bastante f'S;)(_'"C cfrc..a~ en relaoon con 1:1 ak:ance de la rnspecoon y pnJeba 
requeodo para curn~>hr con el:a5o 

La ISO -;,ooQ wt>re lo ~>gu..,nte 

lóentJi<:<t.:K'n) rd~t·eati:!t1jad óel prooucto 
ln!>?L~ ). ptlJ\_·bJ ac reo:poon 
lnspecc.ion y Dí\Jí·ba CIJT' ante el proceso 

Regtstros de 1~~·Pt.'*CCl60 y prueba 
Equ.;-0 de 1n~:J(..o;:-c>()r. mt:."Ói(:)()O )'prueba 

la ISO 9003 conlt'<T>Dla 

Proveedores. 

l\1ent~JC.ac10ri ~J ~ocucto 

lnspett>On • pí\A'Oa 
E QU!p(l de ,;~«t:>On. "'''doón y ptUeba 
E ~ta:lú 0€ ""'lX=>Qr1c-s y pruebas 
Cclrlt'"~ oe prex!:.JCtos o:onbrmes 

El depatlamento °" Compra~ ~., la pa!te t\J."ldamental del SIS!ema ge<enoa! de calidad. ya sea que 
se compren mater,.as ;:<>mas o partes en subensambleS esle lérmtno incluye lanlt>lé<I cualQuoe! 
Sef'100 que afcde ta rai.da.:l e "'!09"'1.ld del proceso pnnapal. pat1>cUarmenle ac:tuakZ1ICl6n de 
programas y oo e<:¡Ut;XJ. manten.m.e<llO o calot'<aoon de maQ""""'3 o cualq.- ocro apoyo 
espeoat.zaóo 

·----·· -------·-----
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El sislema de compras anllOlucra ambas panes. reqwere de una estrecha retaco0n de traba¡o ·f 
mecamsmos de retroal1mcntaoon como s.gue 

o Espeoficacoooes completas para cada material o producto (las es;ieoficaciones 
pueden st'1 una norma. cuanoo e11s!en esr.eohcaoones mu:uamen1e 
acordadas. preparadas por el chente. el proveedor o íXl' ambos) 

O Una lisia de provt..~ores cal1fK"..ados 

O Un !J.!Slerna de control y operac.t0n acoraaoo por ambas partes 

Las espec1f1caoones pueden ser normas. espec1fteacJOOes. chbu,os. contratos u ordenes de 
compra 

Proveedores calificados. 

Antenormen:e s.e conoc1a CO.'TIO evaluac>0n de -.. cn,je<Jores al proceso de cal1ftcac.on de 
proveedore'. O•cna c.~HocacJOn se logra conociendo y evaluando el producto mediante el 
cumpl.m>ento de las normas naoonales e mtemacl()(lales segun el producto que se trate. dando 
como resultado uoa hs:a de proveedores calificados para el sumantStro del producto 

Acuerdos sobre el aseguramiento. 

0.Chos acuerdos se lle~an a cabo entre doer.te y p.-oveedo< en lorma e>.plta1a, ta nonna ofrece 
vanas posit>ihOades 

O El cloente confoa en el sistema oe a5"9uramoento de calidad del prov~ 

O Ca:!a embarque amba cut>ot>no con datos de prueba 

O Prueba de proc.edtrruentos o de m~stras p.>ra cua~~f"a 00 tas par-..es 

La reldOOO Que ~ uea entre d.€'n!e ) Pf'O~(>t."Ó.)( a-.}~.as ~ ser r;)'..:y estrKh.a Ot?!>it'! contar con 
diversas \·1as Ot" C".>'T'l\J~te.a•x,n !.:IS CJ.2_)e~ pem"l4~3~ ~ea:::ar c.amb-os o mod;1~ en ef 
p<OOX!O eri er rnt.•"'•7 tl'(~p.J ~x:.s:bi-o.? at'\ol'raacv as 1 tl't'rr·;).J en ~t en~·eqd Ck.. .. prOO;JCt.J y c.inero en 

la tsa....~ao()('l Ot.• prOó...:to-5 Glle rv.: cumplan con :a5 espeo~teael00€:'S nece-san.as Oc.a 
comun.cac~n óe~ St.'af ex>nst.1nte curante leó? el tlf>m;:w: tn el que s.e- ~~·t: a caoo t.l etaboraoon 
de un producto ) s.e óebe est.'l~r un s..-s!errw óe vertf>C.lClOn m~te acordado a:in 

lnteN aios óe tl(-m:xJ ron os 

Documentación. 

Un S<S:etna gerenoal oo calAlad debe oe ronl.;Y ron ul'.a se<oe de doa.m<....,IOS los ~s respa!Oan 
ampt.amc,,1e tolas las acoones IN>IO pre-.entr'as como COfTKtNas Que se reai.:- en la ~ 

1 



compallía su¡eia a las normas meocoonadas. dochos documentos constituyen tas bases para la 
evahiación conecta de los proce""5 y los pos¡bles carrlbtos Que se requ•eran reahzar a lo largo de 
cualquier proceso 

Auditorias de calidad. 

La ISO 9004 recom0€"nda aud1to"1as internas oe una manera planeada y fomial. el propo5lto de una 
aud1lona es determmar si el sistema gcrenaal de calidad esta trat>a¡ando correctamente 

Alcance y objetivos. 

El alcance e-s ~-agur amen le llt:..--g.ir al ~stema gerenaal de cahdad y puede tamt»én .nciulf la 
evaluac>On de proveroores. por otro lado los ob¡et1vos •ocluyen el establecer la aprOllac.on o el 
rechazo de los proouctos o procesos dt>ntro del sistema. y por otro lado establecer el grado oe 
éxito a frac.as.o del SJS~(·ma. 11ldu1·en<Jo tanto el grado de e1:1to en sabsfacer \os requenrrnentos de! 
diente como el dt~ C'J'Tl;·.l:r con r~ ... ~utS1!0s re-g1Jf"-.entari0s 

Organización. 

El aud•tor líder beOO plena autcroad y debe ele ayudar en la selecoón del equipo auditor Este 
rep<esentará al eQU<po auditor ante la gerel\Cia y sera responsable de elaborar el reporte final de la 
aud•tona Todos los a.hlrtores ele! equipo aud•tor deooran estar ~bres de la 1nlluenoa ele gerentes 
Que pud<eran pre¡uic:ar sus observaoones o na!tazgos y se espera que lodos IOs miemtiros de la 
compatua respeten esta 1ndepen-~erl0a 

La auditoria. 

Inicio de la auditoria. 
En la etapa mt0al de la aulltona s.e detemuna su alcance y magn!Wd, c:ualQ..­
requeormento del ci""'te o reglamentanos. documenl3Clón eustente y la edensiOn d.!! 
s:stema "'9ef'le Tamb0€"n se esta!>lerera la ~ecuenoa de la aud1tooa 

Planeaclón de la auditoria. 

Se deboo considerar los antecedentes y •'IS<JakZar los 00,C!IVOS que se ~an 
defwendo un caleodaro de alcances y organizaoOn para la correcta o¡ieraoOn del 
Sistema gerenoal de cahdad U'Jl<Zanóo al equipo audl1ol de calidad rne<llante la 
implemenbDOn de un program.i de ~to baS3do en repones pen6dcos y la 
documenlaOOn ya e.ustente 



Ejecución de la auditoria. 

El proceso que s.e sug•t!re para ta eteeuoon de la aucMona es prnnero reahzar una 
reumón mte1al con los aud1t0<cs y et personal de la gerenoa para re.,,1sar k:>s ~anes. s,e 
estab6ecen las hneas de comunacac.1-:>n se acuerda un pt"O'Jrama de actividades aphcabkls 
durante ta audilona 

Después se realiza la recolecoon de .::!a:os. mediante obser;ac.JOOes. entrevistas y estudJO 
de documentos. para fundamentar la acoon de la audit0<1a y por ultimo se elabora un 
reporte de hallazgos. donde se p.resentan kts resultados de la <l•Jdilona y tas posibles 
sott100nes a ;os proble~<ls 1"1t!lt:.>e!tf'j::s en la compar'11a 

Certificación y registros. 

La cert1fc.tC1on se ref~re pract,;,:arrttn!c a certihcar et proJuct::> m~ntra; QIY.: el reg1st10 
se esta reservando para el acto de haber so<lo registrado por la agencia certificadora o 
acrr:drtadora la fonna <Je registro se e1.presa gcnerai~n!e con un certificado Además 
una segunda importante constancia es que la COl'Tlpar11a put.-de ser hslc)'ja en ef regrstro 
de compal"uas o de proc!'..JC!os cert1flc.:,.1os o de ambos segun s-ea el caso 

Guía ISO 9000 para registrarse. 

{21 So110tud de evalua:•cn 
b2J Procedlmiento óe eva!uactOO 
{21 Errus.on del documenlo de reglSlro 
{21 Vogdanc1a y cam00s 
{21 Uso oe s1moo1os )' •ogos 
{21 Pubhodad 
b2l Males usos y su~;€-;i~s 

Solicitud de registro ISO 9000 

La unportanC>a oe este registro r ad.ca en Que las empresas deben tener un documento 
avalado po< una a]N>Cld cert;f.ca.:IV<a para clenmtrar con tranQu.toóad Que se cumplen 
con 1as normas ISO !.')00 der.1'o oe la compall1a que se trale aaemas de que dd>o 
do:umentv se e1titbe :.anto a los C!!f'n!es pnnopalmente para asegurar que ios productos 
o servt=.:»0s que s.e fabni:;uen en d!(!",.J eIT'.presa e~ con tas normas intemaoon.aJes. 
como a ~ prO\'ee'dOil'e'S. para rt-.:;b<r as\ ta matena pnrna ). Cernas a."'t¡cu~ Que se 
COIT\;J'e-n cor: un C.0.'1~!"o; ce ca:tda.j 3-'t.-Cuado a las (){~~~.jadt--s ae la c.omo.afua 

Procedimiento: 

Solicitud inicial. 
Srnpiemente se dt'bo! Gerw 1..-na to-ma l.:! cual se ~ <le una ca<U de 
presenta:.ion. ta torma 6e ~ti.Jd. un cues~ p.ara .~uai:,zar a La corr.pat\i.a 
QUI! se trate. óelalles del c~to oe S""'100 para l09rar el re<)!St"<l. oonoo se lndlCa 
el ~1~ oe eo<t"' y las cantlda<les QUI! se deben rutinr par ta 
partlO;)a(Xln ele la ~ y una 1orm.a óe lfllormaoOn ~ 

•l 



Evaluación del manual de calidad. 
Aqui se analiza por parle de ta agencta cert1f.cadora c...J manual de caltdad con e1 
que cuenta la emp<esa para def1n1r Sf la empresa ha traba¡ado ya con conceptos 
de calKJad y d~f1rnr ~ esta lista para someterse a la e..-a:uaoon para obtener et 
registro. dteho manual de ca!i.jad es ot>Ugatono pa~a toda empresa que requtera 
sol10tar un reg<slro ISO '4<:>00 

Reglamentos particulares. 
La agenc¡a c.ert1fw:.ad0rJ utorgJra una serk:! d'~ rl.._J .• irr1cnto~ Q'Je se deben cumplir 

para llegar a s.er Lma (~o;.prf_.sa ri-conoc11<l por la~ Mrm,t~ intema<:JOna~es ISO 
9000 

Inspección de pre-registro. 
Uno o vanos agt.">flfes certó.:;..a.jclfes acuer:::lan una k~ha p.1' a i:evano a cabO. es 
una aud1tona del ~zstema gert4lc.ta! de cahdad Clel '>Ohc1tdnte y una evaluaoón 
sobre Que tri bien C1Jmp1e con los r~L.leflm .. ?ntcs df~ las nomas cue 
correspionaan 'Y cor. l(:lS ce.,_; ;-.•(,;'.;O rr:;:,'"':.;.s: dt: ,_,1!,-j,)'j f! t(·Sulló<'l"J e~ :-~:vgar 0 
negar el regrstro 

Resultado de la inspección. 

Este es un rC?'>'le del resuJ!aóo de la onSPf:'CDO'l del pre.registro sera por lo 
tanto. el resultado de a;robaoo o rechazaóo 

Registro. 

El regtStro en partJcutar para ca<ja empr.,,;a es un.co y no es def•ru~vo ya que 
está su,eto a eva!tJ..lOOOC'S p.:;s!c··nores periódieas por ta mss.ma agenoa 
certJficadora. para garan11:ar <4 cumµOm>ento oe las normas 7 reglamentos 
corres;>ondienles a las nom>as de calidad ISO 9000. cabe sei\alar que no se 
puede colocar rungun IOgobpo en el propon produ:lO para hacer ""' que cumple 
con las nonnas. pero por otro lado se pemv:e eolocar IOs >090bp0s 
correspondiente-s e-n ta em;'.)fes.J para Que e( ci;c.'"flte otrser..·e Que f"'Sta S.Uf€'to a tas 
normas menoonad.as y Que tas cum;:»e ett<tr-wa.-ner.tr 

Efectos del enlomo. 

Es neo!'~ estat>;ecer ta s.i!u.aoon bien deflfbrJa de ld en~ en var!OS 
cam;x>s. ya Q"..te <.-! enlOmO S<JOre el q>..te se óesenvue-1".1! por lo ge<iera! es m.ry 
dlflOI. ya sea por la rom,.....,lenoa. por ~~ ofioales o por faclOf"es que 
por más pequef>os Que parezcan ~ líe-~ a ocas>oria: una sene oe 
problemas en d!ve<sas a-eas oe la eq,resa. por <";<.'fT'.plO 

.. 



Preservación de ecosistemas. 

Hoy día las empresas. p:,.r s.u misma natJrat.cza en los procesos. presentan 
senas alterac.anes a k.rs ec.osrstemas. que les rooean . por eno es necesano Que 
la p(aneaoón de la empresa cor1!:t.ldere es!e tipo de rubros de manera formal, ya 
que las d1spcs.1CJOnes k..~ates hoy d1a 1m.·~ucran una sene de factores que no 
SlelT\P(e se consderan ar .risL'llar una empres.a o simplemente al reahzar un 
proceso, ddlos factores pueden ser ta cau~ principal para Que sea negado el 
registro de ISO 9000 si"'º que cumplen con las d1spos1000Cs necesanas, 
ademas que en !a actuau1ad la conciencia eco1ogre..1 toma gran importancia a 
nivel empresarial y ec; mc~·•O dt:> '"'•ersK>r je fY'lu:ho d:nero el cump!•r con los 
rc.-glamen:os y d1spos1c10fl4.:S 

Desarrollo de pequeños y medianos proveedores. 

N .isuahzar el sistema Q"rencial de calidad es menester contar con un anal1s1s 
completo de los proveedores que se tienen para asegurar de la me,or forma que 
k>s matenaies y demás articulas seran uhles y cumphran con las normas 
menoonadas por eno es ;~port.J'l?e Q:Je las empresas fomenten el desarroUo de 
sus provet.."C:. ·es as.t.•S.c' .;:-;,j()ID<i en !o ~")S.1t .• i:: y marcaMotes un ntmo de 
croom.ento para as.1 garanti:ar Que la empresa IOgrara mantenerse con un ntmo 
de trabaJ(l de acuerdo a sus neccsodaoes 

Uso de computadoras. 

Es functame~t:t' la 1mpla:--.~aclbn del us.o de comw.a:joras tanto para la empresa 
Que bu5ca co>ocarse a n·.ei m1emaciona:. com.:> para lo'S p...~oc-Oos y med~ 
provc-edores ;a Que e-s~C!> sistemas fa..:,,t,t3."1 am~1amer.tc IJ relaoon entre 
c.Uentc.-s )' VOYff-dJres a.:lem.ls de ahorra· ttem:x> y dinero en la reahzac.on de 
kJs proce!M...~ por eao es nc..-ces.ano que tas empresas ae hoy cuenten con una 
red de com;x;to que sa:.s!aga ampharnente sus necesKlades y aciemas que 
posea tecno1<>g1a de ¡:><rlta para dar segu,m.ento a las necesKlaaes prop¡as de 
las empresas y continuar e1.pand~~ CQlnO ~a nt-cesanc 

Resultados. 

Una vez tn'.;:>!antaoo el S.'Stema gerenoal de calidad y logrando todos los 
objetivos que ~uen las normas ontemac.onales. los resuttados comer.zaran a 
surg1t e~ aulomaocamen:e. la ~'lOa de los resottadOS radica en su 
co<reCIB Uller,>retaoOn para definir así el segumoento que se deba da' a Las 
actMdades de la emp<esa. y definir tamboén las pnondades en la operaoOn de la 
CXJ11'4l'11'\ia 

Empleo de consultores. 

N analizar los resultados se definira tamboen SI es necesario el empleo de 
consunores en caltdad, oe ..., ~ hacia la lecha esie ll?O de ~. que 
ofrecen coosultona. han logrado ""' fuef1e parbOp300n denlto Oel ambente 



empresanal, ya que po~-n tecrncas t>oen definidas de córro lograr que la 
empresa cpere de la metor manera tograr tamblen la mot1vaoón e 
rnvotucrarrnenlo del perwnai y IOóO e5.to se traduce en e~'ª' la product1v"2ad 
cumphendo con las normas 1nternaoona1es y ahorra•-.ao grandes cantidades de 
dinero. pero el empleo de los consu11ores debe es~.:u o;u1eto a evaluaoon óel 
sistema gercnoaJ de cal1dJ·:l. ;¡ara df!f1n•r su fact1bi!1c:a.1 

Mejoras. 

En base ai Jna'..',:.11), ch: u.·s,J.~·*'j.y:-, S.t!' 1-.... ;~¿ir::;n 1der·!•'•:.Jr iac; fa11as del sistema y 
agt111ar k>s procc5-0s t.J.:la .-ez rnas. est·J s.e trJ<Jucc P:.JeS en me1oras QtA! pueden 
abarcar desde ur. soio df!:,artam,:n:o de la emv.esa. hasta e! con¡unto en 
general. por eUo la cuanfif.cac60n de mepras es importante ya que sirve de 
parametro para anal1s1s poste'.'"IOfes de la empresa 



C. Actualización de Norma ISO 9000 
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La Guia para efectuar la transicioo ele la Norma ISO 9000 tiene estas consideraciones Que se 
refieren al ar.!enor diagrama y son las si:gu~nte:-s 

1. Consultar Organismo. 
Cons.ultar al organismo cert1f~or para d1s.cut1r aspectos de tiempo relaoonados con ef 
per!Odo de coet1!>ten:1a 
Considerar el tiempo de pubhcao::in ce los nuevos documentos ). su impacto polenoal 
aentro de k>s planes de la l'rgan::.v.1on 

2. Identificar cambios 
ldt.·~tific.a:::.on de les :.r:it.>1.:i:, t.··' (•, !SO :,:J1 :\.~) re~;l'i;"l..U .i 13 tat>la rnrnparat1~a de la 

cla..Jsuia de la gu;J 11._• tr;tr1s1::~::n 

3. Evaluar la estructura del sistem¡ 
Eva!uac.lOO del ~i~!erna de es:ru:tura del Sistema admm1~tra!r.-o de cahdad actual. 
determinar el n1vt:i <fo 1ricn:men1u Que Sf~ rt-qurf:re para t~ proceso adm1n1strabvo 1ndJCado 

en ta 1 SO 9001 20Yc 
• La aprop1.'.Y.1a cont1nur~ad ;:le ta estructura actua! con kJs 20 e~mentos 
• A!.C50f1a ;irofcs10nal co"' u:i c•nbque haaa la adm1nistract0n de los procesos 
... Dt~!em-.. ·~,,· J f·_·.•r-·:d .~.~ ~;·ii:-:t• !.l" rw ... :.t·sd,-,.j .. .!s e..,~!C1fr:as \fo ta organ:zaoón 

;o,,ra cu~·.; : ::.cm ISO _ • :').)J 

4. Enfoque a procesos 
tEl srstema de ca11.~J;~ cuent..t ce"', u:" enf~t~~ h<'-':lª k>s procesos? 

5. Cumple requisrtos 
'-Se estan cumpl.enj:i k>s requ!S•DS oe ISO 9001 200J? 

• Re-..1s1r,..n ''"'t,,;-ma del sis'.r-r.a 
• E .-a!uac.~" ;:-re!rr:una• •'"'k'.:1al por un Ofganismo c€-<tlhcaóor 

6. Revisar proce-d1m1entos 
Re·.oi-sar t-..)S pn . ...:ed -.-t•nlers pT .:i !f1C(1rpar los rt'QUfS•tos de ISO 9001 2(X)Q 

• La o•-w_...,:,t:·Y"'· t1.te1a i.t ~1j"Tl1n:s!r acaon íX>" procesos 

7. Implantar procedimientos 
Est.' se rt:ak:a p .. va ~l"Op;.)rc1t.m.l· eo~a ele la no conformidad 

• r~eccsf(1ifJt~':> de cap..JC1".3:iVn 

8 llevar al cabo aud1tonas intem~s y evaluadone5 
• Rt."j,~.cí's.~:o"'lar el ploceso de av::Jit:Jt.as ITT!emas 
• Re\·a!u..1~ i.! ca;;.:...:..1t.lCQ"l L"ltema ) l.ls cai.f:icaclOOeS 

9. Sohcrtar 11 renovac1on de-f c~rt11.c.ado o registro 
• lr.o;Y. .._"'S ~<.)r."l,tes d~~ •en:-11 a<:k)" de ct.-rtfcadO ISO 9001 20(X) 

10. Compromiso del usuario 
'-E! LISU3fl0 :>ene el compromt5.1..I óe e$tdblit:.'Cef un s:st.M\a entoc.aOO a los procesos? 

• Ca;¡aa'..i<;:>.)n a ""'-~ ª"""t"'O 1 oonoent:zaoón ~ enfoque de admnstraciOn por 
procesos 

• Una aso;~ pa:-a ~' eo<x>:;:Tuento pveoe ""' a tra~ de las preguntas mas 
lrecuen~s tas cuaies 5-0oc 

" ,Oué suceóe<a ron las ve<s<oneS 1994 de lo!. est.lndares ISO 90001. 
9002 y 9003> 



Las pubftcaoones del a~o :?(}j() de los es!a'>:la•es ISO '1CXXl sustituyen 
a las ~s corres~d1entes anlenore~ { 199.! ~ 

,. ¿Oue pasara con ¡,,._;:. otro~ estar.dares i :joci.;r:-t•r.:::is er. :.J version 
actual de 1994 dentro de la !am.ha 150 90Vc? 
La versJOn de la fJrr\1l1a ISO ~)) cont>'.•-.e '!las de '!0 e">tanctares y 
documentos ha stdo un:1 prec'l(:uvacron p<~'"".~u!ar de los usuanos "i sus 
cl.,ntes de ISO !YJ((! 

Se ha acordado cut: t•n e! a.'\o 2'00) ·d !a-n111a CO.'"IS!ara de tres 
docurnenlos prmc:;:::aies ISO ~ ... yJ(J ISO ~~~~·1 e ISO 90(~ 
En la actu..1lidad se p~e:c~!'\dc Que la-s o:·2's dcicumerit~s d•.! ta fam1h.a 
ISO 900 se.ln •el ra1~J~. o <::-us!Jtwdoc. :•1::.r ~,_..~>l)r1PS. ~1)-,:.r.::::cs (con 
e•cepcl()tl de ISO • ;_.~ ~ ~ l' 1SO •, :PJ12, 

;. ,Los cstandarC!'s rt:" ... i>ados t:stdran c!1spor. :-·1t-s c:n m. ~.r,:,;:11,:. ,j-oma? 
La actfY'a part1e1pa::ion de e.w~rtos de 1cxYJ el m...inóo en 1;i pteparac.on 
de los nue\IOS t.•s.tz..,da~es asi como la C:~!rib•J.:.1:)f"! dt· l:GS b()rradores 
faolitarán La traducoon dei óeJCutTHJnto en c...lda pa.s 
Dada la 1mporta.<oci3 .:t ntot_..¡ mundoa! ::!é tos es:arrdJ'•-·S pa1a la 
adrrun1strac.J()(l oe kJ~ s1<,ternas de c.:t1Jd3j "anos c.organisrr.os 
03CJ()(l31eS ere es!a ... daíZ<1C.1<jr'. estan !rJ.:.:.apnjo ISO ;x.:.r su parte 
pubhcar3 ~s nae ... s-:, e'.'>t;)<1·jJ~t .. 5 en .... ;:es y frJ'""l'.".:l?'S pero !as 
t!aduc.c1J'tt·<:. dt...• ."- 1.:s'.:r·""':a-._·~ -..~~ t''"': 4.:~!'«1'"': :1.<.,;,·.·· :·.~~~ .:~;1 r.:.r'.!.3 

pa1s 
,, (.Acaso mi orga~:i:a:•c•ri rl~..J\ere carr.~"ª' a1 s,.s~err.a ~S· es asi 

cuando? 
No eus!c la rmcesiddd de c.a-:1t1car naüa por el mornt~'1~G ~ro seria 
muy ben(>ftCO el rc·.-s.:jr 'Os nue.-os esta0u..:sres con et f,r. oe óarse una 
tdea de los nue ... -os H!'Qu:s.;!o!. pa• a el s:s1e ....... a en i:.•: año 2tJ1.)J 
No se buS.C.:1 C..:'ltl:tr..1r ia e!:-.!ru-.:tura ac1u3· Je su ~1stt-''!'lJ s:n embargo 
los e-si.andares rp.,,·1~a,.j')5 rXl..J ran .1lgurv.>5 ~eQ:;:S•tVS r•\.J'L•.'QS y ustedes 
deber.lrt cons¡,je-r ar !a 1rx:Jus.1,y; dentro .!~ s.v s.sterr.a e~ ta prnnera 
oporturnd,a.j que ~J 3de'l.:ua..:::J 

;. (.t.,\: orga.'l!Ja:tOn te .. 1~1a GX r~scnb1r tXa 5.J d~..::ur.-ie:-.!.3:1;:_ . .,-:i 

No es necesario S· t-l s·s~1.:m.J a.j~,n~st~.1~ •O Oi: .:o!~ad es:a 
adt..~u.3--jamente 1~.;'•3'.~di.!0 c::J'-'5~.)(e 1a~ -~'"\:e-S)(!.:t.!es ~ r.Js ob;et:vos 
de ta or-;an1:a::r.Y' ! rt.·"<t.·¡.1 Oi• r.af'!era L" .... ~ue l.J .Yg.J."tl.lC1()r. traba¡a 
no hay t'il"Cl"~d.>..::: 1': 'l'~.T.:e ~a doc.;-....:nta:1on '-'°r c .. "1.-n~eto Sin 
emb.39~ se d~ra:-1 rt·.:.11.:ar ettgu:')OS c,a:-r.t;i...)5 y a~te5 para defúlr.' k>S 
nuell'OS re<:ucnm ... ~f1tos espe-: ~l('OS ta•~ coclO t-: fTX'>'"!·?Ofec de la 
sat.>Sfacc~ dl...¡ c..!l{'(':le ~- <tetua:t.lar ic r~fe•enoa cr..i:~a de la 
OOCUmenl41CJÓ{1 ót..~ s•S!('!T\,J de caiJl..!.J"j h3Cld ISO ~::1 n:-.: 

;.. lla re .. ·1~ aft.--::..rJ m1 cert.r~GKifi 1 r(""']:s:ro ar.t.;a:' 
A.si es la l'SttJ!t•;.~ óe tra'1')1~'Y! aJo;":~-!a por ~H; or9,1.'l:.!aci()('I para 
cumplir con los rt ... -; ... ~\~.:.s óc l.1 x.<rr-..11SC ~)(:~ 2',,:0:· O:t.·~.-·a inciuir u:;a 
pl.ancacican aót>-:-v.."'l:J para !it.•tJ' a• ca!x .3: acT..;~1 1~a.:c.»:1 :X"I regis.tro,. 
ceruficaoón 

.... "Qué es k:> que dt..~ !1J.::c-r ahol'a? 
As; es La estra!<'9.a"" transo:io ~a por su org.>~tZaoón para 
cum;ibr ron los •e<:= tos óe la nor.na ISO 9'Xl 1 XXX) oeoera inctuu Lrl.l 



11. Redlseftar el sistema ac1ual 
Rcdiseftar el sistema actual con el f.o ele a:lo~tar el enfooue a ta administración por 
procesos. 
• Apoyo informabvo de la ISO 9C.O.: 
• Apoyo de expertos en los procesos en cuestiones de' d<Seho 

12. Desarrollar y establecer un programa de enfrenamiento 
EJ programa debe estar cnfocddo hacia el nueYo proceso adrrumstratrvo 

13. Revaluor los objetivos de la organ1Zacion 

Uso de Principios de la Administración de la Calidad 9004:2000 

Para defin~ un pnnoP"' de aclmin1straoon de la Crllodad es una regla o pensarruento fundamental. 
de ampha apllCaCJ6n, para d1og1r )' opt:'J' ui;a orgarnzaoon Se basa en un desempeno 
caractenzado pc>f meJOíar en fCY.'r1.J cor.ti~"''' f__.n el largo plazo. a trawes de un enfoque hao.a k>s 
citentes pero al m1s.mo hempo h..t:,.tef)(.j~) ~.1 1 ,i:, :~s nt ... .:~s1j.;.jes oc los ~~m;;s acoon1stas 

1 .. Principio - Organización orientada al cliente. 
Las organ1zaoones cte;.--t:·nj(•:i de sus cher.tes 1 p:<r le tan!o debera"'I entender 
~us necesKlades. t.Jnlo ias .'K!ua)(.·s como las ~w!uras cumplir con dd'tas 
neceSJdade'S ) esfrYZdrso: rx.." e.tct-~1er sus e1D("Cta~' .. dS 

2"° Principio - Liderazgo. 
los ttderes establt:.--cen 1~1 uflik ,-,c ..... y¡ ce k:>s pro::csi!os y la ditecoón a las 
organlZac)()ne'S Enes déOCri crear ·1 mantener el entorna adecua::k> baf) el cual 
las pc.~as s.e- SJt~ntan !::J!.1:"f'"'.:r:~t.'.' C-0.''r1~1'i'JJ~ en aK:.aruar los ob?etrvos de 
la organ1z aoo.., 

3"' Principio - lnvolucramiento de las personas. 
las pt..,-sonas. en 1,)(1.Js l:::s nr,e'es. so.i ta eseooa c:e la organ~ y su total 
lf'lYOh.cram.ento perm1tc c;:...ie sus habdid.ades sean emPeada.s para el benefloo 
de la organ1zao:>n 

4"' Principio - Enfoque al proceso 
Un res.uft3:lo Ot-se ... 1..:;o e e~ .. ao-:::i ~ ak:anza ~ fda'l~?e cuando los 
recursos y Las act:t..a.aae~ ret~ .acas se admtr.iS!"a.""\ como vr. proceso 

5"' Principio - Administración con un enfoque a sistemas 
La efe<:l1vtjad f la efioenoa de una orgaruzaoon se mepra al denbfic:M. 
entender y aomonistrar un s:slema de procesos IT"" se ''"le<TelaOonan para el 
b;¡to de un ot.,e?Noo detemldla:lo 
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6"' Principio - Mejora continua 
La mepra contJOUa der>oera ser un oo¡e~vo permanente de ta organ1zact0<1 

7"' Principio - Toma de decisiones basada en los hechos 
Las doos.anes mas efectrvas se basan en ioS anahSJS de datos e antormaoon 

8"' Principio - Relaciones de mutuo beneficio con los proveedores 
Una orgaruzaclOo )º SJS oro~es tienen la mdependenaa, por lo que una 
retac•<)n óc muttJO t-enef.-.. KJ ent:e ambos incrementa su habihdad para crear 
plusvat1a 

Certificación de 150-9000 

Los 7 Criterios del Premio Malcolm Baldrige 

Para ootener ta cert•focacron ISQ.9000 s.eglJn este cnteno. corresponde a una compal\ia 
que cumple con un minimo de 876 puntos de 1.000 posibles de acuen:lo a los 519wen1es 
entenas para su evaluaoóo de calodad 

CRITERIO 

1. LIDERAZGO 
2. PLANEACION ESTRATEGICA 
J. ENFOQUE AL CLIENTE Y EL MERCADO 
4. INFORMACION Y ANALISIS 
5. DESARROLLO Y ADMINISTRACIÓN DEL RECURSO HUMANO 
6. ADMINISTRACION DE PROCESOS 
7. RESULTADOS DEL NEGOCIO 

1 . 

TESIS co~~ 
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Capitulo IV 
Aplicación del método 



,.,L 

Este manual está siendo acorde con los lineamientos establecidos por las normal ISO 
9000 y basado en los fundamentos del Centro de Docencia de La Facultad de 
Ingeniería de la UNAM. 

Durante todo el desarrollo. se podra apreciar ordenadamente los procesos y es 
importante mencionar que el Centro de Docencia busca en todo momento fomentar y 
difundir una cultura de calidad a todos los niveles que lo integran. 

El manual esta orgarnzado de la s1gu1ente forma en pnmer termino. cuenta con la 
estructura y organ1zac16n del Centro de Docencia. postenor a ello cuenta con 
diagrama general de todos los procesos que se realtzan. postenormente se van 
desarrollando cada uno de ellos detalladamente y en forma narrativa 

Como se descnbe a cont1nuac1on dicho Manual muestra Ja funcionalidad con la que 
contara el Centro de Docencia. es importante señalar que dicho centro no se 
encuentra en func1onam1ento pero era un excelente momento para lograr defintr y 
planear las distintas actividades y servicios que este generara 

55 



Manual de Procedimientos Centro de Docencia 

.Sb 



Índice 

4- Introducción. Antecedentes y Formación del Docente 
4- Misión, Visión. Filosofía y Objetivo Principal 
4- Servicios 
4- Estructura y Organización 
4- Procedimientos 

1 Desarrollo y tormac1on docente 
1 1 Especialidad en docencia de la Ingeniería 
1 2 F ormac1on disciplinar 
1 3 Formación complementana 
1 4 Asesoría academ1ca 

2 lnvesti9ac1on educativa en lngcniena 
2 1 Proceso de •_·ri~cflJnla aprend1za1e 
2 2 D1dactica dé la lngeniena 
2 3 Planeacion )' prospeci1va educativa 
2 4 Traba¡o de vida academ1ca 

3 lnformac1on y d1tusoon academoca 
3 1 D1fus1on de mformac1ón de 1nteres académlCO 
3.2 Bobhoteca virtual 
3 3 V1deoconferenc1,1 

4 Formacion y actual1zac1on en tecnología educat1Ya 
4 .1 Capaotacion en el uso de nueYas tecnologías 
4.2 Admm1strac•on de la red 

5. Capac1taoón en la publicación de matenal académico 
5.1 Pubhcac1ón de te•tos y apuntes 
5 2 D1ser.o de matenal de enser'lanza interactivo 
5 3 Elaboración de malenal ac.-idemico 

6 Serv1c•os educ.1t•·•os generales 
6. 1 F otoccpiajo 
6.2 Papelería 
6 3 Penód1cos y re\llstas 
6.4 lockers y cafetería 

57 



Introducción 

El presente manual esta organizado de la siguiente forma: en primer término se encuentra 
la misión. la visión. la filosofía y el objetivo principal del Centro de Docencia. ademas de la 
estructura y organización que se encuentra en el entorno del mismo 

El manual contiene un diagrama general de todos los procesos que se realizan durante todo 
el desarrollo se podra apreciar ordenadamente las act1v1dades de las cuales se conforma el 
Centro de Docencia. y se describen en forma narrativa 

Antecedentes 

Los académicos. poseedores de la experiencia y conoc1m1ento. requieren ir al paso con lo 
que se mueve en el mundo. Los profesores son quienes guían. dirigen y forman a los 
futuros ingenieros y en ellos recae el compromiso de transmitir y fomentar no sólo los 
conocimientos técnicos y científicos. sino también las características que le dan al 
estudiante la personalidad para participar activa y exitosamente en la sociedad 

La actividad docente 1nc1de directamente en el proceso enseñanza aprendizaje. mismo que 
debe requiere autoevaluarse. supervisarse y retroalimentarse. haciende uso de las 
herramientas tecnol0gic<is del momento. lo cual 1mp!1ca un perfeccionamiento del mismo. 

El Centro de Docencia es un Centro de Servicios para los académicos. en donde se les 
apoyara para mejorar sustancialmente su act1v1dad docente y académica Estos servicios 
incluyen. entre otros. promocion y difusión del Diplomado en Docencia. sala de multimedia, 
v1deoconferenc1a. centro de 1nformac1ón bibliotecaria. centro de información de eventos 
académicos y culturales. cubículos para trabajo individual o grupal. apoyo de uso de 
tecnol0gia educativa. 

1 
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Formación del Docente 

Para garantizar la formación del docente hasta el nivel de profesional, este deberá integrar 
su desarrollo pedagógico y los aspectos de su disciplina como tal, además del entorno que 
lo rodea a nivel social y laboral. Tal como se describe en el siguiente esquema: 

~ FORMACIÓN DOCENTE 

y 

PROflSION "'LllACIÓN StAfVS t.lGA¡, T $0CSAl 

y 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

1 



Misión 

Proporcionar servicios de capacitación, desarrollo educativo y disciplinar 
Otorgar servicios de soporte y asesoria para mejorar el desarrollo docente. 
Satisfacer los requenmientos de los profesores de servicios educativos. de acuerdo con lo 
especificado 
Lograr metas de calidad. serv1c10. puntualidad. ef1c1enc1a y econom1a en los servicios 
prestados 
Desarrollar la profesionalizac1on de la enseñanza. reflejada en el compromiso. satisfacción 
y orgullo de ser profesor de la F 1 de la UNAM 
Generar desarrollo docente y humano en los profesores lo que se traducira en un mayor 
aprendizaje s1gnificat1vo para los alumnos de la F. 1 

Visión 

Que el centro de docencia sea reconocido como lider en la formación y desarrollo del 
docente de la F. l .. teniendo como base la profesionalización de la enseñanza al mas alto 
nivel. 

Filosofía 

Basada en la mejora continua. buscando incrementar el respeto al profesorado. alumnado. 
medio ambiente y las leyes. 
Teniendo los valores de ética. honestidad, servicio. calidad. productividad. liderazgo, trabajo 
en equipo, responsabilidad. rapidez. puntualidad y economia 

Objetivo principal 

El desarrollo y la formación de profesionales de la docencia para la Facultad de lngenieria 
de la UNAM, obteniendo con ello profesores de alta calidad con un profundo compromiso 
con los alumnos y la sociedad. ! 

1 
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Servicios 

1 Capacitar profesores a través de un programa de Mejora Continua. 
• Didáctica 
• Multimedia 
• Tecnología educativa 
• Desarrollo humano 
• Computo académico 

1 Mejorar el nivel académico con un programa de Formación y Desarrollo para el 
ejercicio profesional de la docencia de ingeniería (Formación disciplinar). 

Impartir y recibir videoconferencias 

J Desarrollar 1nvest1gac1on educativa. 

Difundir los avances dei proceso enseñanza-aprendiza¡e. 

• Proporcionar asesoria para 
• Practica docente 
• Usos de nuevas tecnologías 
• Elaborac1on de material academ1co 
• Presentaciones mult1med1a 
• Notas de clase 
• Publicaciones. libros y apuntes 

1 Contar con un espacio para reuniones de profesores; intercambiar la creatividad y 
propiciar la reflexión educativa con una cafetería y espacio para la lectura de periódicos 
y revistas. 
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1.1.1 

1 . 1 FORMACIÓN PARA LA 
DOCENCIA DE LA INGENIERIA 

OOC:CNOA Uhi."!\.1R:J.ITAR:IA 

1,, 
v...::...'i..L'>ü 

(N~(ÑNil,. .A.P11:(tw:-l1l~J! 

1 1.1 

1.1.-4 

>- HO<OlOG!A Y ~I CtJ1I SO'> 
OIOACTICOS 

\ l.~ 

>-1'\ANlflCACJÓN Y CVA1.LIAC>ÓN 
IPVC'A.Tr\.·A 

1.1.6 

>- ACTIJACION OO. l'OOfl~OO: I" 
UAU\A 



1.1 Formación para la Docencia de la Ingeniería 

Objetivo 
Proporciooar los elementos teoncos. metodológocos y pract1cos que contnbuyan a profesionalizar la labor 
docente del profeSO< de ta Facultad de lngemena. a traves de la revisión tcónca de los pnnopios y fundamentos 
de la practica educativa y do anahs1s y reflexión de su propia expenencia 

Alcance 
Esta programa 'e iniciara una vez por año y esta compuesta por seis modulos, los cuales llevan una secuencia 
lógica 

Desarrollo 
1.1.1 Docencia universitaria. 

Responsabif, Subcontrataoon de capaataa6n 
Se proporoonará al profesor una VISIÓn del contexto h1st6nco y sooal de la educaoon superior, 
Dfofund:.!anjo t•n el análisis de !.as fur.:::.anes y met.Js inshtuetonales de la F 1 

O Cone.t:pt0 de t.....Jucd ... <,:. 1 ~¡_;~ L'"'c-S '.br'.TlC (Jt,> J.:t..,rJ\.'S Di-.. +:.irs 
O Pol1t1cas en matona de Educaoon Superior organismos internaCJOnales 
O Funooncs y metas 1nst1tuoonales 
O La VDCdCJOn educ;t1ora de la F acu:tad 

1.1.2 Proceso enseñanza-aprendizaje. 
Responsable Sut>contrataoon óü ca;J.iatac•O'l 
Se pretende que el profesor de la F 1 analice e identifique los pnnopoos del aprend1za¡e y ta docencia, 
desde una persped•va diéact1c.1 y psicolog•ca as1 como la 1nterrelaoon con los su¡etos que mterv>enen. 

O E! alurnno con -::.us caraderist1cas dt: desarrono psacosooat 
O El profesor. en ias a~eas de actuaoon docente 

1.1.3 Estrategias docentes. 
Responsab~ Su~:::ontrata'.:JC>.n óe capactacr.:xi 
Mediante el curso se le clara al profesor óe la F 1 IOs elementos neresanos para el d1sefio de estrategias 
adecuadas a los contenidos ele cada una ele L'.ls asignaturas Como las siguientes estrategias 

O Educativas 
O D1:ect1vas 
O lnstru=ales 
O De tcaba¡o grupai 
O Y procedimientos elodact>ros 

1.1.4 Tecnologia y recursos didácticos. 
Responsable Subcontrataoon de capaotaoón 
Con este curso se busca que el profeso< de la F 1 conozca y sepa utilizar la lecnología educativa con que 
ruenta la F acuitad. adecuándola al conteniClo de sus cursos Los recursos didác!Jcos son tos siguientes: 

O lmprel>IQOCS, audo'o'!Suale'.; y eleclróníeos 
O Uso ele mut:unedia 
O Uso de soltware educa~vo 
o Otsef>o y educaoon del sortv.-are educativo 
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1.1.5 Planificación y evaluación educativa. 
Responsable: Subcontrataoón de capaotación 
Una vez que el responsable haya 1mpar1Jáo el curso al profesor de la F 1 podra tden~ficar los elementos 
esenciales para planificar el traba¡o docente Ademas de proporcionar una vtsión global de la evaluaoón 
educa~va y sus diferentes apltcaoones en el proceso ensenanza-aprend1za¡e y en la 1nvestigaoón 

O Proa.-"drm;entos dt! ~;\1n1f1cac1on ·:.:1t•I trabaio docente 
O Evaluaoon educ.a:r•a 
o Evaiuacion de! aprfm:j1zare 
O Evaluac.on docente 
O La evdluae>ón edue<1trwa r.orno t .. ,:rrarrnenta de 1n·-1esttgaaon 

1.1.6 Actuación del profesor en el aula. 
Responsable Subcontrataeton de ca:;ac..;taoo~1 
Este curso tiene por obJelo que el rrnsmo profesor de la F 1 pueda tdent1hcarse y analtzar.;e en los aspectos 
fundamentales de su ptoc,?-'.1N cu.~n,jr,, se f•ncut·ri~· ;1 delante del grupe 

.:. ·: .. :,nr1l,; ,;,: .• · 1· ;,, , ... 1; ~ .. ,u ¡,i_t.' 

Q Traba1o y wnduc.0).1 oe grupes d" aprend1za¡e 
o LM"Jerazgv. autonaa.j 1 re:acJOn con el alumno 
o T a!lcr de m1acx•nse\anza 

Perfil del Egresado 
El profesor egresado del programa contara con los siguientes elementos: 

Q Desarrollo de estra?eg1as que promue.·an y faoh:en et aprelldiza¡e significabro 
O Desenvoh-ersc dentro de 1,1 :xactica docer.te. COfl ettea y humamsmo 
O Motivar a los estu<l•an:es en la bus.quroa del aprender a aprender. aprender a haCer y aprender a 

ser 
Q Conocer e 1mplef!X"ntar en su prad•ca docente. recursos tecnológocos y dldáctJCoS de la actualtdad 
O Onentar a k>s alumnos en asDeetos ouc nf1:.;,,an en su rendimiento ac.ademreo 
O Instrumentar estra!c.og1as pa:"a reahmt~ntar e! proceso educativo 
O Detectar nerestdaóes. plantear ¡xoblemas. definir pnondades educauvas. y elaborar propuestas a 

traves de la 1nveshgaoón e<lcJc.1:;;·a. para elevar la calidad del proceso Enseñanza aprendiza¡e de 
la Ingeniería 



1.2.1 

' AClMOAOíS POR 
ASIC~AH;RA 

1.2.:0 

~ l\CTlVIO.t.DlS COLEGIADAS 
POR Ol\1SIÓN 

>-. 
1 2 3 

. ACllYlA.OES 
INtU:O&lf'UNAR....S 

1 .2 FORMACIÓN DISCIPLINAR 
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1.2 Formación Disciplinar 

Objetivo 
Promover y llevar al cabo act•Vldades que permitan al profesorado la profund1zaCIÓl1 y actuahzaoon ele los 
oontenidos de las asignaturas de su area 

Alcance 
Actrvtdades diseñadas acorde <i nea~sidades e 1nqu;etvdes del profesorado 

Desarrollo 
1.2.1 Actividades por asignatura. 

Responsable Coord•naclor de lormacion 
Recopilara las 1nqwctudes ée los docentes para integrarlos en grupos espec1fu::os cuandO se requiera 
actuahzar del conoomoento es¡x-cik:o por asignatura. este puede ser de discusión. estudoo o análrs1s 

1.2.2 Actividades colegiadas. 
Rcspons¡¡t.ie C'•::-·~:: ·:u,·~·~!•· i_ .... ,r,._, ... 
El rüsponsat;Je d:XJ).Jra ,, '-•'·j~, v"l<t de ;35 ·j1,!!>·V:l(•S de la f-.Ku.tad Ct.• !ngt.•n:~.:fla t-n ¡jifu:JC:r )' i:..oofo:mar 
Jos grupos de ~.xo!es.ore~ que Tl~:..nera:1 v ~e interesen ror actua!t:arse a traves de ak1Un cur50 o 
confert:noa genera.jo por dichas d1•·1sK.mes 

1.2.3 Actividades interdisciplinarias 
Responsable Coordinador de lormacion 
El encargado debera mantener actualizadas en la INTRANET de Centro de Docenoa. las distintas 
actividades de 1nteres romun cue reai,za la un.~ersidad. para que el profesorado de la Facultad de 
lngemeria tenga cor>OCm•ento de ellas y las ut1l.ce 





1 .3 FORMACIÓN COMPLEMENTARIA 
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1.3 Formación Complementaria 

Objetivo 
Bnn<lar a los profesores drversas actividades de formaCJón comptcmcntanas en temas que contnbuyan al 
desarrollo personal. profesronal e rntc-gral del profesor y fortalezcan su practica docente 

Alcance 
Este proceso se realizara constantemente de acuerdo con ta demanda y necesidades detectadas en el 
profesorado 

Desarrollo 
1.3.1 Desarrollo integral del profesor. 

Res¡x>nsable Coo1d:nador 
Se fortalecerá a traves de cursos y actrvtdades enfocadas a cutbvar las habilidades del profesor para 
me¡orar su romunicaoon rnterpersonal sobre todo con sus atumnros Los temas que se trabajarán son los 
s:g~ie•ih"~~ 

1e:..:.;rd 

b retaoones humanas 
e ffi.l':mona 
d autoestima. etc 

1.3.2 Metodología en la investigación educativa. 
Responsable Subcontratacron de capaata::ión 
A través de un curso- talle1 se introduara a los profesores al mane¡o de métodos de in~?Jgaoón que 
permitan indaga• as¡:iectos es;x>c1f1cos rek1oon3ÓOS con su practica docente 

1.3.3 Experiencias de enseñanza. aprendizaje. 
Responsable Profesor roord.najor 
Realizaran ses10nes organrzadas por del coord>na'.lor. donde compartan entre profesores sus expenenaas 
en una tem.1tc1 pre\ .. ;amente pr~ramada por matena o arca óeterrrunada 

1.3.4 Seminarios interdisciplinarios. 
Responsable Coordinador de área 
Se realizaran scmrnanos y conferenaas que abonlen temas de in!eres comun o boen problematicas 
especificas de tas d.feren:es areas o dl$Clpl1nas de la lngenrer.a 
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1.4 Asesoría Académica 

Objetivo 
Ofrecer un servioo permanente de atenoon y apoyo pedagog1CO, para coolnbuir a la soluoón de algunos de los 
problemas que el prolesor enfrenta en la practica dOcente 

Alcance 
Este serv1eto se ofrecer a de forma permanente 

Desarrollo 
1.4.1 Didáctica· Pedagógica 

Responsable Espeoahsta en pedagogia 
El responsable estara pendiente durante horas laborables para prestar un 5elVldo de asesoria como una 
estructura pc>daJog•ca de traba¡o cotidiano en el aula. es la forma de establecer e•pliotamente las 
intenciones de ensenanza-aprend1za,e que van a desarrollarse en el medoo educativo 
El d1sef\o 1.;• u·1~~fa.1•''5 d1dact1cas es un p,err:iSJo d·~ planif1caoon. realizado e•pfiota o 1mpl1c:tamente, con el 

1.4.2 Metodología en la investigación educativa. 
Responsab~ SubcontrataoOn de capaotaoon 
A traves c!e un curso- talier se mtroduora a los profesores al mane¡O de metodos de 1nvestigaoon que 
permrtan indagar aspectos especif1cos relaoonados con su práctica docente. ademas de ayudar a indutr 
alguna t.,,-...noca grupal e 1nduso investigar acerca de los resultados de evaluacion de alguno de sus grupos. 
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2 Investigación Educativa en Ingeniería 

Objetivo 
Detectar y Analizar la problemática educativa de ta F acuitad de Ingeniería. proponoendo temas de investigación 
educativa en lomo al pmceso enseñanza aprend1zaJé. la didactJca aplicada a la formaaón de ingenoeros. la 
plan1ficaoón y prospec11va educal1va. así wmo el traba¡o académ1cc del profesorado 

Alcance 
A lraves ae este proces.? se pretende Identificar y elaborar propuestas de traba,o que lleven a la mejora de 
algunos aspectos importantes del traba¡o academ•co del profesor de la FI de la UNAM 

Desarrollo 
2.1 Proceso enseñanza· aprendizaje. 

Responsable Esf)(.>0alista en pedagogr.i 
Med1an~e se~10nes de traba¡o el resnon<:.at,:e quiara a los profesores para que estos tdentiflQuen. anahcen y 
p~c:·•. ~ ~:i'l 1,1 ~ ", !·.t;f~:,J~·C,1 ,h_: '.: •;' , ~· .': ~.-· ••; !.S l:fl ':- c-!:,•en.j; ... ,l:•-' :j .. 1(15 a\,rrtnOS ident;f,cara 13S 
dreas de op,:;t1unfdad y d1rc.•ctr1ces pa~~t los etirnt»ú'> curriculares en Id FI de ia UNAM. e~to se realizara a 
traves de un programa que dek~e nt'V!S•dades de ta sooedad con una ..-1s~ del futuro 

2.2 Didáctica de la Ingeniería 
Responsable EsP<.>e1al1sta en p<.>dag°"'ª 
El responsable ayudara a ldent1f1car los elemento~ :eonco rnetOdoiogKXJS de la 1nstrumentaoón didáctica del 
traba,o0 del pmfesor en la FI de la UNAl.4 

2.3 Trabajo y vida académica del profesorado 
ResPQnsable Espeoal1sta en Pt-">dagog1a 
Se Ckfinira y elaborará una metodología para ta realizaoon del plan de Vida y carrera del profesorado 



).1 

3 INFORMACIÓN Y DIFUSIÓN 
ACADEMICA 

~ 
¡ gi:~~[~~,~~~~~~ 
! ............................. .... 

¡ 
>! 

1 

í 
>i 

i. 

3.2 

BIBUOTCCA V1JHUAL 

).) 

VIOIOCOHHRI1'Ct" 

l ............................ ... 

11 



3 Información y Difusión Académica 

Objetivo 
Mejorar el desempel'lo docenle y contar con ei acceso ráptdo de la informaCJón a partir de una base de datos 
centralizada. esto a travi;s de una INTRANET (red local). que ofrecerá información de la Facultad de lngenieria. 
convocalonas. becas. 1nvest1gaoones. eventos cul!urales. folletos de informaoón especifica e innovaoones 
produodas tyJr la Comuntdad Unr<ersitana. así como acceso a INTERNET 
Ademas de apoyar al profesor en el proceso f?nscñanza-aprend1zate. faolitándole la consulta y prestamo de 
mformaaon academu:.a électron1ca dP su 1r.teres 

Alcance 
Este p<oceso se realizara continuamente 

Desarrollo 
3.1 Difusión de información de intereses académicos. 

RPsponsable Enc<lfgado de INTRANET 
El re~;>Jil'.'>cJ~1:t! J··:.,.·r.1 ma~~~·-·rh:' a:~ .... ~i•l~~·1a :,i ~·\yrn.ac:.:>n d•ar1amente en la rl~ 1r.!t:ma la cual contara 
con la intormacion de los programas de Eauc.1oon Abierta y a distancia. Cursos. Congresos. Semmanos y 
Postgrados y ademas la INTRANET p<oporcv.inara Jos servioos de 

O Dar a conocer las actividades que promuevan los Cuerpos Colegiados 
O Pubhcar convenios suscn:os por la lnst1tuoon 
O Dar la 1nformac1011 referente al Centro de Docencia 
o Presentar intormaoon de inte•es que sur¡a en la F acuitad de Ingeniería 

3.2 Biblioteca virtual. 
Responsable Encargado lle INTRANE i 
Se debera dar mar.tenim.ento )' ac:ua!tz.aoan a' ~er,·KJO óe consulta de matenal eiectroruco COfTlO 

enodopcd1as. libros. rev:stas. software L-dx.111·.-o ª'.>'.l>e•·:suaies educabvos y manuales Así oomo recoptlar 
las sugercnaas. 1nqu1etu-:jes )' n.eces1d,yjt•s d~ los proft""!'SOíes Que u.._1hzan el servoo con el fin de 
mere-mentar el acervo cultural de 1.1 b:t>:~tec . .a 01:::.na blt>!KJtc.<.a contara con k:>s stgwentes set'VlOOS 

O Consuaa dt- b~bhografia e~t:~rc;,;w de !.~os re·,·tstas y art1ruk)s 
O Consu!ta de Dtbhografia anlt.>ft>1bl1<0tt...~na 

O Consulta y prestaroo de s.orrwa·e ) aud>O>'T';uales educabvos 
O Pubhcaoon de matena: t•iectron•co gC'r.erado por el docente 
O Contar ron ta ba;e de datos de las d1k.,.entes B•bhott.>cas de la F aeultad de Ingeniería 
o A;xl)'O d(• :as bases de d3tos <le 1a Direcoon General de Compl.rto Académico y la 
Dirc"'COOfl Generar d·~ B1tJ10:ec..1s 

3.3 Videoconferencia. 
Responsable Encargado de Mt."'<l"-'!. a\Xl10•'IS•.i.ales 
El responsable de la sala de vidc"()O)Oferenoa cl<.'b..>ra manlenef el equipo controlado. resguardado y en 
ópbmas condtC>OOCs de funoo.">amoento. para las •'lÓeOCOOferenoas Que se tengan pre....amente planeadas a 
través de un regrstro Que contenga la s.gwente •"!ormaootl 

O F edla en Que se rea':za la VldeOCO'llereooa 
O Horano Que se p<ele-oóe utilizar 
o Tema a tratar. as• romo et nombre del responsable 

'~~~~~~~~~~~--'-~~~~~~~~~~~~~~~~~--~~---
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4 Formación y Actualización en Tecnologia Educativa 

Objetivo 
Difundlf y capaalar la tecnología t-ducal1va que sirva de apoyo en la docencia a las profesores de la F 1 . 
poniendo a la d1spos1oón de los mismos la metodOlogia y recursos para la elaboraooo de material educativo 
propta para cada área de conoc•mienlo Ademas de apoyar a los profesores en la elaboraoon de matenal 
dodáctlCO 

Alcance 
Este serv1ao se ofrec.era de manera contrnua 

Desarrollo 
4.1 Capacitación en el uso de nuevas tecnologías. 

Responsable Subcontralaoón de capacitaoon 
Se real!zaran cursos y talleres de rnelooolog1as con personal espeoahzado que mostrara el uso de las 

Q Sis!ern.Js ()e .::.c .. ~;:;· ... ~J 
O Equ.pos multirneci.;; en CD·ROM 
O Redes locales 
O TV Digital (v1deoconferenaas) 

Eslos sistemas se definen como recursos para la elaboración, almacenamiento y dtfusi6n dtgrtalizada de 
onformaoón basados en la u1'hzaaon de tecnología infonnatica. para elaborar attemativas pedagóg1Cas 
innovadoras que respondan a las e>igenc1as de la sociedad 
De estos ta'~res s.e pretende ob:ener 

O Software educ.ath'O 
O Tutonales 
O Audio\.1s.uales 
O Documentos eit..:.c1ronicos 
O Páginas en la red 
O Portales en ta re-j 
O Capaotaoon en el uso de videoconferencias 
O Gene< aCtOll de m.1tenal para ,'ideooonferenc:ias 
O Sistemas mut!1m(-"(j.a 

4.2 Administración de la red. 
Responsable Aómm1straóor de la red 
El adm1nistraóor tendrá a su cargo e! buen funoonamiento de las c:omputadoras, la red, conexiones remolas 
(modem 6 enlaces diredos) y el servido< del Centro de Docencia, esto a traYés de limpieza y rnantenímiento 
a las equipos, asi oomo. las actualizaoones ele programas de software y antMrus. 
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5 Capacitación para la Elaboración de Material Académico 

Objetivo 
lncenllvar al académico para la publ•caoón. tanto impresa como en medros electrórncos. de los diversos 
matenales tócrncos, oenlífrcos y de apoyo a la ensel\anza que perrmtan por un lado fortalecer los métodos de 
ensel\anza-aprend1za¡e. y por otro lado d1fundlf interna y externamente ta nqueza de conoomientos que 
envuelve a la F 1 

Alcance 
Este se!Yloo se ofrere de manera constante 

Desarrollo 
5.1 Publicación de textos y apuntes. 

Responsable Encaraado de Publoc.acrones 
Se apoyara direc-io ,;1 profesor de la F 1 con la ed1c1Óf1 y pubhcaoón de textos. libros de referencia. apuntes 
) .J1 1 ...t~1-':-. -~ .. J" •1 J,,-,..··, ~ ! , -~'':-. .. ~"·i:.aJ~,., ~·~·' ::s m:s-•'"· . .; A::.r '_;:.--·~ !;\ aseS<.Y:t en ra veo.1,.as1on ; 
elaboraovn de CJ-ja dOO oe e!:'..t'J~ ) se e..¡ah.1ara farma!rncrite antes de su oubhcaoon. para venf•car que este 
cuente con requenm1entos de calidad esl.1bleodos 

5.2 Diseño y enseñanza de material interactivo. 
Responsable Encargado de Pub11c.100nes 
Asesorara tos diseños de matcnaJ de c-ns.eñanza basado e·n \\'eb, p.1ra el aprend1zate a d1stanoa. desarrollo 
de libros ek.i-ctron1cos y la aeac.ori de ambientes óe aprend~a1e 1nteraet1vo 

5.3 Elaboración de material académico. 
Responsabk! Encarga:lo de Publ•c.1=nes 
Apoyo para el desarrollo de temas. e¡erooos •~teractNos y temas de 1nvestrgaoon a traves de l~temet. con 
comunrc.acron direc!a eotre usua'•OS ) academi:os. que por un lado apoyen las ciases formales y por otro 
lado roadr.iven al autoaprend1za¡e 
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6 Servicios Generales para la Docencia 

Objetivo 
Proporcionar a los profesores de la F 1 . los servicios nccesanos para csear un ambiente cómodo. p4acentero y 
efioente, desde el DUnto de v1sla acadCm100 

Alcance 
Este serv100 se ofrecera diariamente 

Desarrollo 
6.1 Fotocopiado de material académico. 

Responsable Encargado de Folocopoadrna 
Se controlara el serv100 de fotocoptado a los maestros que lo sohc:ten mediante la presentación de su 
credenoal. donde se llevara un rcgtStrO del numero de copias reahzadas. ta fecha y hora El profesor debera 
firmar dicho registro para autentificar la obtenoon del set'VH:lO 

6.2 Papelena. 
Responsab~e EnDargaJo df: tM~•t.•rid 
El encargado entregara a Jos profesores que as1 IO requieran los matenales y consumibles necesarios para 
la act1vtdad académica esto sera controlado por un registro que contenga fecha. hora. firma y nombre del 
usuario de tiste serv100 

6.3 Periódicos y revistas. 
Respcnsable Enc..1rgado de papcler1a 
El enc.argajo debera tener d1anamente IOs penod1cos del d1a. así como tas re111stas que han sido suscntas 
por el Centre de Docencia en el area designada para descanso y lectura de IOS profesores Estas no podran 
sahr de las 1nstalaoone~ 7 cor.taran con un espacl(l designado para que al concluir la lectura se de¡e en el 
mismo lugar 

6.4 Lockers y cafetería 
Responsable Encargaóo de servlOOs generales 
El encargado debera de mantener hmp<a el area del servioo de cafetería en todo rromento, adem.ls tendrá 
preparado lo necesano para que se ofrczc.a el servioo de café y agua Ademas se contará con el servlOO de 
IC>O.ers. los cuales deben ser sokltados al encargado de servtOOS generales el cual entregara la llave y 
registrara al pmfesor que está uliltZando el servioo anotando el nombre. fecha de ornoo de 5efVICIO y firma 
del mismo de entrega de l!a;1! 
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Posibilidades 

CALIDAD 

Con este Manual se logró obtener una nueva forma de lograr alcanzar la 
calidad que se esperaba. debido a que logró integrar todas las ideas que han 
sido generadas para formalizar las directrices del Centro de Docencia de la 
Facultad de lngen1eria de la UNAM. 

Tomando en consideración al Centro de Docencia como una empresa 
prestadora de servicios, que se enfoca a la profesionalización del profesorado 
de la Facultad de lngenieria. Para que esto se realice. debe basarse y 
fundamentarse en 1<1 Calidad. a través de un sistema que ayuda a la 
implantac1on y mc1oram1ento continuo 

TIEMPO 

Con el Manual se reducirá el tiempo de respuesta para adaptarse a las nuevas 
necesidades cambiantes de la comunidad académica. ya que al mantenerlas 
ordenadas. se van integran dentro de las seis áreas ya definidas. 

SERVICIO 

A través de este Manual se controlará el servicio que presta el Centro de 
Docencia. verificando que se cumplan los objetivos para los que fueron 
creados. buscando siempre una la mejora continua con la información que los 
mismos usuarios produzcan con sus comentarios. 

Ventajas y desventajas 

VENTAJAS 

La ventaja principal que tiene Centro de Docencia al contar con este Manual, 
es que llene definidos y descritos todas sus actividades integradas en procesos 



que marcan una secuencia lógica de desarrollo. Con esto, es darle un orden al 
inicio de actividades y posteriormente a su operación diaria. 

Dar un servicio eficiente y cambiante acorde a las necesidades que el Centro 
de Docencia requiera. 

Identificar con oportunidad los ajustes y adecuaciones que los procesos 
requieran. 

Descripción de las actividades y funciones que debe realizar cada integrante 
del Centro de Control. Es decir, basarse en el Manual de Procesos para definir 
el organigrama del Centro de Docencia. 

Controlar los procesos que realiza verificando los objetivos que debe de 
cumplir cada uno. 

DESVENTAJAS 

La desventaja es que dicho Manual pierde su funcionalidad si no es 
retroalimentado, ya que se vuelve obsoleto si no se mantiene actualizado. 

Estructura 

El Manual de Proced1m1ento del Centro de Docencia de la Facultad de 
Ingeniería de la UNAM cuenta con los siguientes elementos y está organizado 
de la siguiente forma 
Introducción al manual de procedimientos. 
Antecedentes del CDD 
Misión del CDD. 
Visión del CDD. 
Filosofía del CDD. 
Objetivo principal del CDD. 
Servicios del CDD. 
Estructura y Organización del Centro de Docencia 
Proceso General 
Desarrollo de los procesos. 
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Características 

El Manual de Procedimiento del Centro de Docencia de la Facultad de 
Ingeniería de la UNAM, se basa en la estructura organizacional, es decir, la 
interacción del mismo con su medio. 

La base es la Comunidad Universitaria de la cual se desprenden cuatro 
divisiones que son: 

-. Profesionales 
-. Apoyo DCyH DCB 
-.. Postgrado y 
..,. Educac1on Continua 

De estas divisiones se integra el Conse¡o Consultivo que colabora directamente 
con el Centro de Docencia, una vez ubicado el Centro. se abren dos grandes 
rubros y estos a su vez definen los procesos pnnc1pales los cuales son: 

• Formación Docente que a su vez define las siguientes actividades: 
Desarrollo y Fomiac1ón Docente 
Investigación Educativa en lngerneria 

• Asesoría y Soporte de la ActiVldad Docente 
lnforrnacion y D1fus1ón Académica 
Formación y Actualización en Tecnología Educativa 
Capacitación para la Publicación de Material Académico 
Servicios Generales para la Docencia 

Por último el Centro de Docencia tiene una dependencia directa de la 
Secretaria General de la Facultad de Ingeniería de la UNAM. 



Conclusiones 



Las Normas IS0-9000 son un sistema para aseguramiento de la calidad. que tienen 
su origen en las relaciones contractuales entre fabricantes y suministradores de 
algunos sectores en los que se requería la mayor fiabilidad: construcción de centrales 
nucleares y defensa principalmente. El suministrador garantizaba mediante contrato el 
proceso de producción de sus productos. El cliente compraba los productos con el 
compromiso de la calidad del proceso estaba asegurada. La fabricación no se dejaría 
al azar ni al estado de ánimo de los operarios y directivos. Por ello entrar a un sistema 
de calidad en la generación de bienes o servicios. es necesario comprometer a cada 
miembro de la empresa 

Es fundamental que para un nuevo proyecto, se considere la elaboración de un 
Manual de Procedimientos que controle el inicio de operaciones. ya que sin lugar a 
dudas se puede cst;iblr.ccr !a necesidad de personal y de los requerimientos 
indispensables para su realizac1on Además de herramienta para verificar el 
crecimiento ordenado de cada uno de los procesos. 

Un aspecto importante es establecer las condiciones en las que este Centro operará, 
ya que viéndolo como una empresa. que debe cumplir con la satisfacer a sus clientes 
que en este caso es la Comunidad Académica de la Facultad de Ingeniería y la 
relación con proveedores. y todos aquellos factores que influyan directa o 
indirectamente en el proceso operativo 

A través de la realización de este Manual, confirmo que la Calidad se puede 
establecer en cualquier tipo de empresa y a cualquier nivel, se piensa que este tipo de 
soluciones y herramientas son solo para grandes industrias. pero es muy satisfactorio 
involucrarse en ideas de esta índole. ya que se busca enaltecer el nombre de la 
Facultad de Ingeniería de la UNAM, generando proiesíonales de la docencia. Esto a 
su vez lo que propiciará es tener a maestros altamente calificados desarrollados de 
forma integral y por ende aportar una enseñanza de calidad a los alumnos. 

Los profesores de la Facultad de Ingeniería, deben de ser los portadores de la cultura 
de Calidad, ya que de ellos dependerá el inculcar a sus alumnos. los nuevos 
profesionistas el desarrollo de los sistemas de calidad y de la generación de nuevas 
tendencias. 
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Una empresa que trabaja bajo las normas IS0-9000 garantiza la calidad de sus 
productos y puede decir que sus productos se han realizado siguiendo los 
procedimientos descritos en su manual. Dichos procedimientos recogen la forma que 
utiliza la empresa para generar. inspeccionar. diseñar sus productos. En el caso del 
Centro de Docencia la medición sera el servicio que preste y la formación del 
profesional docente. 

Para asegurar que el diseño de los procesos descritos en el manual, es necesario 
contar con los recursos sol1c1tados. tanto de personal como de espacio e 
infraestructura. En cuestión al diseño es imprescindible darle mantenimiento al 
manual. documentando toda la información relacionada con el proceso, tal corno se 
vaya desarrollando. así como. al incorporar nuevos procesos es importante 
describirlos de forma clara y conc1sci así corno establecer y mantener procedimientos 
documentados controlando documentos y datos relacionados con la norma IS0-9000 

Para realizar las acciones correctivas y preventivas se deben usar las fuentes 
apropiadas para buscar la información. esta se puede obtener en base a encuestas 
sobre los servicios que presta el Centro de Docencia. hasta evaluaciones internas de 
desempeño por áreas. Ademas de la retroalimentación con la Comunidad Académica 
de la Facultad de lngenieria de la UNAM que define las necesidades de nuevos 
productos al Centro de Docencia y con ello se sientan las bases de la mejora continua 
para mantener el sistema de calidad en movimiento 
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