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Introduccion




En particular la tesis aqui presentada. pretende ofrecer una vision general de la
metodologia de aphicacion para crear un Manual de Procedimientos del Centro de
Docencia de la Facultad de Ingenieria de la UNAM. con el fin de definir claramente los
objetivos y actividades que en esle se realizaran

La presente tesis esta orgamizada de la siguiente forma contiene cinco capitulos,
conclusiones y bibliografia En primer termino se encuentra ia definicion del problema,
fas tecnicas metodologicas para 3 resolucion del problema. la aplicacion del Metodo,
los resultados de la aplicacion, fa discusion de dichos resultados, as conclusiones y fa

bibhografia.

En el capitulo 1 describe el problema que se localizd, una vez encontrado se
definio el objetivo pnncipal y su interconexion con su medio ambiente. Por ultimo
se justifica la necesidad de la realizacion del manual de procedimientos

En el capitulo 1, se eaplican ias postbles herranmientas a utihzarse como lo es et
entorno al controt de procesos y el analisis de ias normas 1SG-9000, que nos
serviran como base para la generacion del manual.

En el Capitulo IIl, se describe los elementos fundamentales de un sistema de cahdad y
posteriormente el diseno de un sistema para la i/mplantacion basado en las normas

1SO-8000.

En el Capitulo IV, se desarrolla el resultado generado a traves del caso practico el
cual es el Manual de Procedimientos de! Centro de Docencia de la Facultad de
Ingenieria de ta UNAN

En el Capitulo V. se muestran los resultados obteridos en el caso practico conforme 3
las posibildades. ventajas y desventaas que se encontraron, asi como las
caracteristicas propias de dicho casc

Por dltimo se obtienen las conclusiones de la metodologia que fue utlizada, los
beneficios que aportara y venlajas que se obtienen al instrumentar este tpo de
herramientas. Asi como (3 Bibliografia empleada donde se describen los titulos con su
respeclivo autor, de donde se obtuvo la informacidén mostrada en esta tesis.




A. Entorno al Control de Procesos




Capitulo |
Definicion del problema

L




Con la creacion del Centro de Docencia que servird para el desarrollo y Ia formacion
de profesionales de la ensenanza para la Facultad de Ingenieria de la UNAM,
obteniendo con ello profesores de alta calidad con un profundo compromisc con los
alumnos y la sociedad

Con base en esto se encuentra la necesidad definir especificamente todas las
funciones, actividades y servicios que se realizaran en el, para ello se requiere un
Manual de Procedimientos gue ayude a controlar 1a operacion dei mismo, ademas de
que permite planear. implantar y mantener adecuadamente los procedimientos de
forma ordenada

Objetivo Principal

Crear un Manual de Procedimientos del Centro de Docencia de la Facultad de
ingeniena de la UNANM que defina las funciones del mismo. planteando sus
alcances y objetivos. desarrollando las actividades de cada una de las areas
involucradas distinguiendo a los responsables de las operaciones que se
reahizan

Conexion con otros problemas

La interaccion que tendrd con el medio que o rodea, el Centro de Docencia
depende fundamentalmente de la Comumdad Académica de 1a Fl de 1a UNAM.
Por ello el Manual de Procedimientos del Centro de Docencia estara abierto a
cualquier cambio, necesidad o problema que dicha comunidad requiera, esto
se realizara a través de la retroalimentacion con el mismo

Justificacion

Darie al Centro de Docencia la herramienta para facilitar la labor que realiza
dianamente de forma ordenada y clara, para que produzca un Optimo
desempeno en la operacion diaria. con ello fortalecer todos sus procedimientos
basados en la mejora continua del mismo Manual, actualizandoio de forma
periddica para que este se mantenga vigente.




Servicios

Este manual deberad definir claramente todos Ios servicios que generara el
Centro de Docencia de la Facultad de Ingenieria. debido a que dentro de sus
funciones fundamentales es la prestacion de los mismos que estan enfocados
directamente a la formacion del docente. a través de actividades academicas y

culturales

Control

A partir de la definicion de un manual que controle y facilite a ia puesta en
operacion del Centro de Docencia de la Facultad de Ingenieria de la UNAM,
con el fin de mantener estandares de calidad a traves de su generacion.




Capitulo lI
Técnicas metodologicas para
la resolucioén del problema




Antecedentes.

Desde hace muchos anos. A necesikdad del ser humano de crear benes y servicios para su
bienestar ha «do en aurnento, ya que cada vez son mas los articulos que el hombre necesita para
desarrollarse, y por o tanto los avances tecnologicos que se van logrando son cada dia mas
mportantes

€l aumento de 1a potiation a Nivel Mundid' genera lamben que 10s Denes y servicios quse se
1eqUICTeN Sean Protusdos con ta velocxdad NECesania ya Gue 1a vida hoy en ¢ia es muy cambianie
y pof 1o tanto se hene un mefcado con mowvimeenlos consderables, por elic 105 conceplos como
cahdad, rapde. produttividad, conlrol ge processs y dernas han acquingdo una imporancia Que
desde hace algunos anos. presenta diderentes fiosofias que permitan a las empresas flevar a cabo
sus actwvidades en un ambwenie muy competitive

Objetivo Principal.

Bl objetivo praoacpat et Contre! Estadistos cs es el saber Cetectar rapdamente 13
OCuUNencIa de Causas atnbubles 0 cambws en & procesd con ei fin de que se pueda nvestgar 1a
CaUsSa QUE OCasINA es1a SItuatiun y 1OMAar accknNes Cofrectvas antes de 1a procuccion de una
sene de proguctos & Senicios Que No cumpien Ton 1as espeaficaciones y que por tanto significana
un gasto Gue puede ser CoNSIBErable para cualyuer empresa

Proceso Estructurado.

Para el plarteaments correcto de un proceso estructurada de solucion de prodiemas se consders
prudente tomar como base el Culio de Mepramenio de Shewhart, conocdo como Cicio PHVA, el
cual sigrifica Planear, Hacer, Venficd: y Actuar todo eio sobre una Concencia de Cabdad,
encaminado totalmente a un proceso de Menra Continua cada vez mas compleyo

Planear.

Se definen 1os requenmentos de caidad y se beva 3 Cabo a Celerminacon de ks
ndiLadores Que permiran hacet e segumento del kgro planeado mncluyendo el analsis
y GrseN0 Cel Meoramento continug

Hacer.

En esta etapa se heva a cabo La epecucsdn de 10 planeado, estnctamente como se Planeo,
se fata de mplanty 1o planeado. NIdMando a togos aquelios Que se encuentren
nvohacrados, considerando ta fioehdad de b que se requiere hacer segun ta planeacdn
antenoe




Verificar.

Aqui se refiere @ comparar los fesultados oblendos contra 10s esperados, por elio se
requiere un sentido Critco y una responsabidad considerable, para saber interpretar los
resullados y de mmedialo generar las solutiones necesanas e IMpiantar  acoones
preventivas para asequrar 13 permanencia de caldad y productvedd

Actuar.

Una vez solucanado ef probiema se Cebe estabiccer Sislemas de contryt que permalan
prevenir 1a rencdencia en el nusmo. por (anlo es Necesano plancar y establecer una
sere de CONtroles y BCCiones coltectivas que permian deleclar posdles tatas con tempo
suficiente para coregutas afectando ko menos posible 13 continudad del proceso.
ahorrandc asi hempos muerntos y pérdida de dinero para su empresa

Técnicas para el Control de Procesos.

Hojas de Verificacioén.

Estas hojas deben cumplir Con otyelives oMo venficar ia tecuenma de repetcion de
actividades. detectos o sucesos 13 venficacion de locahzacon de actviaades y posdies
causas de problemas a resolver para nveshzar ss son 1as verdaderas causas y por u'tmo
venficar 1as acoones 3 1omar previaments hstadas y la iocahzacon de celectos

Estratificacion.

Se ylhzara este emn0 DA% CUaAndd Sean separados de s Oemas un Grupo de catos
con caraclensicas wmpunantes. dCha eshatficaton se puede hacer pOr Doveedores. por
NG, POr MAQUING ¢ SeMAna (X Muide. POF MEtodo de rabaw. el

Diagrama de Pareto.

Consiste €1 una §rahca Cu baras (onsiruda Sa el prncpo e Pareld. e cudl estadiece
que e BO% de o5 Celectos un una emiresa se debe 3 20% e os prodiemas de esta.
Gicho diagrama se oréena PO Calegonias Oe tarma descendente de derecha a TQuerda,
e acverdd 3 Su EPOMAANCa  Gonde 13 aturd de las barras representan a frecuencia o
mporanca telativa e 1S [unlas Jue estan sendo medidos  este dagrama fhue
desarrotiado por e Dt Joseph Juran. y $u prodosio es

- Ayudar 3 estadiecer pnondades
. lustrar las oportundades Mas siGRificatvas para merar
. Mostrar Gue calegorias contnbuyen con el mayor porcentae el tolal,




Diagrama de Ishikawa.

Este se refiere a un diagrama de Causa-Efecto. denominado tamtsen [kagrama de
Espinazo de Pescado por su 1orma. es utihizado como una herramienta analico-grafica
para dentificar 13s Causas polenciales de un probiema

Se ylhzara e5i 1erminG DArd Cudned sea separade de los demas un grupa de ditos con
fecibif una tormenti de deas (o7 e hn de

. Organar y despiegar i3 1elation entre c2usas y efectos

- Anahzar procesos y 1os efectos potenciales de acciones propuesias
identficar causas probatles y causas raiz de un problema

. Analzar procesos normales mediante 1a revision de factores potenciales
causantes de problemas

Después de w1aborado el duajrama s (equiere lievar 3 cabo las sguentes actividades’

Anai2ar € i yrisTas

. Pronzar tas causas potenciales a traves de un diagrama de Pareto

- Usar 13 nformacin para Selermunat gué 3reas requieren mas informacion y
COMO COLLIoNAr €5l

Diagrama de Dispersion.

Consiste en una representanan 5rafica de 1a relacon exstente entre dos vanables y
puede ser usado para

- Explorarura i [elacion entre dos vanables
- Investigar s una vanabile afecta a otra de aiguna forma

Muestreo de Aceptacion.

E5le Muosiree se reakld para comMprobar ia cahdad de jos matenales que recibe una
empesa Ge Sus provinires va Que en 0Casones se realiza una inspeccon al 100%
gdel bole a recdxr, en ciras se hace un muesteo bap una base ardvrana, olras se
azeplan cenicados 3¢ NEMTOON presentados pof ios proveadores. en Wgar de
venficar ei lole. y €n ahunas oCasomes se recidbe e matenal sin venficar 1000 esc
genera la aceplacdn o€ K5 KIS it Una base formal, por el es necesano realzar un
Muestreo oe Aseptacn . el cudl en 1ermunds Quneraies debe ser el siguente

Determnar of e obpels de muestred
2 Tomar muestras aledionas de 13 canbdad requenda de pelas oe acuerdc 3
Man 0 moestreo gue $e esla aphcando

3 inspecoonar las moestas tomadas dei te y registrar ios resullacos de
dichas nspeccanes en KOs Irmatos previamente establecass para efio
Tomar ta docison de aceptar 0 rechazar ef iote en base a ks resultacos que
aro;m\asnu?suasmmasyenbaseanscmemsdeacepwoony
recharo dei plan ge muestreo aphcado

2




Histograma.

Es una representacion grafica, medianle un diagrama de barras que fepresenta el
comportamiento en frecuencia, y Gue oblene una varabie Je interés, este diagrama se
representa colocando en un eje vertical 1a Fecuencia con i3 cual ocuren los datos. y
sobre el eye honzontal los valores de 13 caracteristica que se mude. estos valores se
representan Casi siempre en pequenos intervalos 1amados de clase

Habilidad de Proceso.

Es 1a habihdad natural 0 inherente de un Procesa para producir partes sobre un periodo
e bempo. cuando ste estd 1rabaands bao control, &5 decys. cuando dicho procesa esta
operando en forma estable y predecible, donde ynicamente 3parecen causas comunes ce
vanacion

Diagramas de Control de Shewart.

Es un tpo 'J‘= Qrahca que Ntz el tHo Je vanac
05 Camitnse en 13 distnbacon a o largo
CONNOI 0 NO y SO uLd DA%l

en el proceso y muest!a
DS SNIuRNItR o

A Qi ALATECE

[T
WSUaA L L

Determunar s ia vanacion en un process es € 1suiladda de Causas comunes
T espeCiaes

. Kdentficar y analrar problemas y venficar las sowucones implantadas

. Venficar 1a tendencia en el comportaments dei procesc a o largo del
tempa




B. Analisis de la ISO 9000

1



Antecedentes.

La importancia hoy dia de poder implantar un sistema de controt de caldad eficiente dentro de una
empresa, depende en gran parte de ta vision acertada que se tenga de las diferentes areas que se
incluyen en la misma. es imponante cons:derar tamben el saber instalar un sistema gerencial de
cabdad acorde 2 1as necessdades de la empresa en cueston 1530 esic es 4.had ya que mvolucra
en la mayora de 10s Casos una INNovacion de vanos rubios. (OMI 0N i 1alior Numano de 3
empresa a 1od0s SUS Miveles, InNovackdn e sislemas adminsiratives gerenciales. nnovacon
lecnotogica, entre otras

Oportunidades de Cambio.

La 1ISO 9000 presenta una sene de oportunsdades de cambio para quien asi lo requeera, abarcando
niveles diversos dge una empresa y enfocandolos de un modo praclico a las necesklades
particulares de cada compatia. estc es Que el seguwmentd cofrecto de tas normas 15O 9000
garantiza al empresand una nuwed esiructutd $ara su negds0 ya sea de hwnes o de servico
10CANTC 1079745 135 7038 36 13 ¢Mprest

Entorno Empresarial.

Es necesano hacer notar que desde hace poco hempo los fabncantes de productos destnados a
13 exportacidn, 0 53 10dos aquetios productos suetos 3 evaiuacdn por empresas de olros paises
deben de tomar en cuenta en ia elaborxoon de sus productos la norma 1S 9000, ya sea para la
produccion ge Lwenes 0 de servicios

Adopcién de las Normas 1SO 9000.

Existen dos eiementos fungamentaies para la 300pcon de 13 15O 9000, por un lado esid ta
2CePATION y AIopcxon de su fieschia y su nNStalacidn como NoMMa y por otro 1300 obtener 3
aceptacion o centficacion de un tercerp Que permita a 13 compathia demaostrar su status 150 9000 a
cCOMPradores y prospecios

Por olra parte i3 IS0 8000 esla iseNdle Hara salstate” 105 (GQUENMLNINS COrpOTatvos y
estrateqizos vn un ambente camivanie ¢0 Cuanlys 3 13 NIusing y el mercaco  requenmentos
IMPOIANES SOn s CONS e ATy a3 K35 RS 300Dy WeQaws 12 Qrednn generdl y
DOSUCUVKIAd y 135 CAMMManiers reiEidmes Cumle o

VeI

Conciencia de cambios.

En cuanto a 13 mplementacion del wstema 1SO “XOC en cuaqueer empresd. se dcbe estar
CONSCente. COMO CreThve Que 13 CapaCiacKn 3l persanai sera un ant Hic s N se disefa una
sene de Procedimenios phra GesaTolar sesiones e ONEntaon para {a gerencia ¥ su personal, o
cual provene de defing claramente o que sqnehica la calicas




Calidad.

La caldad es un proposila convemente, es sausfacer s requenmeentos. es ef producto disefiado y
elaborado con las normas apropadas, entendase producio Coma un bien 0 un Senacso

Administracion de la Calidad.

Es wnportante lamb#en considerar 1a adnunstracon de la caldad como factor importante, esio es
que se fequiere de una defmiin de oyelivos por escrito que permitan una wsuakzacion mas
generd! del entorno. de las metas y los objeltves a dicanzar, desde |3 compra hasta 1a terrminacion
y entrega ded producio

La defimcon de normas a cubrir abarca giversos rubros. talkes Como 1as normas para matenaies y
componentes Comprados, 1a entrega de s proveedores segun ios requenmientos, [a conformidad
de los requenmientos de s productos entre olras Todas estas normas deten quedar totalmente
establecdas y se deben estpuldr rocedimentos y Crear ult sISterma para su venficacion

Procedimiento.

El procedumsento debe ser Coma sajue, 1 Jerena bene gue dehinr amphamente que se necesita
el mensye debe de gar al personal para Sue 4o sepan Gue benen que Nacer y COMmo hacerioc
se debe contar con el equipo proceso y herramientas 3detuados para hacer el rabaG. at personat
clave debe de liegarie La nformacion comecta en el lemrpo comecto y debe de haber un sistema de
dwecodn y control capaz de momtorear 10045 s actvdades para garantzar el corecto
funcionamiento de! sistema productive

Falta de calidad.

Es necesanc evaluar constantemente en gorde €13 faltando 1a caidad 13 forma mas eficaz es
definer en sonde enste Mayt! numero de refaraciones cueios de botetia y en fin, todo aguelio que
interhera con el seguimeento dei proceso. esio ngnificara un ahorro de bempo y dinero para el
producior. Un buen sistema de cabdad consssie en nspeccionar constantemente e producto en
lugares claves de su proceso, eslo ayudara en que se definra claramente un posible error en ta
produccion mucho antes de que e producto No lenga opcon a ser corregwdo. esto en la mayoria de
10S €asos permute que el productor aharre WNto e matenal Jespericiado como en tempo de
fabncacron oe su bote

Rastreabilidad.

La rastreabedxtad es de vitad importancaa para poder asignar responsabvidades para aqueltas tareas
relevanles Que afectan 13 cahdad del progucio. ocha rastreabrdxiad se debe wmplantar durante
todas las etapas. desde el ambo de cualqueer componente del proveedor. pasando Por Producoon,
hasta el empacade y embarque. en pocas paadeas. nd puede haber duda de quaén hizo qué




Documentacion.

€n cuanto a la documentacior Jue se debe considerar para el empieo y demostracion de un
sistema gerencial de cabdad se dede conskierar por I0 Menos un reqisro de pedwdos y de ordenes
de compra. un méiodo para cobzar, un sistema de facturacon eficaz. registro de compras
inspeccionadas visualmente. un regqistro de pagos con cheques y de efectivo de poca importancia,
y uno de acrecdores y deudores. para as lener bao control las actividades diversas y no

descuxdar ninguna area

Certificacion.

La certficacon es importante ya que significa que la empresa cumpie con los requenmentos
exgidos por quienes son autondad en base a 1a produccion de Crerto ten 0 servicio. 1a secuencia
de cerificacion es pamero enwiar por coffes © enviar un manual de caldad a una agencla
certificadora escogida, esperar ia tespuesta de la agencia con crerta documentacion. enviar dcha
gocumentacion de vuelta 3 13 agencia y cubnr los honoranos correspondentes. y €sperar una
audiona programada por 10s nspecton:s para auditar Instalasiones y el Sistema de candad

LAS NORMAS 1S0. .

Desde hace aigunos anos 1a 150 pubics sas normas internaionales schee aseguramiento de 1a
calidad conocvias como Normas 1SO 9000 donde se descnbian nuevas normas como ‘el
refinamento de 1030S IS Mas Srachins y gendncamente 3pacabies prnaipos de sislemas de
caldad” y 3 culminacion ge acuerdos ent'e 1as Mas avanzadas autordiades en estas nonas
stracon de la cahgad™ A continuacion se presenta en
rudas ba el crteno de 13 150 %00

coma 1a base Je una nueva era =0 1 37

forma sencilla cada unag de 1as normas ¢

£ 13 actuadad las ultmas versnes e 13S Pomas son
ISO 8402 vocabuaric

ISO 9000 gesbon e candad y normas ce aseguramiento de cabdad, Quia para su
Selecron y use

ISO 9001 sistemas de caidas mOdeio para el asegurameenio de cakdad aphcado al
drsena’ desantthio onl producio y @ su producon. insiaacon y servicK
1SO 9002 sistemas v 33 modew para ol aseguraTiento O Candal aphcado 3 la

PrOGuUCCIOn ¢ NS

1SO 9003 sistemas 02 caxiad model para el aseguraments de cakdsd 3plcado 3 tas
RISPECTINES y pruebas hnaes

I1SO 9004, parte 1, jeston oe caldad y elementos dei sistema de caldad

1SO/ DIS 9004, parte 2, normas para senncios en borrador bnal




Aplicacion de las normas.
La I1SO 9001.

Es utiizada para fas companias que necesitan asegurane a sus chentes gque la caldad
con los requenmentos especificados es sausiaciona durante 1060 el oiclo, desde et
disedo hasta el seraco Se aphca cuando hay un contrato que requiere un diseno
especificn y cuando jos requenmuenics del producto son estabiecidos en termings de su
comportarmienio

La 1SO 9002.

Es aphcada cuando ya se tene un diseno eslablecsdo permanentemente, solamente se
tene que demostrar [a capacidad de produccion e instalscon. e5 Mends Nuresa que la
antenor

La ISO 9003.

Se utiza cuando solamente se puede demostrar |3 capackiad de INspecodn y pruebas,
en donde el products se suminsra por un fabncante para determinados reGuenmentos

Objetivos y aplicaciones de las Normas.

Una vez defindas las nonnas antenores. se concluye Que tas normas 150 9000, se
concberon como un Modo de admunustracon de cawdad y Come normas de
aseguramuentd de caldad en matena de manutactura, de donde se obtene 13 intormacon
NECEesana para imptartar las poldcds y S:S1emas para mplementar e asegurameento de
cabdad y fevados a '3 acoon Por otro iago es factible la cblencion Ce grados de
CemOSIration en T utxturs y Jenerd Druebds. Que en agun Mmoments pueden sef
OQUETIIZS [ v COMDIBXN, GQué demuesira e nivel de candad akanzads esto €5 en
cuanto al area de manutactura

Existen 805 noemas que se encuenlran supelas a consideracson
1SO/ DIS 9000-3 gu:a para e aseguramients 0¢ ta cabdaa del equipo

ISO/ DP 9004 gu:a 5ara 1a geston de ia candad of ias NOLSIas d8 [XOCeso ,

ESPECIFICACIONES ISO 9000.

1SO 8402 Calidad-Vocabulario.

Conbene defimtones de 1aos 105 lemuncs wbizaces en todas tas 1SO sene 8000, para
fackiar el entendynmento en Cuanio a las CoMprensiones INtemMaconales




Define et termuno caldad, como 11a lotatdad de partes y caracteristicas de un producto o
servicio que infiuyen en su habilkdad de satistacer necesidades deciaradas o mpicitas”

Asi contintia defimendo el documento ks 1érminos tales como grado (o clase) pohitcas,
direccion, aseguramiento, contiol, sistema. plan. auditona. y el conceplo referente a la
“rastreabiidad” . define tambren "no conformudad’ y "especificaciones”

1SO 9000.

La iniarmanon mas unportante Jue 56 oLSENna i e5ta norma o5 una abla en ia cual se
hacen referenzias cruzadas entre oS elementos def sisterma de Calldad (particularmente
para conlrolar fa produccion). y Cada uno de 105 res Mmoselos ya menoionados como 150
9001, 302 y 903

Se observa que marca la necesidad de manesar un Manual de Cabdad. como sistema de
control de registros y de archiva

1SO 9004.

Trata en forma ampha 1a geston de caldad y los eiementos del sistema de cabdad -
guias. los cuales son

Pobtica y objetivos

Organ:zacion y responsatilicades
Mercadeo y breviano del producto
Disedo

Compras

Produccion

Controd ge equipo

Documentacon

Venfcazon

00000CCOC

Nota.

Se puede apretiar que 1a 1ISO 9004, para un sistema de calxdad baskco. puede absorber en su
contemido, con algunas adecuaciones 1as 1SO 9001, 902 y 9003

1SO 9001.

Se refere a sisiemas de Cakaad MOJCID Para e asegurameento de Caldad apicado 3t diseno/
SESATOlo gel products Y @ Su producCron, MSLaaodn y senito

1SO 9002.

Trata i concermente 3 sistemas oe cabdad modeio para & asogurameento Ge la caldad
aphcado 3 13 producodtn e Nstaacon




1SO 9003.

Abarca los sistemas de calkdad modeio para el aseguramento de la cahdad aphcado a la
inspeccion y pruebas finales

Normas ISO 9000 para Empresas de Servicio.

Importancia.

La importancia ce la cahdad y de ks sistemas de cakdad son conceptos que han 1omado gran
imponanc:a en 1030 ¢i mundo Estos estandares nlemnacionales proveen de una respuesta a
esta hueva acrediacion y busca apeyar ofganismos y compadias en el sector de serncos
para dngy tos aspectos de ta caldad de una forma mas electiva

onal se sustenta basicamente en s principos 4ados en 1a 150 3000 a
e uta 13703 €0 53 delerminacsin de s ol de '3 08338 puele

Lo deennas W ATy e Canle DOMTD 137G 1A O93AN 0 AL0N Jel GeTaid

Este estandar ntermac
1ISO G004 Ren
teenesT CONSa. ATl

Principios.

La creacdn y mantenimentd de a caidad en el servico depende de una aproamacsn
sisternatca a la geston de 1a cakdad enfocada at entendumento de las necesdades del
chente Para alcanzar (3 c3idad se necesila ge ta mplantacon de sus pRNCIOS en todas os
niveles de 0rgan 3TIon del servii

La geshon de ia cadad apicada a 1oCas 1as areas de seniio proved cportumdades para

Q Incrementar ia productividad y requcy 1os costes
Q  InCrementar ias aponuMnidades gel mercaso
Q  Meprar el funcionamiento det servic

Para aKanzar estos tenelinds ef sistema de caikdad lambwen debe responder a ks aspectos
humanos en 13 prestann 08 un Senas

Q  Gesion 0e 105 Proceses soliales envuellos en el senvico

Q  Inleracoicn de 1eCursos Nrmanos comd una pante fundamental en 13 calicad de senvicio

O Reconoommaid de la mponancid dc 1a percepcion del chente de la mmagen de ia
CrANAcION de $ervit, Cultura y AUNCIoNamenio

O Mobvacon persona y desarroilo de habddades para conocer las expectauvas del chente




Aplicaciones.

Este estandar nteraconal puede ser aphcado en un contexto de desarrolio de un sistema de
cakdad novedoso b reestructutado  Tambewen puede ser apicado drectamente para el
desarrolio e implementacion de un sislema de cahdad Que susltuye a un senvico exstente £l
sistema de caldad abarca 100os los (MOCESos necesancs para ofrecer un servico efective
desde o mercadeo hasta 13 entrega y aniiases Jel servicie proporaionado a clentes

Lus conceplos. prinapos y clementos gl sistema de Candad descnios son aphcables a toda
las formas de prestacidn de senacs Est0s estandares son apropados tanlo para
compartias grandes como pequenas

Conceptos y Caracteristicas de Servicios.

Concepto

Organizacioén:

Proveedor:
Cliente:

Servicio:

Entrega de Servicios:

Calidad:

Politica de calidad:

Gestion de la Calidad:

Sistema de Calidad:

Caracteristicas

Compania, corporacron, firma o asociacion pubhca o privada que
tene su propd administracion y funcones

Organizacion que Pproporciona un producto o servicd a un chente
Receptor de un [rocucio 0 Servico

Prestacon e atvddles a un chente vy resultados de dhas
ACUNAFTOS €N & 1eCLnICETento de las necesdades dei chente

Son todas las actndades por pane dei proveedor las cudies
wvolucran personal y facilkdades para 12 prestacion del servico

Es 3 wakos e as caractenisicas el producto 0 senicio
entocadas ala satsfacoon de 1as neceskiaaes establecxdas

Son todas las  esirateg:as y obelvos Oe  una  orgamIiac:on
concernienies 3 ta caidad como formalmente 1 determina 1a alta
gv.-mncxa

Es aquel asoelis e ias uncones g la girecodn Gue delefmuing e
HMpIemEenta 135 DOHLCas Se 13 Caldad

Es la estrctira 0eganzacondl, responsabilxiades. procedimenios,
EXOCESOS y 1ECUTSOs Dira L mplementiacon de 1a cahdag

%

P T




Caracteristicas de Servicios.

Servicio y caracteristicas de la entrega de servicio:
Los requenmientos de una necesidad de servicio que sean claramenlte defindos en terminos de

determinadas caracterishicas y supetos a la evaluacion dei chente

Los proceses de enlrega de sericio lambien necestan ser defindos en lermunos de
caraclerishicas que Drobabemenle no sean detearunalas por e clente pero gque alectan
directamente e fluncinnamiests 3el seracs

Ejemplos de caracteristicas Gue pueden sef espetthiados #n un documento Je requenmento

Facbdades, capacidad canhdad de Ppersons: v Lantdad de puntas de venta

Tiempo de espera, hempo de entreaa y hempds de proceso

Higiene, sequndad. puntuaiidad y proteccon

Responsabidad  accesibddad  contesid. comoddad  7mpadto ambwental. compelencia.
dependencia. Competenctia estads de afte T a3 hIad y Comunlalion

(XXX

Control y caracteristicas de entrega de servicio:

En muchos Casos el controf y 13s caractensticas S eniteda e semino solo pueden ser
alcanzados por el control 0e procesd que entreda ei sensi:o  Los procescs de mediion y controt
son esenciales para akanzar y manlenel € senico de tahdad requends  En ocasiones no es
posible uthzar 13 nspeccon fnal para infur en 3 Cakdad de servici 3unQue una accon
correctiva puede sef tomada duranie la enlrega del senits

PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

Factores clave de los sistemas de calidad.

La gestion de 1a caidad es una lared compled que fequere de la integracion de los
factores clave de 05 sistemas de calidad  En este sistema ef chente es &l punto cenral
del sistema de cabdad  La satsfacoon dei chente soi0 puede asegurarse cuando existe
anmonia entre la alla gerencia. ¢ personal os recursos y la estructura del sistema de
cahdad

Responsabilidad de la alta gerencia.

Politica de calidad:

La responsabddad y COMOromiso para 1 politica de Caidad comvenla por ¢f nrvel mas
alto de drecodn La alta gerenca debe Cesarmoiia y documentar politcas de cahdad

referentes a

- Nreel 0el senico ofrecxde
- agen y reputacstn o6 L Orpan2acion de seneo de 13 caldad



- Obyetrvos de la cabdad dei servicio

- Medidas a tomar en busca de 10s objelvos de la caidad
L4 Panel de personal responsable para «mipementar [as poiilcas de
cahdag

La dweccion debe asegurarse que las poliicas ge caldad scn promulyalas entenddas,
implementadas y mantemdas

Objetivos de la calidad:
La realzacon de 15 poibicas de a cahidad reguere de la Wdenthicacon ¢ las melas

phmanas para ef estableamentsy de s obietives de la cardald  Las melas prmanas
deben inClur

. Saustaccion del ciente con la caldad del senac

. Proteccion 3! mediw ambente y 4 la sucedad con respecto a3 las
actvidades gel s2rvico

. EfCinnia en el 56 DIoHortanado
f

Objetivos de Calidad.
La direccion debe raducy las metas pamarnas en obelivos de 1 candad

Ejemplos de otretivos oe 1a cahtad son
Defimcion clara ge las necesdades del chente con medidas apvopadas de

cahdad

. Accmn preventva para evily 13 insatstacoon cel clhente con el
funcionameento gei senacio. (Yoleccion y puntualdad

. Optimezacion de 10s Cosios relalvos de cawcad por el lunconamerto
1EQUENA0 Y Q130 08 Servitd

. Creac,on de un comule de Caldad dentro 08 1a origanz acion de Senncos

. Rewison contnua de Ios requenmuentos del semaco para dentficar
oportumdades 0e Meoramento de Caixladc y sefvico

. Prevencion de resulados ahversos Por i organac:on ¢e senicio de 13

SOCH=1ad y €N ¢i rendC ambsnte

Responsabilidad y autoridad de la calidad.

Para alkcanzar 105 Obelvos G6 3 Caikiad @ drelon Jebe esladiecer un sistema
estructurado para ef controt electivh y meramento 02 13 candad de serncio a odos 1o
nrveles Que Proporcionan e Servicio

La responsadadad y astondad general deben ser defiudas expicitamente por todo of
personal cuyas actvsades mfuyen en b3 caixtad del servao  Esto ocebe ce nciur o




aseguramento efectivo de la relacion chente-proveedor para todas tas elapas centro de la
organizacion de senncso La responsabidad y autondad Sefindas deben ser conscents
con los Metodos NeCesarnas para 1grar 1a callad det servicio

La direcoitn debe designar ung representacidn gerencual 1esponsable en asegutar que s
requenmmientos son desancliados. establecidos. auditados, medidos y revisadas

Revisiones de la Direccion:

La dweccron debs e [ viaones cenadeas e ndepenaentes del sistema de
cabgad para gctenmingr su Lontinwdald v efectvided en la impiementacicn ge 10gros y
poliicas de cabdal Debe estadlecerse. con partcular enfasis 3 necesdad o
oportunidad de meras  Las fevisones deben ser curdadas por persondl capacitado y
competente. que debe reponans directamente a la direccion

La revisian de 1a drecOdn detw: consisty en una evaluaoon estucturada y comprensibie
que englobe 10005 IS recursos de niormacon

Qbservaciones. conciusiunes 4y recomendaciones deben ser gocumentadas por la
SIECOION COMD UNd a7 DN Meaesatd #n ! establecrmuents de un programa de meoras
para la candas y s

Personal y recursos materiales.

L2 direcodn debe de planedr 13 asgnacion suficiente y apropiada de recursos para
implementar ef sisterna de calidad y alcanzar los obetivos de calidad

Personal.

Motivacion:

El recursa mas mportante en 1003 0/ganizacson es la gente involucrada Esto es
partcularmente importante en una oganacon de senacios en donde el
comporamento y funconranuento de las personas se refiesa drectamente en la
caldad de senvico Come una hemameenta de mMoLvacon. GEsSamolio.
COMUICACION y UNCONAme=nts i3 Grection gebe

«  Selecoona ¢ persond hasads en 13 capacadad de 3 saustacoon ¢ las
ESPECHIICIONGS e puresty

v Proveer un ambwnle de rabays Gue fmente 1a exceiencia y 13 segundad en
1as retacones de Yabaxo

« Reconocer el polencial de cida memive Je la organracon en base a
CONSISIENCIA. MELBIDS Creatives G Yabao y oportundades Ge Sesamuic

v Asegurar Que 1as lareas estan LnGonando y Que I0S 0Ot vos KGraces son
entendidos, NCiuyendd cOMG este afecta a la caidad




» Ver que 10d0s i0s empleados swentan que tienen una mfluencia en la cahdad
del servicio ohrecida at chente

« Contnbuyr para alcanzar |3 Caldad Do meds 36 reconocumenios y tegistn
de fogros

-« Setecconar pendaicamente los 1aciores 3o motvacidn persona para ofrecer
un sernco de caldad

- implementar planes y desarrolios ocupationa«s tel personal 32 semaio

Entrenamiento y desarrollo:

Los elementos mporantes en el desarrolic det bersonal Bels:n nchar

- Entrenameento en gestan de caikdad de la ¢rection eecutiva ncluyendo 1a
evacuacon de 13 efetidad y de 05 Cosios 1eisTh 0% de cabdad dei sistema de
candad

- Enlrenatmmenic Je jersona

- EQucacion pard 130 Bl personal en 1as pohtcas Sv caivlad de 1d Irganaton [

Serics0. ObIClv0S y CONCERIns de sattlacCn Jel Ciwfite

. Un programa de reconoCimento 02 cabdad Sue Cebe de ndiar Cursos e
INrOJUCCION ¥ BATTENAMILNIO PArA NUEVOS eMpeadas y Programas penddicos de
ACWANIAON DAra el personal ya estabiecrds

- Procedimmentos para especificar y verficar Sus € persons na recdac el
entrenamiento axCuado

. Entrenamienta en Control de Procesos regislro ) andirus de dates wentficacon
¥ anaksis de [vObIEMAs. ACOONES COMEClvas y wioras equieas de trabays y
MEDA0S G COMUMCANON

- La necesrdal o¢ asegurdr § el personal reguere d0 evaluasones formakes y
PrODOFCIONA! 1A SISIENCIa y apOoy0 ANOMAT0S Conde sean NECesanos

Comunicacién:

El personal ge servigaos debe Je tener habdwdades v {OMUnCatst capaces de
meractoar 1acimente Con OrgaNZaciones y fepresentaciones exlernas apaces de formar
N equ:po NAtura de Tabars olreCenKio un SeNato LontnW:

Las achvdades 8¢l eunde Dueden ser efectvas por L3 comuncaldn mpementada enire
ol personai




Recursos materiales:
1.0 recursos matenales requendos por 1as operaciones de senicio deben de inchuir:

. Serncio de aprovisionamiento de equipo y puntos de venta
. Necesxdades operacionales Como colocacion, transporie y wsistemas de

informacion
. Facldades de calidad, mstrumentacon y equipo de computo
. Dotuméentacion operasonai y 1ecnica

Estructura del Sistema de Calidad.

La organizacon de servico se debe de desarrollar, establecer, documentar, implementar
y mantener el sistema de caldad como un medio para complementar las polibcas y
objetivos de caidad de servicin

Los elementas did Siotem3 e cahidad deben ser estruclurados pard estatiecer a0
A0ecuado CoNLOl y aseguramuento Solve T10U0s 135 DrOCEsus Opefalionaks que a'ectan
en 1a cabdad y el servico

Los sistemas de cabdad deben enfalzar en acciones preventnas que redulcan ia
ocurtencia de problermas mentras no sacnfiquen la hatiwad de responder y corregir
faltas que puedan ocurme

Secuencia de la calidad de servicio:
Los procedmeentos del sivlemy O Candad deben ser estabiecdos para especiicar el

fUnCIONAMHEnD 0¢ Kis requenmuentos por 10308 1S NOCesos del senvico incluyendo 108
draeno y entrega)

Tres principaies (Meercadu

Documentacion y registros de calidad.

Sistema de documentacion:

TOG0S 108 SLMENDS ¢ SEMVIZO. TEIUERMIENIOSs ¥ HrOVISIONES INCorporados en el sistema
Ge caidad deben ser Gehndos y documentados Como parte de 10Ja la socumentacon de
seevico Un sistema apropiado ge documentacon de calxdad debe de inchur

a)  Manual ge caldad  este ducumenid O colection de documentos
debe G6 Proveer UNa 0esCnPoon 3decuada oel sisiema de cahaad
COmo unaA referenca permanente

0} Plan oe cakdad esta cede descnbu L3s prachcas especificas de

caldad, recursos y Secuencla 0e actividades separadamente para
€ada serac en parbcutar

4l




<) Procedimientos de calkdad €s105 son srocedimentos escntos gue
definen coma las aclividades de 13 952723000 de servicia deben
de sef conducdas

d) Registros de calidad  estos proporcionan informaci:on acerca de-

Q Ei grado de logro de las obyet:vos 0 ia catdad

Q L3 sabsfaccon e msahsfacoon el chente con 13 cahdad y
Servicio

Q Resultados de! sis
SeVIC

Q ACCIONes COMectivas y Su elechivdal

Q Las habihdades y entrenamiento dei cersond!

My e 0aBAAT OO 1A 1RV y Meord del

Contro! de cambios de documentacion:

Toda I3 documentacon debe de sef legible, fechada ciara rapdamente identficable y mantenida
de una forma sistemaca

Auditorias internas de calidad:

Las audionas nlernas de calad deben establecerse penod<amente para venficar la
implantasion y la actividad de! sistemna de caldad con relacsdn a 1as especficacones det sericio

Estas deben ser planeadas y documentadas de acuerdo a procedimentos hechos DOr personal
competente Que es independente de 13s 37eas Gue SE&TaN autitadas

Relacion con clientes.

La drreccion debe 1onur medidas para ef estabieiuentc efactve de :nteracion entre e chente y
el personal de la organzacion oe senaio

Esto es rmuy importante para 13 percepcion Jei Chente 32erta de (2 cartad ool servico

Comunicacion con el cliente.
La comunkacion con ei clente significa escuchaos y mantenenss ~omades de una manera
comprensible Las ¢:ficunades Oe COMUNKACION con thentes deden de ser nmedialamente
atenddas  Estas dificuitades proporcionan miormacion (mportante £ara meyoras en ef proceso de
resiaciin de senacrs LA COMUNICITION CON Cientes inthuye

O Descnpoion de sen . su visudizacin v su hatxhcae

Q Estadiecsmentd del cosia el senito

QO  Expicacon de la mterelacon entre el seniio. entrega y coso




Exphicacion a los chentes del efecto de cualguer problema y como se resolvera

Aseguramiento de que los clentes estan acreditados de 1a contnbucion que pueden hacer
para la caldad det servicio

QO Aprovisionamuento  adecuado y faciwades de comunicacion efectva de y para la
0rganizacion 4e servico

O Determinacion de 13 relacion enire el serviio ofrecs3o y 1as 1ecesdades del chente

La percepcion de 13 Caibdal de serace 0 chente Bs adquinda comuamente a traves de la
COMUNICACON con ins empleadas de ta organzacwn de servicn Los problemas en ei sistema de
cahidad sefan reflejasos en el ralo de ios empie 05 & chente

ELEMENTOS OPERACIONALES DEL SISTEMA DE CALIDAD
Proceso de Mercadeo.

Calidad en el estudio y analisis del mercado:

El proposito de la mercatolecna es determinar y promover la necesxtad y
demanda del servico

Los elementos de 1a geston de ta caldad asociada con 13 mercadotecnia deben

mchur

- El estableciments de las recesiades y expectatvas del chente con
respecto al senvicio ofrecs3o

- Servicns COMPMentarncs y actvicales de la competencia

- Legislacon y estandares Naconaies ¢ ntermacknales y cocigos

- Anahsts de ks requenmentos del chente e nformacion recolectada gel
SENICIO

- ta aphcacon oei controt ge Cahdal

Obligaciones del proveedor:

Las obhgaciones del proveedor haca i clenie pueden ser expresadas de una manera explicta o
Emphcita entre 1a orgarkzacson de senicia y 1os chentes

Finalidad de las Normas.
Wmmwamm&fwaﬁeshkmqwsemamwlSO

9000 en un3 empresa, )'aseademsooeservms.ylauwmaquew\emwel
w\tanmss:mdec&cadddmaamwm.omsucaso.dofrecefalgmwo




de servicio, ya que 10 quée se persaue es 1a satisfacoon de! chente en la medida que se cumpian
las especficacones y se cuente con un Manual de Caidad cerificado. que permita demostrar a
mivel internacional que el productn que se esta fabncando cumple con estas normMas
internacionales y por lo tanto se puede hablar de productos de caldad centibesda

o




Capitulo lll
Aplicacién del Método
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A. Sistemas modelo para el
aseguramiento de la Calidad
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Antecedentes

Un sistema de cahdad es 1a estructura organ:zacional, 1as responsabiddades, 0s procesos y
recursos necesanos para hevar a cabo ta caldad

La direccion debera establecer ¢ implantar un sistema de cabdaz. medante 1as politicas y
objelivos ya estableciaos
Este estudo esta basicamente onentado a la mlegracion de 10§ elementos que conforman el

sistema de asequramiento de caldad de un proveedor Que tiene la responsabiidad de efectuar las
actvdades de 1abncacion ¢ mstatacion

Campo de aplicacién.

Esle sisma se apeca uandc jos requistds del produclo y! 0 SErVK0 ya Se encuentran
estableci0os por referentia ge un proyecto’ Gisens S a una especiicalion del proveed

Asi mismo la conformidad de los productos puede ponerse de manifesto Si el proveedor
demuestra su apttud para tabhcar @ mstalar ef producio

Responsabilidad del cliente.

La responsabihidad del chente €5 evaluar y sebecoonar a sus proveedores. fundamentandose en 1a
€apackiad de eslos para cumplr con requistos Que evalben manuales de aseguamento de
calkdad, implantazion ded programa y planes de mspeccion y prueba

El chente debe de especficar en e Concurso, requisiadn 0 pedido el aance de 1os requisdos de
rabao. norma y especificacones que se Ceben de cumplr. la rasteatidad deseada y las

ASPOSCIONeS legaies
Responsabilidad del proveedor.

El proveedor debe salisfacer 10s requisitos espechcados en e contratd. asi como desarroliar,
implantar y mantener el programa Tamben debe dar was facikxiaces al chenle £ara que esle
evalue I0s recursos y e s:stema de cabdad in necesxiad de contats aizunc

Responsabilidad de la direccion de la empresa.

La cwecoson de 1a empresa proveedora Oebe defing y estadblecer por escrio su Polinea de cabdad y
sus obretrvos en este campe




Responsabilidades y autoridad.

El proveedor debe definr de manera gocumentada las responsabiidades. 13 auiondad y en
especial para aquelios casos Gue se precisa |2 ndependencia y autondad

Recursos y personal de verificacion.

€l proveedor dehe eStabiecer 35 (ONeC™ >3 IJecudsas y proporcionar jos recursos suficentes
para levar a cabo 1as werficacones

Representante de la direccién.

La drecoon oe la empresa proveedora debe designar a un responsable para asegurar ios
reQuisitos implantados

Sistema de calidad.

El proveeaor debe establecer, mantener y acluahzar un siSlema de aseguramento de cahdad,
COMO UNA Manera ¢e Constar Gue ¢l Produci Cumpie con 10s 1eQurs:1os estabiecdos

Esle sistizma debe nchun! procedmentss € nstrucciones documentsdas. ast como 1a aphcacon
efectiva de os Procedimentos

Para satsfacer 15 retuisdos establecdos se debe conwmderar la preparacion de ios planes de
cabdad y 06t manual 0¢ asequratiento, se Jebe contar CON 105 equiPos NECESanos para consegusr
12 cahdad requenda  Se debe hacer 1a tonlralacion y Capsdcilacisn de oS recursos humanos
necesancs Y 13! veZz uno Je s puntas Mmas amponanies s a debnicion de s critends de
aceptacion y rechazo

Manual de aseguramiento de calidad.

Dentro del manaal de asequramiento de ca:2a3 se debe indlur a Qentfitacion de 13 organizacon,
recursoes  y proJucios  1as  responsabihlades  de i3 orecodn.  Organizacon  y  requsios
espeaficaces por tla noma Se gebe € und descnpesn treve y cldea ge 3s pohihcas y
PONCIDIDS QUE S87aN apcados POX e Driveeddr, 35t COMO UNBa SeCcton Dara 13 autonzacen,
revision y controt el manua! de aseguramuento de catidad y de procedmentos

Manual de procedimientos.

Este manual debe documentar mmptantar » maniener 103 procedimentos para planear y controlar
12 revison del conVaw, fos confroles cé JoCuMmentatn y de adquIsciones, I0S Procesos
Proporcaonados por e chente y e Control de procesas.

i



Manual operativo.

Se deben establecer controles documentados para asegurar que 1as actvidades descntas se
electian de acuerdo con la ediwdn mas recenle de nstrucoones, especficaciones,

procedumentos, planos y dibujos

Revision de contrato.

Cada contralo debe ser revisado por el Proveedor para asequrar que s requisitos estan defindos
y documentados. requisitos que difieran de 1a oferta y estar en condheones de cumplr con et

contrato

Control de documentacion.

Los gocumentos deben de ser revisados y aprobados por e personal autonzaldo antes de su
emrsion y A:sinbucion

Cualguier cambio 0 modificacdn a un gocumento. debe ser 1evisald y aprobado por ia musma
0rgaNzacion 0 Persona que ko reviss o aprobo mcaimente

Control de adquisiciones.

El proveedor debe asegurarse que los procuctos cumplen con ios 1equsios, asi Como selccionar
a los subcontratistas con base en su capacidad para cumphr con iCS requistos del subcontrato
Los documentos de comra deben contener informacson Gue descnba en kvma dara el producio
sohcitado

Control de proceso.

El proveedor debe planear y estadlecet 108 procedimwentos cuandd 10 considere opontuno para
dentificar el producto  Las mstruceones para el control de proceso deben ser escnias por aigun
medo grafo

Es necesanc cefinr 10das las actvidases de fabrcatmn y Seracos B3 una 30eCuada
GOCUMEnacOn Ge 1as INSrucaones y procedimentos det (voceso

Inspeccidn y pruebas.

El proveedor debe asegurarse que of matenal 0 producto de recdo NO serd usado G Procesado
hasta Que haya sxo nspecconado.  £En contapasaadn el proveedr debe fevar 2 cabo todas las
nspecones y pruedas finales de acuerdo Con el [YOGTama Oe asegurameeno de cabdad, hasta
comprodar que e producio fnd cumpie 10s requIstos especiicasos

:




Equipo de inspeccién, medicion y pruebas.

El proveedor debe de dentificar, venficar. cabrar y reaizar € mantenmento de 10S equipos de
NSpecHIon, MedKon y pruebas, identificando Gue tienen 13 exactitud y precison necesanas para el
aseguramento de calidad

Control del producto no conforme.

El proveedor dete: oSIAticuer ¢ mAnene 371uaN305 0S procedimientos pard asegurar que e
producto no conforme NG sea ulkizado o Msialalo indebida o inadveridamente Debe debinrse fa
responsabiidad y autondad para revisar. disponer, manedr y ratar los productos no conformes

Acciones correctivas.

a5 no conformidades y las acoones [reventivas. asi
1y y ehmingr [4s causas

El proveedor debe nvestgar tas causas de !
como anakzar los procesns con e finda gets

d oy eslaliecer 133 Meddas preentivas

Tamdsen el proveedor debe imnalian ¢ and.g.s e !

Manejo, Almacenamiento, Embarque y Entrega.

El proveeadr debe eslatiecer, dotumentar y mantener procedimentos para metodos v medios de
Maneo © MAnPUIAZIN Que Prevengan el dana ¢ detenoro del producto

Debe definr y emplear areas y ixcales G& aimacenamienic adecuados y SEguiDs. as: como
meétodos para la recepon y despacho  Debe controlar las operaciones de ermnmpaque, embalase.
preservacion y marcado oe tal manera Que permitan asegurar la conformidad con 10s requistos

estabiecxdos

Registros de calidad.

El proveedor debe de elaborar y mantener registros de €abdad como ewndencia de que ef programa
de aseguramiento de Caidad. ef producto a documentacn el personal y e equipo cumpleron
con las requesitos establecdos

Como regstros de Caldad deben mclurse K05 registros 00 audkiona de caldad, os de revision y
coirecnion del sistema, s de revision 06! manudl y 1og de tas venficacones, mspeccones y

pruebas del producto G senco

Auditorias de calidad.

EJ proveedor Bevard a cabo un [o¥ama compielc oe audionas intermas para verficar gue todas
las acvwadades reladvas 3 1a calgad cumpien con las condones preestadliecdas




El proveedor puede subcontratar los servicios de auditonas ecternas a alguna organizacion
reconocia pof 1a direccion general de notmas

Capacitacion y adiestramiento.

El proveedor debe estabiecer y actuakzar los procedimuentos para detectar las necesidades de
formacion del personal que realza actividades que afecta la caldad

n




B. Disefio de un sistema para la implantacion
de las normas NOM y la ISO9000




Después de haber analizado cada una de las normas antes mencionadas, se
presenta en esle capitulo el disedo de un sistema para la implantacion de las
normas NOM e 1SO 9000, basado en el premio nacional Maicolm Baldnge de los
EUA, adaptandoio a la realidad y entorno de México sena ideal que todas las
organizaciones del pais utihizaran estos cntenos como un valioso instrumento de
diagnostico para medir el avance de sus procesos de Cahdad Total

Satisfaccion del cliente.

En esta categotia se anahlara 13 s.uacon que se debe guardar con resPecto al chente, cualquera
que este sea. ya que se debe pensar en savsfacer a lodo aguet! que en algun momenio requiera
O¢l producto que se elabore en ja empresa que s rate

Conocimiento del cliente.

£5 Mnponanta 3 [eOCunaon 0¢i e MBreSand pof LoNLor 135 necesdades del Cierte. y3 gue Je
5135 NECESKIATES dependen las sIeCUaCoNes Que se haran ai producla, por ehd es imporanie
gue se haga una relacon estrechia con cada uno ce i0s chentes y lener Lambvén Juntas penoaKas
para la evaluacdn de los producios que se entregan a cada chente para garantizar ge algun modo
que ¢l chente este satsfecho con ei producto

Sistema de respuesta.

Et chente debe sentr y saber que la empresa cuenta con 1a capacdad sufsente Dara satistaer
sus necesdades en cuanto al producto que se le ofrece. y ademas que la empresa esta 3
disposiion de escuchar sus neceskdades para enconvar la mepr 0pc:on en 13 etaboracion del
producto Que se requiere

Estdndares de servicio.

La empresa debe contar CON L3 Capacidad de sencxd necesana para apoyar al chente en cuanto al
servicio de reparacon. mantenimeento. actuakzacon y hmpeza del producto s ass 10 requeere esie,
ademas una mportanca de 3 estandanzacon de senacis es e poder efectuaro bayw 1as
condciones establecxdas por ¢ tabricante

Resultados.

En cuanlo a 13 salsiacodn del chente. I0s resutacos dedben ser evaluados contnuamente, ya que
de esto depende 1a planeatdn ge 13 Produccion. por efio es NECEsSanc contar con Un sistemna de
mierpretacion e 1esuilados adacuadc Para antiopar en la medsda oe lo posibie las adecuacones
corresponchentes y parbopar activamente Junto con el chente Para anaizar I0s resultactos.




Liderazgo.

Dentro de esta calegora cate sehalar que es muy mpXlante estatiecer en la empresa un
hoerazgo bien fievado. el cual permita guiar a 1040s K0S miembros @ una conducta a fines con s
objetvos de 13 empresa. esto es que ias ideologias de caldad establectas desde la direcuon
deben fiegar o mas fieles at nwvel de 105 rabaadores para as! 3segurar que ks otwelivos se

cumplan

Liderazgo mediante el ejemplo.

La imponancia de saber transmibe iy objelvos d6 la empresad a 1x30s sus niveles radca
pnncipalmente en 105 noveies gerenciaes hatia amba y hacia abais. g2 Gue se debe procurar
personal capaciado para ofrecer el eremplo de lider y asi garantizar Que los demas empieados
Senuiran claraments: 5 obtelives ge 1a emvesd Agu radnd 13 impartaso.a de 1a Comumcacion de
13 empresa en t0dos sus Niveles, entendase DO COMUNICACHHN tanto verbat como visudi hacia los
ruveles productivos y adminisirativos 0o 1a empresa

Valores de calidad.

La cultura de caidad dele ser Fansmitda felmente para asegurar que la empresa rabaje sobve
los mismos kneamientos y se cumplan asi Kis objelivos Marcados por 1as flosolias de cahdad
adoptadas en la empresa. por eflc se deben ofecer cursos para s diferentes niveles  de la
compaftia que permitan a £ada raba;ador enterarse sobre las nuevas KWeologias de cahdad, y asi
pues enlerarse de los procetimentos dei area Que le corresponde en cuento a los valores de
cahdad

Recursos Humanos.

Hoy dia la categona de recursos humanos es tomada muy en cuenta por quienes disefian tas
fendencias de cahdad a nvel Mundial y3 Que se sabe Gue 1a PArtcspacn del ser humano en 1%
Procesns ProJuctives ¢4 3¢ viial Mponancia Para cuaikqueer compania gue quwera obtener un grado
competitivo elevado. y ademas Que la cultura de ios seres humanos ya nC acepta tradbaos en
donde no exstan medidas de seguncad y oe ienestr para kus emplealcs ademas de contar con
ServVICK0 MEAICo s debe brndar a 1os radaadores un ambsente Gralo de Yrabap segun el area y
EQUOS 36 Protection Para Walores nes3053as, entre olras muchas cosas

Involucramiento.
£s ymportante Mvollcrar & personal de cuakiuer nvel dentro de Las actvdades y ias metas de la

empresa. ya Que ¢on ¢lio s2 Qarantiza ¢ curmplmeentd 0e 10s otwlives v Se 10gra mas facimente 2
CADACACON y CeSATON B¢ I0S M 33os

Capacitacion.

La introduction de un $istema de Caldad Que SaUSIaga 3 iCs requenTientos de las normas (NOM e
1ISO 9000). puede ser una verdacera revoluoon en la compadia, con el persona Snbendose




orgulloso de su trabao y en generat de la compania a la que pertenece. logrando asi, levantar la
moral de todos A trabajar en una compatia, la cual cumple con ias especificacones de las
normas mencionadas. sera a0l de wentficar s se pone alencion en 1@ fachada de las
mstataciones, 1a sonnsa en 1a cara de ia recepconista y la condscrdn de fos banes  En general, tas
buenas panordmicas. orden y kmpieza van de la mano con buenos senicios y alta moral A
CONtNUACKN Se enistan jos ineamientos para un curso fe £apaciiacion en la empresa

Hislona y antecedentes de 1as nonmas

Q0 5 12 geslon 0 admin-stracon de caidad?

¢ Que sanlas NOM e 1as 18D 0007

Demastraton de 1os eien S quer constiuyer una compania
Manuai de cavdad

Demostianan de procedim2nlos y de nueva Socumentacin

C0CCOO

Para tlevar 3 Cabo Son @310 s CursUs de $ANILIB0DN A jRers0nal Jubera usarse todo el matenat
disponibie, vides. DOCnas extendtes. matena ddaclico en generat. etc

El gerente de cahdad debe concienciar 3 1a aila getencia que el Compromiso empeza con elos y
que en caso de aigun probrema entre ias funcones de cahdad y de praduccion. la gerencia debe
apoyar ala prmera s hema 3o 6tta manera [os programas
de fabncacon sersn W 58T GoCcoddal o el cumphmiento de
especificancnes. comyirtiendose & Sislema gerentiat d-' A,ade‘ en alge nservible S el sistema
se instala y agmin: AFomadamente se SHMNAA MAyDs Moth 3101 COMD resultago automatco

L B

Reconocimiento.

Cada empresa debe predluparse DX Clrjar ks reconocim&nios Necesancs para que las
actrvidades se sigan desarritandd teen y Cada vez Mepsr, esio es Gue cuando 1os logros de algun
depanamento en particular sean saustacionos. se clorguen recondamenio 3 1odos aquelios que
mcieron posibie Gicha 3cCxcn. ya Que esto senrd de eyemplo 3 1as demas areas de '3 empresa
para esforzarse y Jograr alcanzar gichas recoNOLIMIONtos. y se incrementara conssderablemente ta
procductivmdad de ta emiresa

Calidad de vida en el trabajo.

Esta categoria se refiere en parte at ambwente de traba con Que se debe contar en la empresa,
esto es que se encuentre distntunda logramente. Que este kmpa y orgaruzada. que el empieado
cuente con harands e descanso entre acthdades y gque s? cumplan los feglamentos de
segundad e higiene. ya que esto hara del lugar de trabao un amieente mas cordial por tanto la
cahaad de wda en ei radao serd may aceplable y fomentara el compromise de cada empleado

Informacion y andlisis.

La documentacon o8 Gue se gre Oblenet £n N0 a! proceso 42 fabncason del producto, como a
105 kNeamenios 0 CadX) y en genery 1200 aguelks que se 1enga en relacidn con ef gro de la
emp¢esd es Muy smportanie. ya Que permite €N un momenkc dado WMy decrsones y hacer
AGuNOs austes SeUn 13 A3eHCad de Ios Catos mMveshlados en la empresa, ademas que es mas
facs lograr U 30Erlad0 anaisis del entorno en CudNo MAas Calos se tengan sobre la musma
empresa y sobre la competencia v sus movrmientas mas recientes en el mercado




Datos y Fuentes.

Es indispensable contar con datos actuakes que refleen de la manera mas real la situacion de la
empresa con respecto 3 ella misma y a tas demas, esto es que se debe constantemente consegud
foMMacon relacionada con i3 compatiad provenaenle de dlerentes tuentes Las fuentes oe
miormacion deben ser del 1000 confables de tal toma qQue & nfomMmacon Que se estd
CoNSUIENGD $E encuentre fundamentada y sea 1acat ¢f oblener La especificacdn de akgun dato en

particular

Analisis de la Informacién

Esta categonia se debe Hovar a cabo por epertos en 13 empresd. Pard asegural ass que ks
1esutados que se obtengan seran de ulisdad por Lo es umponante contar con anakstas que sean
capaces de interpretar fa informacion obtenda de una forma clara y efectiva para poder conhar en
el seguimento © propuestas que emanen de  dcho anahss, ¥y oma LIS dedsiones
correspondentes garantizando de antemand fa funcaaniahdad de Liles dectsonis

Planeacion.

En esta categona €5 de gran importanc.d o ke Kxgrar (3 puaneacon cofrecta de 13 empresd
segun 1as expeclativas de desattolio quu se tengan  se dele consklenit Que L Cotrecta plannacon
de una empresa fefiepa 1 situddon global de lrcompatia

Planeacion Estratégica.

La planeacon estratéqea es fundamentd pard ol correcto desempefo o8 una empresa. yi que
permita contar con 1as bases suficlentes $ara (:allzar evaludciones penddicas y analizar paso a
paso el cumplimuento de 1as metas v objelvos Que S¢ vdyan requnendo segun el area Que
COTespONda y en rlernvaics de temin esabieCidos 0 la planescion estralega. b Cust comao su
NOMBIE 0 NdICd €8 13 QU 5S¢ eNCXHG O I Jand0 SCIuEneMS 3 135 OPerICnes ¢ 13 compatina
en aas sus dreas y enge 1 reviiidn y Cumyiimaento de los bneamentos establecidos. o3emas
que se realta en toma ndnwdudl Para Cada CTNesd en DArlCULY Segun sus Neceskiades

progxas

Se¢ debe contar Con persanal Capad due reatlir ¢5L fAANeRGN dentio de i gereniiy o cildag
¥3 QUE 08 e510 0epende e el Que S Tefrgd Of 1600000 B SGuMs1G 13¢ W e ess Jenlio e
UN PENOUs ge LMD determunads S0 Sugere Gue L DIAneaCesn eullalingxd se redle para s
PEORIMOS CaNCO AMOS €310 CLO SN GesCusdi 105 Olaetiv0s Ge L ermgresd y Su mxds Se oetacxn
ya que €0 3lgunas a'eas Je L3 empresa, esla panesOon deberd Cambud! Mas 1eQuiditente simjun
$£3 € Caso y en fOrma JIobal Sebeta wrd NG SN 00 eViaasiones DErdcas Gue petrmils al
gerente de Cahdad Gecadr Gue Lun bwen DLnerls resulo 1 empresy y darte beimgo Ge cormege 3
BEMPO Para evit¥ pPerddas G 1a13s por und ANt ason Cefmnle  admas o8 Quet ests [ranescdn
€513 SUela 3 CUBIGUCT 10 Ur CaMAG Gue S ¢ e e enkirnc de W emresa cormo wOn politcas
exlemas {gobwrna). alra de coslos de materis Prrma, Gemanda nesperania de algun proow: en
partaAar. nervencon g6 LomMPatias extranerds UCescnanas que fabnguen ¢ mesme producto.
eilc




Planeacién Operativa.

Como primer paso se debe de realizar una evaluacion de la situacion de la empresa, podtia ser
que alguna pequeiia compadia. No cuente con un sistema de direccion general basica y de controd
de su produccion. Si este £s el caso, necesita por 10 Menos 10 siguiente

a)

b)

c)

d)

Un sistema para registrar sus pedidos.

AQui es donde debe comenzar y terminar el controt de <airdad. ya que se
debe ser capaz ge maneuy s peddos adecuadamente  por gue S no es
imposible hablar de cabdad y muy en especial de las NOM e 1SO 9000, en
otras patabras ios peddos no significan un simple pedaze de papet gonde se
anola s requisdos del Cihente SIN0 iNvolCra una sene 3¢ aclividades como
son, la forma de contestar el telefono para alender a los chentes, 1a acttud
que ofrece 1a recepcionista en 13 entrada pnnc:pal. el comporamento de los
vendedoles Celras del mostrador y cualquier olra interaccson con chentes y
con chentes potenciales

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

El aspecto de como una u otra compatia colizan, estman y programan sus
ordenes de rabyo. es asunto particular de caca una de ellas. pero es muy
mponante el no descudar estos aspectos, ya que de ser asi. se dficultara
el logro de un sistema de cabdad correcta, cabe sehalar que 13s normas no
mcluyen reaimente 1as CoOLzaciones, esStMAackNes y DIOGramaciones Como
parte de sus kneamentos pero eHo N0 MMPLCa Que NO Sea Necesanc guardar
oerto andado con estos rubros

Un sistema para supervisar la transformacion de érdenes de
compra en productos entregados al cliente.

Esta pane es meduly para la norma. y se refiere a i3 vansterencia
apropada de pedaos y ordenes de CoMpra 3 producios lerminados y todos
105 pasos reevantes y procecutuentos de conrnl Que conlieva, desde la
123CO0N M3 3! pedids. hasta 1a inspecoon hna! y entrega & chente, esios
PASCS ¥ procecimeentos formaran 13 Lase parg a ompianiaoen de un
SISICMA Gerencias de produtCion as: COMO €f Sisirnd O¢ aseqguiamuento de
caldad

Facturacion y manejo de flujos de efectivo.

La factracadn torma parte integral oe 1a norma por ser fundamentai para el
SeMce, debe s una Lundad auloMaAtca dentre del sistema gerencad de
producton. debe s lamiwen un Sstema de cahcad e cual entregue a3l
cleente en fOrma aprognada ef producto corect

El efectvo dede manerarse iqual Que 13 admunesracion 0e activos y recursos,
€510 lambeen €5 un asunio Mmuy partcular segun 3 compatia gque se irate




Auditoria preliminar.

En cuanto a 1a planeacxon operativa un buen comenzo es reahzar una auditona prewmmar de 1a
empresa, 3 cual se puede reahzar con personad! tierno de la compafia o contratando a
consuiiores extemos, st 13 persona penenece 3 la empresa, €53 serd su umca responsabibdad y
deberd revelarseie de otras

Crcha persona comenzard por comprar copeas de 1as normas (NOM e 1S0 %3001 proversentes de
las agencias centficadoras nanunales © de autondades de normas las cudles formaran una
carpela que sera ¢l pnmer uego de JUCUmentos Maestros del sisiema e gocumeniacion que
formara parte def esquema finai de aseguramients de cakdad Auemas es responsabixiad de ésta
persona el maniener actuafizada 1a carpeta que conbene 1as NOrMas ya gue deha carpela se
convertira poca 3 poco en e sequiMento escnio de tas actwdades dv 1a compafia, desde et
personat de ventas hasta el de a enlrega 03l al chente

3 prelminal @ pregunlar Ques esp-:hIaciones, Si es que
LOMPONENINS SUMINISITa3Gs fof 05 Noveeddres de la
73 3 1a COMpArta para realZzar un pedelo simulado y asi
3730 amben 3l personal
WS 4 T4 CUMeS s s han

Una forma correcta de rmuciar ia aud.to
fas hay. se apican 3 matenas poam
compahia Ensequida el audior te
evaluar 13 forma en gue s Cumi.s
de venlas guranie sus Bamadas ¢
£NViago roductos 0 se ks han .W‘»dv:c Qeretamente en el 'nostr.n»)' e AU vera COmo se

TEQISTZ3N. COMO S CORYaNIaN y QU MECansSmos enrsten para dar seguimmwenio 3 kos pedidos

En reahdad la audiona comenza en esta elapa. cuando el auditdr ssgue ia orden de compra a
traves de 1a ista de matenaies u oroen del tabayo hata la saia dei lalier De aqui en adelante se
consultaran las nomas para el desarroilo de un sistema de segunvenio y controi de defectos y
rechazos. la auditona prefimnar se terming con ta inspeccitn inal del producta termsnado

Resuitados de la auditoria preliminar.

La audiona pretminar reveldrd Gue 1ants se bene Gue hacer para mstalar un sistema gerencial de
cahdad, cuanio bempo se Bevard y Que recursos se benen que apartar para esta lrea. ademas
NOS dird CudNIo NOS CUEsta 13 ausenaia de un sislema de caldad en funoion ge rechares, chatama,
reprocesamentos, perdida de negoCios y Gaslos en general resultacos que pueden presentarse
como

. Pérdxda ge ordenes Se COMINa DO BalravC O eV ase J¢ Pedados

. Personal de vertas Jue Cedend esly endendd  en7asiados deltalando
reguEsnos de kos produlics

. Especficacones dehaentes de ventas 313 EHnca

- Matenal recharadd mal CoONRtad0 en & mventano de emdarque

. Componentes fattantes en el producto embarcado

. AlO porcentaje de desperdicos en e taler

. El personal Cuipando a otrs 0 enlre i30S por kos prodiemas

. KMentaldad oe emdarQues a Cudiqueer Coslo

3




El compromiso.

El principal resultado de ta avditona prelminar deberia ser lograr el Compromiso de seguir por 1as
normas NOM e 1SO 9000 Se debera establecer 1a organizacion, 1a nominacitn de su personal,
para manejar el proyecto de mnstaiar et sistema de caldad segin fa norma y tamteen de buscar su
certhicacion, en otras palabras. eslos resuitacos seran 13 base en la cual el gerente de cabdad
realizara 1a planeacidn operatva de la empresa, la cual se relacona drectamente con la
planeacon estrategica de 1a empresa, 3 planeacion operativa permitird entonces que 13 compatia
1enga un paron dr seqinTieanto (00 metas claras y cumpbmento de objetivos en Cuanto 3 menor
desperdisio de matena prma et bis procesos de fabncacion. contar con el personal adecuado
para cada operacion lempuos fedies 08 PIOCeSO. enlregds a chentes a hempo y correctas, entre
olras grandes venta;ns

Aseguramiento de Calidad.

Esta es I3 parte fundamental del trabajo de tests que aju! se presenta ya que la implantacon de
fas normas NOM e 150 9000 se referen en ko parboular a lograr 13 generacson de empresas con un
aseguramentc de caldad a todos los nveies ge hecho v Como se vera mas adelante. se busca ef
FECONOCIMEENto PO Pafte Je 1S dulLmdains de Candd Mmediante un Certihzado de aprotation de
los kneamientos de tas normas. dcho cendicado oece a bos cihentes ce eslas empresas un
parametro de confiabidad muy @t Dara poder asequrar Que 10s Productos que se requeran de
dichas empresas. contaran Con 1as especifhicacones requendas y ademas gue el sistema
admunistrativo con el que s& cuenla es capal oe salisfacer pedidos a 13 brevedad posible y en
general que el asequramiento de Calylisd buscando hoy en did es avaiaao por las autondades
comespordbenies y estd suelo a culdtro evaiuacones par afo. 1as cuales determinan si el
seguimento de control de canhdad en Las areas de fa empresa es el correcto por efio se presentan
3 CoNLNLACION 105 PAraMetrirs mas #mpoantes Dara kograr ei aseguramiento de cahdad

Control del Disefio.

Antes de que se abenda e control Jed disenc Se debe revisar e contrato. esio imphca que oebe
haber un acuerdo contractual formal entre oroveedor y chente  aprogradamente debnoo y
docurnentado, el cual cuerld con Procedime:niDs para cuakquier requenmwento Gue puedd surgy
fuera oe los especificados en el contrato, esto se hace con el proposio de asegurarse de que el
tabncante es Capar de cumpir oon 0S (EqUEnMeniios contractuales esinutasss

Una vez realladso 0 anlenad . ComenIamas Con @ conlr! del disedd. € Cual bend como obmivo
asegqurar que o disefhc S I OGUCIY SP COMO Tesuntado Gue durante 3 fabncaton y la entrega af
CHENte Se CUTHaN CON 108 requenmenioy espacHCaI0s Curante 13 fase I» ¢iseno

Los camduos en ef disefo pueden a'eclar desde ef alier hasta ef usuane finad por e ks CamdIs
deben realzarse actualzando ks &Sehos ProCecimentos. msructivos y Manuaks del usuano, se
nNEecesIta un sistema de controt de JOCUMEnios tanto para KIS Mmanuaes ge proCeduTueento Como
para hos Manuaies del usuand, NChyendo ef N0 de Ssiema Se revisaan y Achuahzatxin

Lo Que 13s nomas reaimente queen 3 este respecio. es mantener el controd oe 10d0 3oaxmento
12300330 CON K0S requenmentos y Que &n N0 CONTDE $€ INCIUYIN TevISIDNES ¥ autdnZaciones
PAra asegura’ que 105 IMMas 0 SecooNes SN en I0s lugares apvoxdos y e reruevan Las
pagInNas o0 gocumentos obsoketos  Se requeren kstas maestas de documentos. asi como la
entHicacion de 1a natraera Sel Camiso y of e52300 actudl Je las revisiones




Mejora continua.

Las normas muestran las especficaciones controladas para malenales, equipos. [roCesos.
programas de compuladora, personal, abastecimeentos, servicios aurhares y aun ambentes.
requiere instrucciones de trabajo documentadas para produccion, exgen cntenos para determinar
que 1a produccion considerada como satisfactona efectivamente cumgie con las especificaciones
requendas. 1as normas buscan que 1as NOYMas de rabao sean definkdas. escntas y acompanadas
por folografias, muestras reales o modelos Gue se consyleren necesanos, deben establecerse
puntos de controb impantantes y metodas para\enficar ¢ estalo de callat en dchos puntos

Todo equipo de producexcn debe sueldrse a chequeos y controles 1oNLiNuOs Que aseguren la
precision de su operacn. esto inciuye ¢f equiio de planta herramentas temperalufas, patrones
y Manomelros. asi como Compuiadoras cudndd sean panae de. o conlrlen el proceso productvo
E) equipo debe amacenirse GRropeadamente y CONSOTYIrse £n gt tequmen g6 mantenmento
preventivo. 1odo eQquipo debe calbrarse en yna forma planea s

Cuando el sistema de calddad seiecciona componentes que estan fu2ra de especificaciones se
debe de establecer un procedimento partcular para su

. igentficacion

- Segregacon

. Revison

. Dusposcon

. Documentacion
- Prevencion

- Accion correctiva

La norma 1SO 3003 se refiere en concreto a Ios sistemas de caldad -mocelo para el asegurameento
de calidad apicado a 13 mspeccion y pruebas finales, y se refere a aqueflas situaciones
contractuales en donde {a capacaizd del proveedor para efectuar inspecoiones y pruebas finales
debe mostrar, con la confanza adecuada Que el producio cumie con los requenmentos

especficados

El objetivo de mexxa continiua no es hacer pruedas para encontrar matenal rechazabie, sino hacer
que el prodixio saiga correcto desde 3 pamera vez y de Usar Mspecoones y pruebas para
asequrarse 0e Que se Manbene comectc Bl pancp fundamenial es prevent errores. no
detectarios

Vigilancia.

La wigdancia se defing dentre Oe 1as nOMas como el segumuienic ¢ venficacon Cusdadosa dei
estado de K0S procedimentos y e anaists de reqistros en relatnon con referencias esIxladas para
asegurar QUe Se CUMPA CON s reQuUenTHeNnios Je Calidad espeficados Lo cual permitra
mantener un CoNstante MONXEC de 103as a5 acoones y una sene oe Informacon confiable
valbda para planear cudadosamente el CONTol ge procesd Je Las operaciones vighacas




Inspeccion y Verificacion.

La 1SO 9004 cormenza el contro! de la produccion recordando que en kos lugares donde se
requiera efectuar 1a rastreabdidad dentro de ta planta. deberd mantenerse la entficacon de
matenales y componentes durante 10do el proceso productvo, esta rastreabiidad puede
efectuarse hacia alras tan lejos oMo sed necesano, hasta los componentes comprados,
especaimente cuando €slos son una parte continuamente wisible del proceso  Ei objetvo es
rastrear 1an iejos come sea posible el progreso det matenal 0 una parte en parbcular desde el
proveedor y a traves de la productnn hasta ks productos terminados

Inspeccion y Pruebas finales.

La IS0 9000 requicre de esta venhoanmn det provducc terminadn para aumentar 1as nspeccones
y pruebas durante produlGion v sugele Cudiguard 0 AMbas de las venficaciones siguentes

Total venficacicn de cudiquiet pIOCuCID Que venga de production, incluyendo chequeos
retroactivos hadtia la orden de compra ¢ muestreo de fotes y muestreo contnuo

AUGHOTIAS ST LIS I0G 0T C S ANV D2 Mue st

Se aplcan ks procedimentos normaies sobre segregaciones y 1as decrsiones de desechar y
reprocesar

Las normas son bastanie especificas en relacon con el alcance de la nspeccon y prueba
requendo para Cumphr con elas

L3180 %000 cutre 1o sigurente

lgentfcacion y rastreadirdad del produtto

4 INSPR=CLION y Drueba e recepaon

- Inspecaion y prueba curante el proceso
- Regtstros ge nspeccrn y prueba

- Equic de inspecion medcon y prueba

La 1SO 9003 contempla

Ndentficacon del prosucto

- Inspeccon y prueda

- EQuio de inspectidn, medicon y prueba

4 € 5tado de nspectones y pruebas

- Controf ge producios mcontormes
Proveedores.

El depanamento oe Comivas €3 1a parte tundamenta! del sistema gerencial de caixtad, ya sea que
se compren matenas $AMas ¢ parles on subensambles esle 1emne nciuye tambwén cualqueer
serco que afecte 13 caidad e ntogndad del proceso pnopal, parbadammente actuakzactn de
programas y de eqQuind. mantensmenio O cakbvacon de maqunana O cuadkgueer oo apoyo
especiatzado




€l sistema de compras nvolucra ambas partes. requiere de una eslrecha relacon de trabap y
mecansmos de reyoalmentacion como sgue

o Especificaciones compietas para cada matenal o producto (las espeaficaciones
pueden ser una porMa.  cuando  ensten  espeaficaciones  mutuaments
acordadas. preparadas por ef chiente. el proveedor 0 pof ambos)

Qo Una hsla de proveedores calificados
Q Un sstema mutuamente acordads para «eniicar ia candad de los sumimstos
Qo Un sistema de control y operacon acordado por ambas panes

Las especificaciones pueden ser normas, especifcacones, dibups, contratos u ordenes de
compra

Proveedores calificados.

Anleriormente 5¢ CoNOGIA COMO  evaluacon de vendedores al proceso de canficacion de
proveedores, G«ha calficacdn se iogra conockndo y evaluando ef producio mediante el
cumplumiento de 13s normas naconales e mnternaconales segun el producto Que se trate, dando
coma resultaco una kista de proveedores calficados para el suministro del producto

Acuerdos sobre el aseguramiento.

Drchos acuerdos se Bevan a cabo entre chente y proveedor en forma exphicita, la norma ofrece
vanas posdxbaades

o Eichente confia en el sslema ge aseguramento de Calidad del proveedor
o Cada embarque amba cubeento con datos de prueba

[+] Prueba de procedimuentos 0 de Muestras pata cuamwera de tas pares
[+4 Un sistema tormal que cumpia con ias normas espeaficadas

La relacion que se Cred entre chente y DIOvesddt adermas oo muy estrecha cede contar con
GIvVersas Vias O COMUNKATON 135 Cudles permaan reailar cambwos o modificacones en el
POGUCIC en el Mendr Lempo posiDe? aNorrando as bemal en L envega del prodiuctd y amero en
13 2aboracon ov produclos Gue RS cumplan Con 3% espEGHCacones necesanas  Dcha
COMUNICACION debe ser constante curante 1030 e bempe en el que se fleve 3 cabo G elaboracion
de un produclo y se debe estadlecer un sislema de venficacon mutuaments acordado con

intervaios de tempo conos

Documentacion.

Un ssiema gerencial de caldad dede 08 Contar CoN und sene 08 GOCUMENtos IS Cuales espaidan
ampkamente 103as las acoones tanio preventivas como COMectvas Que S& reahcen en fa
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compafia sueta a las normas menconadas, dchos documentos constituyen 1as bases para la
evaluacion cotrecta de 105 procesos y 10s posibles cambios que se requieran reahzar a o largo de
cualquier proceso

Auditorias de calidad.

La ISO 9004 recomienda audionas internas de una manera planeada y formal, el proposito de una
auditona es determunar si el sistema gerencial de caidad esta trabajando correctamente

LA 1SGC 10011 se refura 31as Quias para aud.Lyr sistemas de cabdad de {a sguenie forma

Alcance y objetivos.

El alcance es sequramente liegar at sistema gerencial de calidad y puede tamben inclur ia
evaluacion de proveedores. por olro lado 105 objelivos incluyen el establecer ia aprobacion ¢ e
rechazo de los productos o procesos dentro del sistema. y por otro lade establecer el grado de
éx0 a fracaso det sistema. incluyendo tanto el grado de exito en satstacer los requenmientos det
chente, coms el de cumishr Con regustas reglamentanas

Organizacion.

El auditor lider bene piena aulondad y debe de ayudar en la selecadn det equipo auditor Este
representara al equipo auditor ante 1a gerencia y sera responsable de elaborar el reporte final de la
auditona Todos os auditores del equipo auditor deberan estar ibres de fa influencia oe gerentes
que pudieran prejuiciar sus observaciones 0 hallazgos y se espera que lodos Jos rmemtwos de la
compana respeten esta independencia

La auditoria.
La auditona puede ser wsta baw 10s siIgwentes encabdbelados

Inicio de la auditoria.

€n 1a etapa mual de 1a audiond se determina sy alcance y magmitud, cualquer
requenments del chente o reglamentanos, documentackdn exstente y ta extenson det
sistena wigente Tambwen se establecera 1 frecuencia de la audiiona

Planeacion de la auditoria.

Se deben consderar ios antecedentes y wisuakzar oS Obelvos Que Se requeeran
defivendo un calendano de akances y OMganizacodn para 13 comecta operacda det
Sistema gerencial de caldad utkzando & equipo audidor Ce cabdad medianie la
implementacon de un ¥ograma de seguirTrento basado en reportes penddicos y la
documentacon ya eustente.

£2




Ejecucion de la auditoria.

El proceso que se sugwere para ta ejecucion de 13 audsona es pnmero reahzar una
reunion mickal con los auditores y el personal de la gerencia para rewisar los planes, se
establecen las lineas de comunicaddn se acuerda un programa de actividades aplicables
durante {a auditona

Después se realiza la recolecoon de 2atos, medianie observaciones, entrevistas y estudio
de documentos, para fundamentar 13 accion de 13 auditona y por ulimo se elabora un
reporte de hallazgos. donde se presentan los resultados de 13 audilona y las posidles
soluciones a s problemas detectadns en la compatia

Certificacion y registros.

La cerificacon se refiete praci<amente 3 Cemifcar el productd  mentras gqus el registro
se esta reservando para el acto de haber s«do registrado por la agencia certificadora o
acreditadora. 1a forma de registro se expresa generaimente con un certficado  Ademas
una segunda inportante constancia es que fa compaftia puede ser listada en el regstro
de compafuas o de procuctos certificis3os. 0 de ambos segun sea el caso

Guia I1SO 9000 para registrarse.

Sohcitud de evaluasion
Procedimiento de evaluacion
Enusion del documento de registro
Vigdancia y cambios

Uso ge simdbolos y 10903
Pubhcidad

Malos usos v suspensiones

EERRNAR

Solicitud de registro 1ISO 9000

La /mponancia ge este registro radca en que 1as empresas deben tener un documento
avalado por una agencid certficadora. para demostrar con tanquikdad que se cumplen
con 1as norrmas 1ISO 9000 dentro oe la compatia que se trate ademas de que dicho
documentd se exhde Wanld 3 10s chenles. pnnapaimente para asegurar que 10s productos
0 serviaos que se fabnguen en Sxha empresa Cumpeen CoNn 13s NOMas nternacionales,
comoO 3 10y proveedres. para rewibd asi 13 malena pnma y demas artouos Que se
COmMen Con un Controx de Caldad asecuado a 1as necesades de la compahia

Procedimiento:

Solicitud inicial.
Simpsemente se debe Bendr wna forma L2 cual se compone d¢ una carta de
presentacon. 13 Krma de solalud, un CuesSLONANY PAr3 WISUALZAr A la compania
Que se Urate. detalies del Costo de sernt0 PAra Jograr &l regrstc. conde se NAKCa
& procederrentd Oe cosics y las cantdades Que se ceben cubrr por B3
pantorpacdn de 1a agenaid y una torma de informacdn descnptiva

Q




Evaluacion del manual de calidad.
Aqui se analiza por parte de 1a agencia certificadora ¢l manual de calidad con e
que cuenta 1a empresa para define st 1a empresa ha rabajado ya con conceplos
de cabdad y definir st €513 hsta para someterse a la evaluacon para obtener el
tegistro. dicho manuat de caldad es oblgatono para foda empresa que requera
sobcitar un registro 1SO %000

Reglamentos particulares.
La ogencia certificaxdora Glorgara una sene 02 1eg-.amentas Que se deben cumphe
para Hegar a set una eTpiesa reconnaida por 1as normas mternacionaes 15O
9000

Inspeccion de pre-registro.
Uno 0 vanas agentes certficadores acueroan una fecha para fievanio a cabo. es
una auddona del sistema gerencial de cahdad del soicitante y una evaluacon
sobfe que tan bien cumple con koS requenmentcs de 1as normas que
COTESpONGAN y COn 108 Je sJ fropa manua! de wabiad € resultads es otrgar o

negar el regqistro

Resultado de la inspeccién.

Este es un repore del resultado de 1a NSPECOON &l pre-fegsiro. sera por o
tanto. el resultado de aprobado o rechazaso

Registro.

El regrstro en parbicutar para cada empresa es un<o y no es definitve  ya que
esla sueth 2 evaluacones Postendves penodias pof 13 MSM3a  agencia
certficadora, para garantrar ¢ cumphmeento de las nOMmas y regtamentos
comespondentes a las normas de cahdad 1SO 000, cabe sefalar que no se
pusde CoCar rngun 10gobtpo en el proped FodUCIo Para hacer ver Que cumpie
con las normas. perc v owo ado se permule ColCar K05 10QOUPOS
comespondsentes en 13 empresa para que ef chente obsenve Que €5t surio a tas
nNOMMas Menconaias y que las cumple efectvamente

Efectos del entorno.

Es necesano estabwcer 3 siuacion teen defrnca de 13 empresa en varos
CaMPOs, ya Que ef entomd sobre el Que € desenvuelve por ko gereral es muy
Gfich, ya sea por 1a competencia. por drsfrosciones ohaaies. 0 por factores gue
por mis pequefos Que parercan pueden llegar 3 0CcasionNd una sene de
prodlemas en diversas areas de 13 empresa. por eempio




Preservacion de ecosistemas.

Hoy dia las empresas. pof su misma naturaleza en 0s procesos. presentan
sernas alteraciones a kos ecosstemas que les rodean . por ello es necesano que
1a planeacion de la empresa considere esle Upo de rubros de manera formal, ya
que las disposiciones lkegates hoy dia involucran una sene de factores que no
siempre se consderan al .nstalar una empresa o simplemente ai reahzar un
proceso, dichos factores pueden ser 1a causa pnncipal para que sea negaco el
registro de 1SO 9000, sino que cumplen Con 1as dISPOSIIONes Necesanas,
ademas que en [a actuaidad 13 CoNCeNncia ecologia 10Ma gran importancia a
mvel empresanal y s metvo de inversion 3e mucho dinero el cumplr con ios
reglamentos y disposiciones

Desarrollo de pequenos y medianos proveedores.

Al visuahzar el sislema gerencial de calidad es menester contar con un analisis
completo de os proveedores que se henen para asegurar de la mejor forma que
los matenaies y demas articulos seran ulles y cumplhran con las nomnas
mencionadas. por ello es importante que tas empresas formenten el desarroio de
SUS proveedstes. asescrandlins en 0 posibie  y marcandoles un rmimo de
crecmuento para asi Garanuzar Que 13 empresa ograra mantenerse con un Mmoo
de trabajo de acuerdo a sus Necesidades

Uso de computadoras.

Es fundamenta! 3 smplantacidn del uso de computadoras tanto para ta empresa
Que busCa CCioCarse @ N ei Nlernacmnal Como para 10s pequenos y Medianos
proveedores ya Gue esics sistemas facititan ampiamente l relacion enlre
dientes y proveedares alemas de ahorrar tempo y dinero en la realizacon de
los proceses por ello es necesano que las empresas Oe hoy cuenten con una
red de computo Que salsiaga amphamente sus necesxdades y ademas que
posea tecnologia de punta para dar sequimento a las necesiades progas de
tas empresas y continuar expandindose CoOMa S€a Necesanc

Resultados.

Una vez wmplantado e! sislema gerencal de caldad y logrando 1030s 0
obretivos que persiguen 1as NOXMas qemaconales, jos resultados comenzaran a
surge cas: automaitcamente. la mponanca de s resultados radica en su
comedta mierpretacon para defowr asi e segurmuento que seé deba dar a las
actvdades de 13 empresa, y definr tambén las pnondades en 1a operacion de la
compania

Empleo de consultores.
Al analzar los resultados se definrd tamieen si es necesano el empleo de

consultores en caixdad, de un beMPo hacia L fecha este UDO de empresas, que
ofrecen consultona, han ogrado una fuerte particpacon dentro del ambsente

[




empresanal, ya que poseen lecmicas bien defindas de cOmo lograr que 13
empresa opere de la mer manera. lograr tamteen la motivacon e
nvolucramsento det personal y 1000 esto se traduce en elevar 1a productividad
cumphendo con [as normas nternacionaies y ahorrando grandes cantdades de
dinero, perc el empleo de los consuftores debe es:ar suelo 3 evaluacon del
sistema gerencial de cahdad. para define su factbihcad

Mejoras.

En base & andhes de tesulados se dograran enthzar 1as fallas del sistema y
Qizar 105 Procesas Cadd ve2 MAs, es1o se raduie pues €n Mejoras que pueden
abarcar desde ur S0iC depanamenic de la empresa, hasla el conunto en
general, por elio 1a cuantficacion de mejpras es 'mportante ya que sirve de
parametro para anahisis postenores de la empresa




C. Actualizacion de Norma ISO 9000
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La Guia para efectuar la transicion de 1a Norma 1SO 9000 bene estas consideraciones que se
refieren al antenor diagrama y son las su-entes

1.

10.

Consultar Organismo.

Consultar al organismo cenificaoor para discutr aspectos de tempo relaconados con el
perodo de coexstentia

Consxderar el hempo de pubbcacon ge 10s nuevos documentos y su impacto potencial
gentro de los planes de la organizacon

identificar cambios
dentificanon de ks caminos e o 150 901 2] resieiin d 13 1abla comparativa de 1a

clausuia de 1a guia e transison

Evaluar la estructura del sistema
Evaluacion del ustema de estructura del Sistema adounistrativo de calxdad actual.
determnir el Mvesl 80 INCIeMentac Jue & TeQUWEre Para e proceso adminstrativo ndicado
enta SO 8001 2000

& La aprojxada continuriad de 1a estructura actual con 1os 20 elementos

& Asesona profesonal cor un enfoque hacia 13 administracon de los procesos

& Determ 4 tarmag 3 s recesaades especificas de lfa organzacon

pata cuntg 1 con iS50

Enfoque a procesos
(Et sistemna de Calitad cuenta con un enfoque hatsa los procesos?

Cumple requisitos
. Se estan cumphendo ios requesitos de 1I5G 200120007
@ Revision intena de! sistena
@ Evaiuacon prelimings il por un organismo cectificador

Revisar procedimientos
Revisar ks proced —enlos D'y moorporar 10s reqursitos de 1SO 9001.2000
@  La onentasn halia la a3 sty acdn pof proceses

Implantar procedimientos
£5t0 5 reahza para IYOPOIIoNA’ £ndentia de la no conformdad
@  Kecesndades de Capacidzdn

Lievar al cabo auditonas internas y evaluaciones
@ Redmersoonar ef procesd de auditanas inlernas
@ Revahuar ia capactacon nterna y ias caihcacmnes

Solicitar 1a renovacion det certificado o registro
@ raar s Tamdes ge rendyacon de certicado 150 9001 2000

Compromisc del usuario
(Elusuano bene ef compromeso de establecef un sistema entocado a los procesos?
@ Capactanon a nivel Grectve / conCentzamdn del enfoque de admastracion por
procesas
@ Una assiencid pard 6 conocrmuento puede ser a traves de s preguntas mas
frecuentes (3s cudies son
> (Oue sucedera con las versiones 1954 de 103 estindares iSO 90001,
G002 y 9003




Las pubhcaciones det afto 2030 de los estandares 1SO Y000 susttuyen
a 13s versiones correspondientes antenores (1993}

¢ Que pasara con iog olros estandares ; 3oCumentos en i3 version
actuat de 1994 dentro de ta famitia 1SO 900C>

La verson de la famia 1SO %000 conbene mas de 20 estangares y
documentos ha $:J0 und preocutacon peracular de s usuanas y sus
chentes de 1ISO 9500

Se ha acordado cue en et ahdo 2000 :a lamia constara de tes
documentos pnnc:gates 150 9000 15O 9071 e 1SO 9004

En la actualidag se pretende Gue s ciros documentos de ta famka
1ISO GO0 sean retrados O susBludes Do reportes facriios {Con
excepcon de iSO AT e 1ISC 12,

¢ LOs estandares revisados eslaran Grspon tes en m: propas «Joma?

La activa participacion de expertos de 1030 el munda en 1a preparacon
de los nuevos estandares as: como 13 Sisinbucidn de s borradores
facititaran 3 traduccon dei socumento en Cada £a:s

Dada 1a mportanc:a a nived mundiai de los eslandares para la
admunistraeion  de ks sistemas  de Caikdad  vanos  Ofgamismos
nacionales de estandanzacion estan trabaando ISC por su parte
pubbcara tos nuevss estansares en nies v frances  pero las
BagUCCIInes e e estandared BELIT Ly R (23
pars

LACASO My OrgaTiZacion fEGuwere Camsa’ at sslema’ s es as:
cuando?

No ewsste 13 necesiad de camixar nada por el Mmoments Dero sena
muy benefico el rev.sar 10s nuevos estandares con el fin ge garse una
1dea ge 10s Nuevos requisitos para el sistema en el aho 2000

No se busca cambar ia estrulturd actua de su sistemd s embargo
los estandares revisadns intluran algunos reQuisias ruevos y ustedes
deberdn consederar 1a inclusion dentro J2 sy sistema en ia pnmera
oportunidad que sed adecuala

Mt Organizacon tentra Que restntnr 1043 Su dacumentanicn”

No es necesano S i s 3 a3mstalye ge lakcad esta
adecusdamente mmaniae a6 135 TeeSKCaces v 1S objelvos
de i3 orzanrainn , tefea 0 Mmanera ¢ Jue 3 rganizacon rabaa
NO hay NRECeskias de tenale’ 13 documentanon por compieto Sn
embargo se dederan reallar agunos Camios y austes para oefnr os
nUevOs requenmrenios esped icos taes como & monitorec de 13
satsfacoon del chente y actuaizar @ rfeferencia cruzdda de a
GOCUMENLIcON Get Sslema de Caisead hadia 1ISQ 8001 2000

L@ rewvison alecta 3 my Cerhichtson | regsird actuai®

Asi es La estrale3.a de ransinon adopiaca pof Su SrgaTackn para
cumnplr con ks regusitss oe la 3 1SC D0 2000 Sedwora inClur und
planeacon 33ecudsa para hevas 3! Cabs 13 ACTJAUTATKN St 1egisiro ¢
ceruficacon

Qe es o que debo nacer ahcra”?

Asi s La estraleg.d 0 Uansioon 3300MAca POr SU Organzacon para
cumphr con 10s reqursitos de ka norma 1SO 9001 2000 ceberd incler una




11, Redisediar el sistema actual
Redisefiar ! sistema actual con el fin de adoptar el enfogue a 13 admmustracion por

procesos.
L J Apoyo informativo de 13 1SO 9004
® Apoyo de expertos en 10s procesos en cuestiones det diseno

12. Desarrollar y establecer un programa de enlrenamiento
Eil programa debe estar enfacado hatia ¢l nuevo proceso admaistialivo

13. Revaluar los objetivos de la organizacion

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

Para definir un prncipio de admunistracion &= 1a caldad es una regla 0 pensamento fundamental,
de ampha aplcacdn, para oingr y Opurar una orgamizacion Se basa en un desempefic
caractenzado por mejorar en torma contnua en el largo plazo. a traves de un enfoque hacia les
chentes pero al MISMOo Lempo halendy sJdyJds (s necesidades 0 10S 2emas acaonstas

1* Principio — Organizacion orientada al cliente.
Las organzaciones defenden de sus chenles y por 10 tanto deberan entender
sus necesdades. anle 1as actuakes como l1as futuras  cumplr con dichas
necesddades y esforzarse o excesder sus expectatvas

2% Principio - Liderazgo.
Los hideres establecen 12 unifcacwdn e 10s Propositos y ta drecodn a las
organizaciones  EBos geben crear y mantener el entomo adecuado bap et cual
135 personas se sentan 101y g OrOMeias en alkcanza’ 05 obetvos de
13 (rganizacka

3~ Principio - Involucramiento de las personas.
Las personas, en tados i0s nveies. son [a esencia de a organzacon y su tntal
MvOluCTammento permite Gue sus habddades sean empieddas para el benefico
de ta organizacon

4@ Principio - Enfoque al proceso
Un resuitado deseado © esperadd se aicanza mas fadimente cuando oS
recursos y las actnndades relasonacas se admarustran Comao un proceso

5* Principio - Administracién con un enfoque a sistemas
La efectvidad y la efoenca de una organzacon se meyxra al entficar,
entender y acmeastrar un sisiema de procesos que se inteelacionan para e
0310 de un obyevo determanado
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6' Principio - Mejora continua
L3 mejora contmua Jdetrera ser un odjelivo permanente de 13 organizacn

T Principio - Toma de decisiones basada en los hechos
Las decsones mas efectivas se basan en los anahss de datos e informacion

8% Principio - Relaciones de mutuo beneficio con los proveedores
Una organizacon y sus proveedores tenen 13 independencia, por lo que una
relacon ge mutuo beneluo entre ambos. incrementa su habiddad para crear
plusvalia

Certificacién de 1SO-9000
Los 7 Criterios del Premio Malcolm Baldrige

Para oblener (a certificacon 1SO-9000 segun este criteno, corresponde a una compahia
que cumple con un minmo de 876 punios de 1.000 posibles de acuerdo a los siguientes
crenos para su evaiuacon de caldad

CRITERIO PUNTOS
1. LIDERAZGO 110
2. PLANEACION ESTRATEGICA 80
3. ENFOQUE AL CLIENTE Y EL MERCADO 80
4. INFORMACION Y ANALISIS 80
5. DESARROLLO Y ADMINISTRACION DEL RECURSO HUMANO 100
6. ADMINISTRACION DE PROCESOS 100
7. RESULTADOS DEL NEGOCIO 450
TOTAL 1000

TESIS COM,
FALLA DE ORIGEN
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Capitulo IV
Aplicacion del método
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Este manual esta siendo acorde con los lineamientos establecidos por las normal ISO
9000 y basado en los fundamentos del Centro de Docencia de La Facultad de

Ingenieria de la UNAM.

Durante todo el desarrolio, 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 organizado de fa siguiente forma: en pnmer término, cuenta con la
estructura y organizacion del Centro de Docencia, posterior a ello cuenta con
diagrama general de todos los procesos que se realizan. posternormente se van
desarrollando cada uno de elics detalladamente y en forma narrativa

Como se descrnibe a continuacion dicho Manual muestra la funcionalidad con la que
contara e! Centro de Docencia, es importante senalar que dicho centro no se
encuentra en funcionamiento pero era un excelente momento para lograr definir y
planear las distintas actividades y servicios que este generara
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Introduccion

El presente manual esta organizado de la siguiente forma: en primer término se encuentra
la mision, Ia vision, la filosofia y el objetivo principal del Centro de Docencia. ademas de la
estructura y organizacion que se encuentra en el entorno def mismo

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

Antecedentes

Los académicos, poseedores de la experiencia y conocimiento, requieren ir al paso con o
que se mueve en el mundo. Los profesores son quienes guian, dirigen y forman a los
futuros ingenieros y en ellos recae el compromiso de transmitir y fomentar no solo los
conocimientos técnicos y cientificos, sino también las caracteristicas que le dan al
estudiante la personalidad para participar activa y exitosamente en la sociedad

La actividad docente incide directamente en el proceso ensenanza aprendizaje, mismo que
debe requiere autoevaluarse. supervisarse y retroalimentarse, haciendc uso de las
herramientas tecnologicas del momento. lo cual implica un perfeccionamiento del mismo.

El Centro de Docencia es un Centro de Servicios para los academicos, en donde se les
apoyara para mejorar sustanctaimente su activdad docente y académica. Estos servicios
incluyen, entre otros, promocion y difusion del Diplomado en Docencia, sala de multimedia,
videoconferencia. centro de informacion bibliotecaria, centro de informacién de eventos
académicos y culturales, cubiculos para trabajo individual o grupal. apoyo de uso de
tecnologia educativa.




Formacion del Docente

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

FORMACION > FORMACION DOCENTEL o FORMACION PLDAGOGIKA
OGCIPLIAR
v
S AT TR T
v
INVESTIGACKON OF LA PRACTICA

A4 S —

SITUACKON LABORAL s - PROFESIONALIZACION 4 . STATUS LEGAL ¥ SOCIAL

¥

CALIDAZ D I NSERARTA

RANSFORMACION SOCIAL

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN ]




Mision

Proporcionar servicios de capacitacion, desarrollo educativo y disciplinar
Otorgar servicios de soporte y asesoria para mejorar el desarrollo docente.
Satisfacer los requermientos de los profesores de servicios educativos, de acuerdo con lo

especificado
Lograr metas de calidad. servicio, puntualidad. eficiencia y economia en los Servicios

prestados

Desarrollar fa profesionatizacion de la ensenanza, reflejada en el compromiso, satisfaccién
y orqulio de ser profesor de la F | de la UNAM

Generar desarrolio docente y humano en los profesores o que se traducird en un mayor
aprendizaje significativo para los alumnos de 13 F . |

Vision
Que el centro de docencia sea reconocido como lider en la formacion y desarrollo del

docente de la F. |, teniendo como base la profesionalizacion de la ensefianza al mas alto
nivel.

Filosofia

Basada en la mejora continua, buscando incrementar el respeto al profesorado. alumnado,
medio ambiente y las leyes.

Teniendo los valores de ética, honestidad, servicio, cahdad, productividad, liderazgo, trabajo
en equipo, responsabilidad, rapidez, puntualidad y economia

Obijetivo principal

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

j
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Servicios

» Capacitar profesores a traves de un programa de Mejora Continua.
e Didactica

Multimedia

Tecnologia educativa

Desarrollo humano

Computo académico

¢ ¢ 0 0

& Mejorar el nivel académico con un programa de Formacién y Desarrollo para el
ejercicio profesional de 1a docencia de ingenieria (Formacion disciplinar).

s Impartir y recibir videoconferencias
s Desarrollar investigacion educativa.
¢ Difundir los avances dei proceso ensehanza-aprendizaje.

8 Proporcionar asesoria para

e Practica docente
Usos de nuevas tecnologias
Elaboracion de matena! academico
Presentaciones multimedia
Notas de clase
Publicaciones, libros y apuntes

® 0 06 0 o

£ Contar con un espacio para reuniones de profesores; intercambiar fa creatividad y
propiciar la reflexion educativa con una cafeteria y espacio para la lectura de periddicos
y revistas.

-]
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1.1 Formacién para la Docencia de la ingenieria

Objetivo
Proporcionar los elementos teoncos, metodologicos y praclicos Que contnbuyan a profesionalizar la taboc
docente del profesor de la Facultad de Ingemeria, a traves de |a revision tednca de los pnnapios y fundamentos

de la practica educativa y de anaiisis y reflexidn de su propea expenencia

Alcance
Esta programa se miciara una vez por ano y esta compuesta por sets modulos, los cuales lievan una secuencia

1ogca

Desarrollo

1.1.1  Docencia universitaria.
Responsable Subcontratacon de capacitacion
Se proporcionard al profesor una wisidn el contexto histdnco y social de |a educacidn superior,
profund:zando en el anahsis de as funciones y metas mstitucionales deta F 3§

Qo Concepto de edutadian y sus fines fonme de Jaques Destors

Qo Poliicas en matena de Educacion Supendt orgamismos internacionales
Qo Funciones y metas istitutionales

o La vocacon educadora de ta Facult

1.1.2 Proceso ensenanza-aprendizaje.
Responsable Subconlratacon de capacitacion
Se pretende que e! profesor de 1a F 1 anahce e wentifique 1os pnnaipos del aprendizage y ta docencia,
desde una perspectiva didactica y psicologica. as) come {a interrelacion con los sutetos que intervenen,

o Efalumno con sus caractenshcas de desarrolio psicosociat
o E{ profesor, en ias areas ge actuanon gocente
1.1.3  Estrategias docentes.

Responsable Subcontratacion de capactacon
Mediante el curso se le dara a! profesor de 1a F | 10s elementos necesanos para el disefio de estrategias
adecuadas a los contendos de cada una de las asignaturas Como las siguentes estrategias:

Qo Educativas

o Directivas

[+ instrucoonales

Qo De trabajo grupai

o Y procedimentos d:dacicos

1.1.4 Tecnologia y recursos didacticos.
Responsabie Subcontratacon de capaatacion
Con este curso se busca que el profesor de la F | conozea y sepa utiizar 1a tecnologia educativa con que
cuenta ta Facultad, adecuandola al contendo de sus cursos. Los recursos didachoos son los siguentes:
Impresiones, aud:ovisuales y electronicos
Uso dge muthmedia
Uso de software esucativo
Drsefto y educacon def software educaiivo

0000

67




SRR

ﬂ't"

1.1.5 Planificacion y evaluacion educativa.

Responsable: Subcontratacdn de capacitacon
Una vez que el responsable haya smpartido el curso ai profesor de 1a F. | podra dentificar ios elementos

esenciales para planficar el rabajo docente Ademas de proporcionar una wison global de la evaluacidn
educativa y sus diferentes aplicaciones en el proceso ensenanza-aprendizaje y en la nvestigacion

Procedimientos de planificacion del trabajo docente
Evaluacion educativa

Evaiuacion del aprendizae

Evaluacion docente

La evaluacion educaliva comao herranmienta de investigacion

00000

1.1.6  Actuacion del profesor en el aula.
Responsable Subcontratacon de capactacion
Este curso tene por obreto que el mismo profesor ce la F | pueda identificarse y anakzarse en los aspectos

fundamentales de su plorMor cuandn se enctuentry delante del grupo

et zae

o Somer : TAL e gl
o Trabao y conduccan ge grupos de aprendizae
>4 Luderazgo. autondad y relacion con el alumno
o Taller de microensenanza

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

0000 00O

Desarrolio de estrategias que promuevan y facihten el aprendizae significativo

Desenvolverse dentro de La practica docente, con ética y humanismo

Motivar a los estudianies en 1a busqueda del aprender a aprender. aprender a hacer y aprender a

set

Conocer e implementar en su practica docente, recursos tecnoidgicos y ddacucos de la actualdad
Onentar a ks alumnos en aspectos que nfluyan en su rendimiento academdco

Instrumentar estralegias para feamentar el proceso educativo

Detectar necesidades, plantear problemas, defing pnondades educativas, y elaborar propuestas a
traves de 13 investigacdn ecucaliva, para elevar la caidad del proceso Enseflanza aprendizaje de

13 Ingeneria




1.2 FORMACION DISCIPLINAR

> ACHVIDADES POR
ASICMNATLRA

2.2
> ACTIVIDADES COLECIADAS s
- POR DIVISION :

123

- ACTIVIADES
INTEROBCIPLINARIAS
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1.2 Formacioén Disciplinar

Objetivo
Promover y llevar al cabo actwvidades que permitan al profesorado 1a profundizacion y actuahzacion de los
contenidos de las asignaturas de su area

Alcance
Actividades disediadas acorde & necesdades e inquietudes del profesorado

Desarrollo

1.2.1 Actividades por asignatura.
Responsable Coordinador de formacidon
Recopilara las inquetudes de los docentes para ntegraros en Grupos especificos cuando se requera
actualizar del conocimiento especifico por assgnatura. este puede ser de discusson, estudio 0 analisis

1.2.2 Actividades colegiadas.
Responsable Cnanrlradnr de ! m gnsn
El responsabie &0yara a cads una de 135 dniswnes de ia Faculad gy Ingenena en alunde y conformar
los grupos de profesores que reGuweran o se interesen por actuaharse a lraves de algun Curss O
conferenc:a generado por dichas divisknes

1.2.3 Actividades interdisciplinarias
Responsable Coordinador de formacion
Ei encargado debera mantener actualizadas en la INTRANET de Centro de Docencia, las distintas
activdades de mteres comun que realza fa Universidad, para que e! profesorado de ta Facuftad de
Ingenieria tenga conocmento de ellas y tas utibce







1.3 FORMACION COMPLEMENTARIA

SUBPROCESO

.34

> DESARROLLO INTIGRAL DI
PROFESOR

1.32

(METODOLOCGIA EN LA E

L INVESTIGACKIN EDUCATIVA

i33

. INTERCAMSBIO (4 ‘
EXPLRIENCIAS ;

1.3

SEMINARIOS
INTERDIS{CIFLINARIOS
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1.3 Formacion Complementaria

Objetivo
Bnndar a los profesores diversas actvidades de formacdn complementanas en temas que contnbuyan al
desarrolic personal, profesional e integral del profescr y fortalezcan su practica docente

Alcance
Este proceso se reahzara constantemente de acuerdo con 13 demanda y necesidades delectadas en el

profesorado

Desarrollo

1.3.1 Desarroilo integral del profesor.
Responsable Coordinador
Se fortalecera a traves de cursos y actividades enfocadas a cultivar las habildades del profesor para
mejorar su comumicacion interpersonal. sobre todo con sus alumnos. Los temas que se trabajaran son los

Siguentes
d eclufg
b refacones humanas
¢ memona
d  autoestima. etc

1.3.2 Metodologia en la investigacion educativa.
Responsable Subcontratacon de capactacion
A traves de un curso- laller se introducirad a los profesores al mane de métodos de investgactn que

permitan indaga’ aspectos especificos relaconados con su pracuca docente

1.3.3 Experiencias de ensefianza- aprendizaje.
Responsable Profesor coordinador
Realwzaran sesiones organizadas por dei coordinador, donde companan enire profesores sus expernencias
en una lematca previamentie programada por matena o area delenmnada

1.3.4 Seminarios interdisciplinarios.
Responsable Coordinador de area
Se reahzaran seminanos y conferencias que aborden temas de interes comun o bwen problematicas
especificas de 13s diferentes areas o disaphnas de la Ingemenia




1.4 ASESORIA ACADEMICA

SUBPROCESD

1.4.3

DIDACTICA~ PEDACOGICA

1.4.2

1" METODOLOCIA PARA LA
T INVESTICACION




1.4 Asesoria Académica

Objetivo
Ofrecer un servicio permanente de alencion y apoyo pedagogico, para contnbuir a la solucon de algunos de los
problemas que el profesor enfrenta en la practica docente

Alcance
Este servicio se oftecera de forma permanente

Desarrollo

1.4.1  Didactica- Pedagogica
Responsabie Especiaista en pedagogia
El responsable estara pendiente durante horas laborables para prestar un sefvicio de asesoria como una
estructura pedajogica de trabajp cotdano en el aula, es la forma de establecer eaplictamente las
intenciones de ensedanza-aprendizage que van a desarrollarse en el medic educativo
El disefc 4o undaites didacticas es un eerazio ge planhicacon, realhizado expliona o wmplicitamente, con el

GUELO Cu (7 coe ol Ul QUienes dinde ooy ¥R S DIOCesT e I3

1.4.2  Metodologia en la investigacién educativa.
Responsabie Subcontratacon de capacitacon
A traves ce un curso- talier se introducira a los profesores al mane de metodos de nvestgaccn que
permian indagar aspectos especificos relaconados con su practica docenle, ademas de ayudar a inclurr
alguna tecmica grupal e Incluso investigar acerca de kos resultados de evaluacion de alguno de sus grupos.

]
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2 Investigacion Educativa en Ingenieria

Objetivo
Detectar y Analizar la problematica educativa de la Facultad de Ingenieria, proponiendo temas de investigacién
educativa en tomo al proceso ensefianza aprendizaie. 1a didactica aphcada a la formacidon de ingemeros, 13

planificacson y prospectiva educativa, asi como el trabawo académico del profesorado

Alcance
A lraves de este procesn se pretende wdentificar y elaborar propuestas de trabajo que lieven a fa mejora de

algunos aspectos importantes del trabajo academico de! profesor de la Fi de 1a UNAM

Desarrollo

2.1 Proceso ensefanza - aprendizaje.
Responsable Espeaialista en pedagogia
Mediante sesuo'ws de trabao el responsatue
"" ' -7 ; an 1 ol : RLSEARTE MTrE ] JL B S A R T g
areas ¢e oportundad y directnices para 10s Caminos curncutares en ta Fl de ia UNAM, esto se realizara a
traves de un programa gue detecte necesidades de la sooedad con una vision del futuro

quiara a los profesores para que estos identifiquen, analicen y
IR e e arrendizaer 2w 0s aumnos dentficara las

2.2 Didactica de 1a Ingenieria

Responsable Especialista en pedagogia
Et responsable ayudara a wentificar los elementos teonco metodologicos de la instrumentacon didactica del

trabajo de! profesor en ta Fl de ta UNANM

2.3 Trabajo y vida académica del profesorado

Responsable. Espeaalista en pedagogqia
Se definira y elaborara una metodologia para la realizacon del pian de vida y carrera del profesorado.
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3 Informacion y Difusion Académica

Objetivo

Mejorar el desempeho docenle y contar con ¢ acceso rapido de 1a nformac:on a partr de una base de datos
centralizada. esto a traves de una INTRANET (red local). que ofrecera informacidn de la Facultad de ingenieria,
convocatonas, becas, mvestigaciones, eventos culturales, folietos de informacion especifica e innovaciones
producxdas por la Comunidad Universitana, asi como acceso a INTERNET

Ademas de apoyar al profesor en el proceso ensedanza-aprendzae, faciitandole fa consulta y prestamo de
informacion académica electronica ge suinteres

Alcance
Este proceso se reakizara continuamente

Desarrollo
3.1 Difusién de informacion de intereses académicos.

Responsable Encargado de INTRANET
£l responsat ner azlualkzatd a nfanmacon gianamente en 1a red intérna, [a cual contara

Geslertd mante
con la informacidn de los programas de Educaoon Aberta y a distancia, Cursos, Congresos. Seminanos y
Postgrades y ademas la INTRANET proporcionara los servicos de

[ Dar a conocer las actividades que promuevan los Cuerpos Colegiados
Qo Publicar convenios suscritas por la Institucon

Q Dar ta nformacwon referente al Centro de Docencia

[ Presentar informacion de interes que suna en la Facultad de Ingenienia

3.2 Biblioteca virtual.

Responsable Encargaco ge INTRANET
Se debera dar mantenimento y actualzacon 3! servic de consulta de matenal electronco como

enaiciopedias, kbros. revistas. software educatve audicwisuaies educativos y manuales Asi como recopiar
las sugerencas, inguietudes y necesidades de los profesores que ublizan el servico con el fin de
incrementar el acervo cultural de 11 bidhoteca Dicha bibhioteca contara con 10s siguientes senvicios

Consulta de biblografia election:ca de Lros revistas y aricuios

(=] Consulta de bidbhogratia interdibiotecanda

o Consulta y prestamo de software y audiovisuales educalivos

o Pudhcacon de matenal electronco generado poe el docente
o
o

©

Contar con 1a base de datos de Las diferentes Bibhotecas ¢e la Facutad de Ingenieria
Apoyc de las bases Ge datos de 1a Dwecoon General de Computo Académico y i1a
Direcoon General d2 Bibholecas

3.3 Videoconferencia.
Responsable Encargado de Medios audiovisuales
£l responsable de la sala de vidcoconferencid debera mantener el equipo controlado, resguardado y en
optmas condiaones de funconameento. para las wdeoconterenGas que se lengan previamente planeadas a

travers ge un regstro que contenga la siguwente NfoMacon

o Fecha en que se reakla ia vdeoconferenca
Qo Horano Que s& pretende utilzar
-] Tema a lratar, asi como ¢f nombre del responsable
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4 Formacion y Actualizacion en Tecnologia Educativa

Objetivo

Difundir y capacitar 13 tecnologia educativa que sirva de apoyo en 13 docenca 3 10s prolesores de la F i,
poniendo a la disposicion de los mismos la metodologia y recursos para la elaboracon de matenat educativo
propio para cada area de conocmento. Ademas de apoyar a los profesores en la elaboracion de matenat
ddactico

Alcance
Este servicio se ofrecera de manera continua

Desarrollo

4.1 Capacitacion en el uso de nuevas tecnologias.
Responsable. Subcontratacson de capactacdn
Se reakzaran cursos y talleres de metodologias con personal especializado que mostrara el uso de las
2LeVas 1eInniogias de la ndne ©rY ETMIUTTAcN COMO Y son

Qo Sistemas ge i©

[+ Equipos multimedia en CD-ROM
Qo Redes locales

Qo TV Digital (videoconferencias)

Estos sistemas se definen como recursos para la elaboracion, almacenamiento y difusion digitalizada de
informacon basados en la uthzacon de tecnologia informatica, para elaborar altemativas pedagogicas
INNCYadoras que respondan a las exigencias de la sociedad

De estos tafieres se pretende oblenst

Software educative

Tutonales

Audrovisuales

Documentos eiectronicos

Paginas en 1a red

Ponales en ta red

Capactacion en el uso de videoconferencias

Generacon de matenal para wdeoconferencias

Sistemas muttimedia

000000000

4.2 Administracion de la red.
Responsabie Admunistrador de la red
Et administrador tendra a su carge el buen funconamiento de las computadoras, 13 red, conexiones remotas
{modem 6 enlaces directos) y et servdor del Centro de Docencia, esto a traveés de kmpeza y mantenimiento
a los equipos, asi como, las actualizacones de programas de software y antivirus.
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5 Capacitacion para la Elaboracion de Material Académico

Objetivo

incentivar al académico para la publicaoidn, tanto impresa como en medios electronicos, de los diversos
matenales técnicos, centificos y de apoyo a la ensefianza que permitan por un lado fortalecer los métodos de
ensefanza-aprendizaie, y por otro lado difundir inferna y externamente 1a riqueza de conocimientos que

envuelve ala F |

Alcance
Este servicio se ofrece de manera constante

Desarrollo
5.1 Publicacién de textos y apuntes.

Responsable Encargado de Pubhcaciones

Se apoyara directo al profesor e ta F I con la ednc»c‘)n y publicacion de textos, hbros de referencia, apuntes
3 as5es0n:a en 13 preparanion ¥

Teomierhs Asd

y A@TLANDS T TEa,an 30 J08Nasus ot 2 M
elaboracion de cada unu de estos y se evaluara htmalmeme antes de su pubiicacion, para verificar qQue este

cuente con requenmuentos de caldad eslableados

5.2 Disefo y ensenanza de material interactivo.

Responsabie Encargado de Publicaciones
Asesorara los disenos de malenal de ensefanza basado en Web, para el aprendizaje a distancia, desarrolio

de libros electronicos y 1a creacion de ambeentes de aprenduwae nteractivo

5.3 Elaboracion de material académico.
Responsabie Encargado de Pubizanones
Apoyo para el desartollo de temas. ejerccios nteractivos y lemas de investigacon a traves de Internet, con
comumicacion directa entre usuanos y academ:cos. que por un lado apoyen las clases formales y por otro

tado coadyuven al autoaprendizase
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6 Servicios Generales para la Docencia

Objetivo
Proporcionar a fos profesores de la F |, los servicios necesanos para crear un ambiente comodo, placentero y
eficente, desde el punto de vista académico

Alcance
Este servicn se ofrecera dianamente

Desarrolio

6.1 Fotocopiado de material académico.
Responsable Encargado de Fotocopadora
Se controlara el servico de fotocopado 2 los maestros que o sohciten mediante 1a presentacion de su
credencial. donde se llevara un registro del numero de copias realizadas, ta fecha y hora. Ef profesor debera
fiemar dicha regrstro para autentificar la obtencion del sericio

6.2 Papeleria.
Responsabdle Encargado 06 papiena
El encargado entregara a los profesores que as 1o requreran los malenales y consurmibles necesanos para
la actividad acadénuca esto sera controlado por un reqistro que contenga fecha, hora, firma y nombre dei
usuano de este senvicio

6.3 Periodicos y revistas.
Responsable Encargado de papelena
Ei encargado debera tener dianamente s penddicos del dia. asi como las revistas que han sido suscritas
por el Centre de Docencia en el area desynada para descanso y lectura de los profesores Estas no podran
salir de las instalaciones y contaran con un espacio designado para que al condluyr (a lectura se deje en el
mismo lugat

6.4 Lockers y cafeteria
Responsable Encargade de servicos generales
El encargado debera de mantener bmpia ef area det servico de cafeteria en todo momento, ademas lendra
preparado lo necesano para que se ofrezca el senaco de café y agua. Ademas se contard con el setvico de
lockers, los cuales deben ser sohalados al encargado de serviaos generales el cual entregard la Rave y
registrara al profesor que estd utizando el seroo anotando el nombre, fecha de o de servico y firma
del mismao de entrega de Rave
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Posibilidades
CALIDAD

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

Tomando en consideracion al Centro de Docencia como una empresa
prestadora de servicios, que se enfoca a la profesionalizacién del profesorado
de la Facultad de Ingenieria. Para que esto se realice, debe basarse y
fundamentarse en ta Calidad. a través de un sistema que ayuda a la
implantacion y mejoramiento continuo

TIEMPO

Con el Manual se reducira el tiempo de respuesta para adaplarse a las nuevas
necesidades cambiantes de la comunidad académica. ya que al mantenerias
ordenadas, se van integran dentro de las seis areas ya definidas.

SERVICIO

A través de este Manual se controlara 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 informaciéon que los
mismos usuanos produzcan con sus comentarios.

Ventajas y desventajas

VENTAJAS

La ventaja principal que tiene Centro de Docencia al contar con este Manual,
es que tiene definidos y descritos todas sus actividades integradas en procesos
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que marcan una secuencia logica de desarrollo. Con esto, es darle un orden al
inicio de actividades y posteriormente a su operacion diaria.

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

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

Descripcion 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 de! 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 Procedimiento del Centro de Docencia de la Facultad de
Ingenieria de la UNAM cuenta con los siguientes elementos y esta organizado
de la siguiente forma:

Introduccion al manual de procedimientos.

Antecedentes del COD.

Mision del CDD.

Vision del CDD.

Filosofia del CDD.

Objetivo principal del CDD.

Servicios del CDD.

Estructura y Organizacion del Centro de Docencia

Proceso General

Desarrolio de os procesos.

a7




Caracteristicas

El Manual de Procedimiento del Centro de Docencia de la Facultad de
Ingenieria de la UNAM, se basa en la estruclura organizacional, es decir, la

interaccion 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

+ Educacion Continua

De estas divisiones se integra el Consejo 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 principales los cuales son:

Formacion Docente que a su vez define las siguientes actividades:
=~ Desarrollo y Formacion Docente
== Investigacion Educativa en Ingenieria

- Asesoria y Soporte de la Actividad Docente
=~ Informacion y Difusion Académica
-~ Formacion y Actualizacion en Tecnologia Educativa
~s= Capacitacion para la Publicacion de Material Académico
~= Servicios Generales para la Docencia

Por ultimo el Centro de Docencia tiene una dependencia directa de la
Secretaria General de la Facultad de Ingenieria de la UNAM.
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Las Normas ISO-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 requeria la mayor fiabilidad: construcciéon de centrales
nucleares y defensa principalmente. El suministrador garantizaba mediante contrato el
proceso de produccién de sus productos. El cliente compraba los productos con el
compromiso de la calidad del proceso estaba asegurada. La fabricacion no se dejaria
al azar ni al estado de animo de los operarios y directivos. Por ello entrar a un sistema
de calidad en ia generacion de bienes o servicios, es necesario comprometer a cada
miembro de la empresa

Es fundamental que para un nuevo proyecto, se considere la elaboracion de un
Manual de Procedimientos que controle el inicio de operaciones, ya que sin lugar a
dudas se puede establecer fa necesidad de personal y de los requenmientos
indispensables para su realizacion Ademas de herramienta para venficar el
crecimiento ordenado de cada uno de los procesos.

Un aspecto importante es establecer 1as condiciones en las que este Centro operara,
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 Ingenieria y la
relacion con proveedores, y todos aquellos factores que influyan directa o
indirectamente en el proceso operativo

A través de la realizacion 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 indole, ya que se busca enaltecer el nombre de la
Facultad de ingenieria de 1a UNAM, generando profesionales de la docencia. Esto a
su vez lo que propiciara es tener a maestros altamente calificados desarrollados de
forma integra! y por ende aportar una ensefianza de calidad a los alumnos.

Los profesores de la Facultad de Ingenieria, deben de ser los portadores de la cultura
de Calidad, ya que de ellos dependera el inculcar a sus alumnos, los nuevos
profesionistas el desarrollo de los sistemas de calidad y de 1a generacion de nuevas

tendencias.
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Una empresa que trabaja bajo las normas {SO-9000 garantiza la calidad de sus
productos y puede decir que sus produclos se han realizado siguiendo los
procedimientos descritos en su manual. Dichos procedimientos recogen la forma que
utiliza la empresa para generar, inspeccionar, disefar sus productos. En el caso del
Centro de Docencia la medicion sera el servicio que preste y la formacion del
profesional docente.

Para asegurar que el disefo de los procesos descritos en el manual, es necesario
contar con los recursos solicitados, tanto de personal como de espacio e
infraestructura. En cuestion al diseno es imprescindible darle mantenimiento ai
manual, documentando toda la informacion relacionada con el proceso, tal como se
vaya desarrollando, asi como, al incorporar nuevos procesos es importante
describirlos de forma clara y concisa asi como establecer y mantener procedimientos
documentados controlando documentos y datos relacionados con ia norma {S0-9000.

Para realizar las acciones correctivas y preventivas se deben usar las fuentes
apropiadas para buscar la informacion, esta se puede obtener en base a encuestas
sobre los servicios que presta el Centro de Docencia. hasta evaluaciones internas de
desempeno por areas. Ademas de la retroalimentacion con la Comunidad Académica
de la Facultad de Ingenieria 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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