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OBJETIVOS 

Objclh•o gcnc1·11I 

El objetivo <lel presente trabajo. es establecer un programa o guia que contribuyn a facilitar In 
implantación <lel sistema <le calidad ISO 9000:2000 en una organización <le Educación Continua 
dedicada al servicio de capncitnción. 

Objetivos particulares 

El cumplimiento del objetivo general, demanda el planteamiento de los ~iguientcs objetivos 
pnrticulnres; 

Revisar log elementos que integran un sistema de calidad, bajo la nom1a ISO 9000:2000. 

Revisar brevemente los posos a seguir para la implantación y la ccrtificacil'ln. 

Explicar de maryera general lo que comprende un servicio y un servicio de capacitación. 

Optimizar los recursos en la Coordinación General de Educación Continua como resultado 
de In implantación del sistema de calidad y dumnte In fase <le mejora continua. 

Contribuir n In obtención de In certificación y ni mantenimiento del sistema de calidad. 
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INTRODUCCIÓN 

Ln cluve pnra ulcnnznr el éxito en este mcrcndo glnhal es lograr um1 mejor calidad en los productos y 
en In prestación de servicios. Este énfasis en la búsqueda de unn mayor calidad se demuestra con la 
creciente aceptación de las normns internacionales de In calidad, como son las nonnas de la serie 
ISO 9000. El cumplimiento y superación de los requisitos de aseguramiento de la calidad ISO 9000 
y de las normas de gestión de la calidad, se tonrn cada día mús esencial para lograr el é.xito en un 
mercado cada vez más competitivo. ( 1 ). 

Detrás del creciente nivel de actividad de la certilicación mediante la ISO 9000 se encuentra el 
hecho de que cstns normas describen un sistema de calidad muy técnico. rcali,.adns para que lns 
utilicen las organi,.A,ciones de manufactura y de sen icios. 

Las normas se empican como respuesta a las demandas externas, es decir, requisitos de los clientes, 
cumplimiento de reglamentos o competencia de mcrcudo. Sin embargo, se obtienen beneficios 
importantes ya que las recompensas bien valen el esfuer:to y los costos necesarios. 

En un futuro no muy lejano se hnbrá logrado una mayor consolidación entre los organismos de 
ccrtifieneión, y al mismo tiempo, estará en operación un programa mundial de certificación sobre 
auditoria y capacitación, nsl como varios convenios para reconocer la certificación con hase en la 
ISO en cuulquier mercado. 

Es posible obtener beneficios tnnto de la implantación de los sistemas ISO, como de la certificación 
por 111cdio de estas nonnas9 clasificándose en tres grandes grupos: 

1) Beneficios relacionados con la comcrciali,.ación y los clientes. 
2) Bcnclicios internos 
3) Beneficios para la asociación entre clientes y proveedores. 

En la 11ctunlidad existen dos métodos aceptados para demostrar el cumplimiento: 

1. Auditorias directas realizadas por el cliente a través de segundas panes. 
2. Evaluación y certificación formales del sistema de calidad de In ct,mpañia por parte 

de una empresa de cenificación independiente. 

En México se cuenta con el Sistema Nacional de Normalización y Evaluación de la Conformidad, 
coordinado por In Dirección General de Normus (DGN), de la Secretaria de Economía. Este sistema 
tiene como objetivo coordinar In elaboración de nonnas y promover su 11plicnción mediante: 
nominlización, certificación, acreditación, metrología y vcrilicación. (2). 

1. Pcach, Robert W., "Manual de ISO 9000'", !\le Graw-Hill lnterameric11na Editores, S.A. de 
C.V., Tercera edición, México, 1999. 

2. Esponda, Alfredo, "Hacia una calidad más robusta con ISO 9000:2000''. Panorama editorial, 
S.A: de C.V., Primera edición, México, 2001. 
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Nuestro país, ni adoptur en 1990 In normatividnd ISO. estableció ni principio las Normas Oficiales 
Mexicanas (NOM) y en 1992 se decidió cambiar In nomenclatura por Normas Ml'xicanas (NMX). 
En ese mismo ailo, se promulgó la Ley Federal sobre Metrología y Nnrmali/ . .ación (l.FMN). en In 
cual se describe el esquemu mexicuno de normnliznción. 

Esta ley fortaleció la estructura que se tenia en nuestro pais enfocada a la promoción. vcrilicación y 
ccrtiticación de cnlidad, surgiendo nsi los organis111os de norn1alizaciún para la e1nisión de nonnns 
NMX, realizando las evaluaciones correspomlicntes mediante unidades de verificación privadas y 
organismos de certificación del producto. sistema y personal acreditados. 

La Entidad Mexicana de Acreditación A.C. (EMA), es la primera entidad dt• gesuon privada en 
nuestro pals, que tiene por objeto acreditar n los organismos de evaluación de In conformidad 
(laboratorios de prueba, laboratorios de calibración, orgunismos de certificación y unidudes de 
verificación). 

Con esto la DGN deja de realizar funciones en m11teria de acreditación. sin embargo queda a su 
cargo vigilar y supervisar que las actividades de la EMA se encuentren apegadas a lo estipulado en 
la LFMN y su reglamento. 

La DGN tiene entre sus funciones otorgar In aprobación de los organismos de certi ficnción, previa la 
acreditación a111e la EMA. 



l. DESCIUl'CIÓN DE LA NOl{l\IA ISO '>01111 

1.1 Gcner111id11des 

En 1946 se reunieron en Londres 25 paises que deseaban eswblecer un organismo oficial pam 
definir tus normas que hicieran posibk el intercambio de productos. repuestos. equipos y 
maquinaria. Ellos acordaron fundttr la Organización lntenmcional para la Nonnalil'ación. En inglés 
es la lnternationul Organization for the Standardi111tinn. sus siglas serian IOS. pero los creadores 
tomaron prestadas las siglas de la palabra griega /SOS. que significa i¡:ual. Por otra parte. /SOS es 
·también la miz del prefijo ISO. La elección se basó en la ruta conceptual quc lleva de la palabra 

. uiguar• a hunifon11c., y n ºnorrna''. rnuy acorde con el propósito de la naciente organización. 

Lit 'sede acordada fue Ginebra. Suiza. Se estructuró con base en Cnmit.:s Técnicos y su labor es 
emitir normas básicas. 

En 1979 se constituye oficialmente el Comité Técnico 176 que hubria de encargarse de fomrnlar las 
normas necesarias para los sistemas de calidad y en 1987 surgió una serie completa a tu que se le 
bautizó como In Familia de las Normas ISO 9000. 

El principio fundamental de las normus ISO 9000 es que resulta más fácil uscgumr In calidad 
unifom1e del producto por medio de la aplicación simultánea de 2 tipos de normas: 
•Nomllls del producto (cspccificuciones t.:cnicas). 
•Nortnas del sistema de calidad (sistema de administración). 

Cuando se adoptan en conjunto. los dos tipos de nomllls aseguran que los productos cumplan de 
manera consistente con los requisitos de calidad. 

Lns nomms del productos indicnn las cspecilicncioncs técnicas para el diseño de los mismos y con 
frecuencia, del proceso por medio del cual se fabrican éstos. Diclms normas son particulares de cada 
producto, tanto por lo que respecta a su pretendida funcionalidad como a lns situaciones del uso linnl 
que de él se espere. 

Las nonnas ISO 9000 son sólo normas para el sistema administrativo y no guardan relación alguna 
con las especificaciones técnicas del producto. Las orgnnizacio111:s empican las nonnas ISO 9000 
para definir e implantar los sistemas administrativos utilizados para el diseño. producción, entrega y 
apoyo de sus productos. Aunque el propósito dclinitivo de estas normas, es lograr y garantizar la 
calidad de los productos, éstas se concentran directamente en el sistema administrativo de una 
organización. 

Las nom1as ISO 9000 proporcionan las pautns o requ1s1tos de las características que deben estar 
presentes en el sistema administrativo de una orgnniz..ación. pero no prescriben la forma en que 
dichos rasgos deberán llevarse n la pr¡\cticn. El hecho de no ser prescriptivas permite que las normas 
ISO 9000 puedan aplicarse a diversos productos y situaciones de uso. Todas las organizaciones son 
libres de determinar cuales requisitos o pautas de la ISO 9000 desean incorporar a su sistema 
administrativo. 



Lus nonnlis IS.O 9000 s11hmym1 un enfoque de organi7.aciún h:1sada en los procesos. Un proceso es 
1odn aql1elln fransformación que agregn v11lor. Los rcsuhados de los procesos pueden ser langihlcs o 
in1angiblcs (produc10 o sc1Ticio). 

El lrabujo de las orgnnizacioncs se realiza a 1m,·.!s de una red de procesos. Para lograr la calidad una 
organización ncccsi111 iden1ilicar. organizar y adminis1rar su red de procesos y las relaciones que 
cxislan cnlrc ellos. 

Ln ndminislración de la calidad se delineen In norma ISO 8402: 1994 de la siguienlc manera: 
"Todos las actividades de la función administnuivn general que dc1crmincn las rx1lflicns. ohjclivos y 
responsabilidades rclacionnclos con la calidad y se implnnlcn a través de medios lales como las 
activid11dcs de: plancación de la c11lidad. el control de calidad. el ascguramicnlo de la calidad y el 
mejoramienlo de In calidad .. :· 

Estas últimas cuatro nctividades de gcslión de la calidad guardan una importanlc relación con el 
ciclo administrativo clásico de plancución-ejccución-vcriticación-acción. (3). 

La planeación de la calidad se conccnlra en el paso de plane:1ción. 
El control de la calidad se concen1r:1 en el paso de la realización. 
El aseguramiento de la calidad corresponde al paso de verificación. 
El mejoramiento de la calidad corresponde al paso dL· la acción. 

3. Lamprecht, James L.,"Gula interpretativa de ISO 9000:2000", Panorama editorial, S.A. de 
C.V., Primero edición, México, 2001. 
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1.2 Manual de calidad y docurncnlllchin 

En principio, lns normas ISO exigen que las compaiiias documenh:n lo 4ue han:n. que hagan aquello 
que docun1cntaron .. que revisen el proceso y que 111udifiquc11 lo que 'it.'61 tH:ccs¡ui~l. 

El sislenm de calidad de una organización debe ponerse por escrito. dc manera sislenullica. ordenada 
y comprensible en forma de rolilicas y rrocedimicmos. No iodo debe documentarse. sólo aquellos 
proccdimicnlos que influyan sobre la calidad del rroduclo o servicio. 

Por lo gcnerul, el sislema de calidad se documenla en un manual dc calidad cuyo ohjclivo es 
delinear el sislema de calidad y servir como referencia. El manual de calidad se apoya en los 
rrocedimienlos documenludos del sislenrn de calidad y en las inslrucciones de lrahajo. 

La importanciu de regislrnr lo que se hucc, servirá para adminislrar el negocio con hase en hechos. 

La documcntución lumbién desempciia un papel en la audiloria ya que proporciona pruebas 
objelivas de que exisle un proceso definido, de que exislen proccdimicnlos aprobados y t.le que los 
cambios a los procesos son controlados. 

Los requisitos que eslablecen las normas ISO no constituyen un sislema muy bien preparado de 
ad111inism1ción de la culidud. nuls bien, suminislran muchos de los elcmcnlos básicos rani conslruir 
dicho sislemn. Las normas ISO indicun n las compaiiías lo que deben hacer. pero no como hacerlo . 

. Los 111é1odos quedan a elección de los adminislrudores de la compailia. 

Un sislema de adminislrución formal y documenlado cslablcce los prm:esns que conlrolan aquellas 
aclividades de la compm1in que tiene un clcelo sobre la calidad de sus arliculos. El objelivo es que el 
proceso opermivo sea substancialmenle indepcndienle de los indi'"iduns. de modo que cualquier 
persona capacilada y experimentada pueda hacer que el sislema li.111cione. En resumen. un sislema 
bien documenlado debe permitir que un proceso establecido continúe a pesar de que un empleado 
imporlanle lome el día libre o, que de improviso, abandone la compaiiia. 

Ya que el ohjelivo de eslc lrabajo es la implanlación de las normas ISO. eslas normas exigen que las 
compaiiías documenten lo que hacen. por lo lamo. se propone un Manual de Calidad aplicado a la 
Coordinación General de Educación Conlinua. (Apéndice 1). 

En este manual. se propone para un mejor füncionamiento de la Coordinación. una estructura 
organizacional diferenle a la aclUal. asi como su sistema de calidad. polilicas, procesos, ele. (4). 

4. ISO 10013: 1995, NMX-CC-018-1996-IMNC, Direclrices par:i dcsarrol lar manuales de 
calidad. 
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1.3 l11111l11111111:i(Íll 

La implantación de lns normas intenmcion:1lcs puede ser una tarea muy cumpk¡a lmplamar un 
sistema que satisfaga los requisitos de In norma ISO 9000 tomará al menos d.: 1 ~ a 18 meses para 
que se produzcan beneficios internos importantes. 

El implantar la norma ISO 9000 exige las mismas actividades basieas que c11alq111.:r otro proyecto: 
Compromiso de In dirección. 
Evaluación del estado actual. 
Planención. 
Diseño. desarrollo y operación. 
Monitorco del proceso y ajustes necesarios. 

Los tres motivos principales para implantar los sistemas de ¡;estión de la calid;1J tipo ISO 9000 son 
por presión del cliente, ventaja competitivn y mejores operaciones intcmas. 

Los beneficios que se pueden obtener son: 
- Tener un sistema de control practico en base a documentos. 

- Tener por escrito todos los componentes del sistema. lo que facilita su difusión y 
comprensión. 

-. Al documentnr las nctividadcs se disciplina y estnndari:r.a su ejecución: con ello se eliminan 
improvisaciones y sus múltiples consecuencias en fomlll de rctrabajo. reproceso, conllictos 

internos entre úreas y dcpartmncntos. nitos costos de no-calidad, devoluciones. quejas y 
errores. 

•· Se evitan riesgos por problemas de memoria de In gente, ya que todo lo impmtallle está 
escrito.· 

- Contar con .una ·orgnniznción que considere 111 calidad y la mejora continua como su 
quehacer diario. 

- Propiciar el proceso de mejora continua del producto y el proceso dentro de In 
organhiación .. 

- éonocimicnto profundo de las necesidades de los clientes. 

- La organización ya no trabajará con base en pmebn y error en las actividades de plancnción 
de In calidad; s{ por el contrario. lo hace de manera sistemática y ordenada. 

- Proporciona información parn 111 toma de decisiones en cuestiones de plancación esuatégica 
de In organiznción. 

- Administrar de manera eficiente los recursos, evitar el desperdicio y gastos innecesarios. 

- Credibilidad y confianza de los clientes en función de la confiabilidad del producto o 
servicio. 
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1.-1 Ccrlilicnción 

Lns organizaciones desean obtener la ccrtificnción de las normas ISO. porqu<· piensan que es una 
herrnmienia \'1tliosa para la empresa y paru la administración de los procesos. 

Las co1npnñías buscan la certificación con10 una fornu1 de crear y 1nantl·111.:r una confianza 
genernlizadn del cliente en sus bienes y servicios. 

La certificación puede tener un impacto favorable sobre la decisión inicial de comprar los productos 
de una compai1in. su uso continuo por parte del cliente depende de su "'J'<'ric11Cia real con In 
compai\ia y sus productos. 

Una tercera organización, es decir, un organismo de certificación, lleva a caho la auditoria o 
auditorias de un proveedor a fin de verificar que éste cumpla con la nonna de sish:mas de calidad 
correspondiente. 

Cuando se juzga que In organización proveedora cumple por completo con la norma. la tercera pane 
emite un certificado u nombre de dicha orgnni7.ación e inscribe el sistema de calidad de la misma en 
un registro de acceso público. Los vocablos de certificación y registro tiene el mismo significado en 
el mercado. dado que son dos pasos sucesivos que indican la conclusión exitosa del mismo proceso. 
Para que la orgunizucíón proveedora conserve su certificación. deberá someterse a las auditorias 
periódicas de supervisión que realice el organismo de certificación. 

En todo el mundo se han establecido sistemas para la acreditación de los organismos de 
certificación. Las instituciones encargadas de la Bcrcditación realizan auditorias n k•s organisn1os de 
certificación para veriticnr que estos cumplan con las guías intemacionales para la operación de este 
tipo de orgnnismos. 

La institución encnrgada de In ncrcditación somete a escrutmm el sistema de calidad de los 
organismos de ccnificación u través de auditorias que incluyen el sistema de gestión de la calidad 
que haya documentado el organismo certificador, los méritos y la certificación de los auditores a los 
que haya recurrido el organismo certificador. los registros y demás camctcristicas de las actividades 
de oficina del organismo certificador. 

La función de lns normas ISO 9000 en el mercado global está bien establecida. l loy en día es muy 
común que los clientes esperen que sus proveedores estén certificados en dicha norma. 

Las compai\ías implantan estas normas a fin de mantenerse a la par de los competidores certificados 
y distinguirse de los que no lo están. 

La certificación a las nonnns ISO 9000 toma tiempo y cuesta dinero. Las compa11ias necesitan más 
de un año a fin de prepararse para su primera certificación. 
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No se espera que dos compañías sean iguales tan sólo porque ambas cuenten con la certiticución. 1.a 
certificación significa que en las dos comp:1ñi11s: 

• El sistenm de ci11id;1d tiene elementos que, por lo menos. satisface el alc•mce <le la norma 
indicada. 

• Cada uno <le los elementos <lcl sistema <le calidad satisface los requisitos de la norma ~ se 
utiliza de manera constuntc. 

Se ancxu (Apéndice 11) una Guia de Certificación de Sistemas de Gestión de la Culi<lad por el 
Instituto Mexicano de Normaliwción y Certificación, A.C. (IMNC). 

ISO 9001 :2000 
cor ANT/ISO 9001-2000 
NMX-CC-9001-IMNC-2000 

1.4.l Acreditación de los organismos de certificación 

Lá función de un organismo <le ccrtilicnción consiste en realiwr auditorias en el sitio mismo de los 
sistemas de calidad de las compañías y expedir los documentos de certificación. 

Lns d~s~ctividades del sistema de certificación son: 
La acreditación de estos organismos de certificación y el reconocimiento de sus certificados. 

Un ·organismo de ccrti ficación obtiene In acreditación ni cumplir con ciertos criterios estrictos, 
aceptados en el ámbito internacional, y ni someterse a alguna auditoria, la cual es rcali7.ada por 
algunos de los muchos organismos de acreditación calificados. 

En última instancia, los organismos de certificación acreditados son quienes deben de inspirar 
confianza a la industria con respecto a su capacidad. Para la Coordinación General de Educación 
Continua el organismo de certificación acreditado es la IACET ... fntcmational Association for 
Continuing Educnction nnd Trnining" (Asociación Internacional para Educación y Capacitación 
Continua), como organismo de certificación de proveedores específicamente en el campo de la 
Educación Continua. (5). 

5. Criteria and Guidelincs for Qunlity Continuing Educntion nnd Training Programs 
International Association for Continuing Education nnd Training. - Kendall/Hunt Publishing 
Company 1998. 
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2. LA NOIU\1A ISO 9001:20011 

2.1 Gcncn1lid11dcs 
La primera edición de las normas internacionales ISO '1000. sohre el 'istcma de administración y 
aseguramiento de la calidad fue publicada en l 9K7: la segunda \'ersión se publicó en l '194. y la 
tercera versión se emitió en diciemhre del :!OOO. 

La ISO 9000: 199.J esta ha formada por: 

-ISO 9000: 19'14 Normas para la gestión de la calidad y para el as.-gurami<·nto de la calidad. 
Parte 1: Guias pan1 la sch:cción y uso. 
Parte 2: Guías generales para la aplicación de las normas ISO 9001. ISO 9002 e ISO 

9003 
Parte J: Guíns para In aplic11ción de la norma ISO 9001 a la elahoración. suministro y 

mnntenimientos de soliwarc. 
Parte 4: Aplicación n In administración de la confiabilidad. 

-ISO 9001: 1994: Sistemas de calidad- Modelo para el aseguramiento de la calidad en el 
discr1o. el desarrollo. prnducciún. instalación y servicio. 

-ISO 9002: 1994: Sistemas de calidad - Modelo para el aseguramiento de calidad en la 
producción. instal:ición y servicio. 

-IS0'9003:1994: Sistemns de cnlidad- lvlodelo p:ira el ase!!uramicnto de calidad en la 
inspección linal y en las pruebas. 

-ISO 9004:1994: Elementos de la gestión de la ealidnd y del sistema de calidad. 
Parte 1 : Guias. 
Parte 2: Gufns pnrn servicios. 
Parte 3: Guias paro los mntcri11les procesados. 
Parte 4: Guins pnrn el mejoramiento de la calidad. 

Con In publicneión de In ISO en el 2000. se rempJ:17.an algunas nom1as de la versión anterior ( 1994), 
quedando: 

ISO 9000:2000 Sistema de administración de la calidad. Fundamentos y vocabulario. (6). 
ISO 9001 :2000 Sistema de :idministrnción de l:i calidad. Requisitos. (7). 
ISO 9004:2000 Sistema de administración de la calidad. Guia para In mejora del desempeño (8). 

6. ISO 9000:2000. NMX-9000-IMNC-2000. Sistema de administración de la calidad. 
Fundamentos y vocabulario. 

7. ISO 9001 :2000 Sistema de administración de In calidad. Requisitos. 
8. ISO 9004:2000 Sistema de ndministraeión de la calidad. Guia para la mejora del desempeño. 
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Umt aportación impommle de In vers1on 2000 es d disc~o de un sistema de calidad basado en 8 
principios: Orientación al clienlc. 

Liderazgo 
lnvolucración del personal 
Enfoque basado en procesos 
Administración con enfoque de sistemas 
Mejora eominua 
Toma de decisiones con base en hechos 
Relaciones de beneficio muiuo con los proveedores 

La norma dice: ··un resultado deseado se alean"ª más dkientemenle cuando las actividades y los 
recursos relacionados se n1ancjnn con10 un proceso··. 

La ISO 9000:2000 nos define un proceso como ··un conjunlo de '1Ctividndcs interrelacionadas que 
transforman enlradas en salidas" y produclo como ··e1 rcsullndo de un proceso". Servicio se manejo 
como sinónimo de producto: lmnbién es rcsuhmlo de un proceso. 

Ln norma dice: "ldcnlilicar, cnlendcr y :1dminis1rar procesos inlerrelacionndos como un sistema, 
conlribuye ni logro de los obje1ivos de cfoc1ividad ~ eliciencia de la organi7.itciónº'. 

Esta versión recuerda que no se trata de lograr la snlisfocción sólo a un clicnlc, sino de ampliar la 
visión para enlender que un sistema de ndminislración de la calidad va más afia de los clicnles, al 
comprometerse también con la satisfacción de pro,·cedores. empicados y sociedad en general. 

Estas parles inleresudas se conviertes en el origen y lin del sislema. En el origen cslá el 
planteamiento de los requisitos y en la linulidad se encuentra In saiisfoceión de dichos requisitos 

La dinámica del sistema se refleja en 5 procesos: 1. el sislcmn de administración de la calidad, 2. 
responsabilidad de In dirección, 3. administrnción de los recursos, 4. elaboración del producto o 
prestación del servicio, S. medición, análisis y mejora. 

En todo momento estos 5 procesos deben estar impregnados de los 8 principios pura crear una 
cultura de calidad. 
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2.2 Rc<111isitos de la nonn11 

Ln versión 2000 de la norma ISO 9001 tiene nueve secciones con sus requisitos correspondientes: 

··----~ 

Sección Titulo Contenido 
o lntrotlucción 0.1 Generalidades. 

0.2 Orientación a procesos. -----
0.3 Rel,.ción con ISO 900-1. 
0.4 Compatibilidad-con otros sistemas. 

1 Alcance 1.1 Generalidades. 
1.2 A1,licaciones. · --

2 Referencia Normntiva 
3 Ténninos y Definiciones 
4 Sistema de Administración 4.1 Requisitos ~enerales. 

de la Calidad 4.2 Requisitos de In documentación. 
s Responsabilidad de In Dirección 5.1 Compromiso de la din:cción. 

5.2 Enli.>que al cliente. 
5.3 Política de la calidad. 
5.4 Planeación. 
5.5 Responsabilidad. autoridad~ comunicación. 
5.6 Revisión [h•r la dirección. 

6 Administración de los Recursos 6.1 Suministro de recursos. 
6.2 Recursos humanos. 
6.3 Infraestructura. 
6.4 Ambiente Je trabajo. 

7 Elaboración del Producto 7.1 Planeación de la elaboración del oroducto. 
7.2 Procesos relacionados con el clicmc. 
7.3 Diseño y desarrollo. 
7.4 Adquisiciones. . 
7.5 Suministro para J_~ro<lucción y el servicio. 
7.6 Control de instrumentos de monitoreo y 

1ncdición. 
8 Medición, Análisis y Mejora 8.1 Generalidades. 

8.2 Monitoreo v medición. 
8.3 Control de producto no conforme. 
8.4 Análisis de los datos. 
8.5 Meiora. 
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3. DESCIUl'CIÓN l>E UNA Ol{GANIZACIÓN l>E s1mv1c10 

3.1 Gcncr:ilidadcs 

Las organizaciones de servicio pueden reconocerse por el principal rcsuhado de sus interacciones 
con los clientes. Bien seun éstas eventos de "transacción .. en beneficio de los clientes o que 
proporcionen conocimientos o informaeión u los mismos. 

Una revisión de lns orgnni1J1cioncs de numufncturu revela que existen muchos grupos internos que 
prestan servicios de apoyo a las opcruciones de manufoctura. De hecho, este tipo de servicios se 
toma cada vez más importante para los clientes. 

Los servicios que se basan en transacciones tangibles e intangihles satisfacen a los clientes ni 
procesar con rapidez y exactitud dichas transacciones. Prácticamente en todos los sectores de In 
economía se considera el servicio ni cliente como un valor adicional en el caso de productos 
tangibles y por supuesto. es la esencia en el caso de organizaciones de servicios. 

El acceso inmediato a In información es un demento crucial para lograr el cxito en la mayoría de los 
servicios. Cuando los clientes internetimn con los empicados de las compai\íns de servicios que se 
basan en tnmsacciones. esperan que los empicados conozcan los procedimientos necesarios para 
ingresar con rnpidcz los registros del cliente y lograr que las cosas se solucionen. 

Los clientes cspcrnn tener unn experiencia interpersonal satisfactoria cuando tmtan con los 
empicados de In mayoría de los prestadores de servicios. 

El resultado de un sen·icio se produce en la interneción con un cliente. Por lo tanto, la percepción de 
satisfacción o insatisfacción de un cliente se presenta de inmediato. 1-'l calidad de los servicios 
depende de las uctitudcs de todo el pcrsorml que labora en In organización. 

3.2 Clasificación de los scn·icios 

En realidad todas las compañías proporcionan scrv1c1os, y algunas tambicn proporcionan bienes 
tangibles. En los ser\'icios tangibles (producto), In calidad se define, sobre todo. en términos de 
caractcrlsticas fisicas y de capacidades técnicas. En los servicios intangibles (scn•icio), la calidad se 
define en términos de tiempo, sucesos, conocimientos e información. 

Un' servicio puede ser cuantitativo (medible) o cualitativo (comparable), esto depende de cómo es 
evaluado y si la evaluación es realizada por ejemplo por la instancia oferente del servicio o por el 
cliente. 
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Características cualitativas. evaluadas subjetivamente ¡xir los clientes pueden ser mediciones 
cuantitativas para el oferente. Ejemplos de característica.; propias de la Co,,rdinación General Je 
Educación Continua que pueden ser espccilicadas para el .. ksarrollo de un cur;. .. >. 

1. Instalaciones. capacidad, numero de asistentes. eant:Jad de material. 
2. Tiempo de espera. tiempo de entri:ga. durnción del curso, duración del diplomado. 
3. Higiene, seguridad y protección. 
4. Confiabilidad, exactitud, credibilidad y comunienck'n efectiva. 

Si partimos del pensmnicnto "lo que no se mide no se mej,,ra" por \V. EdwnrJ;. ücming. entonces es 
necesario delinir con precisión los atributos y los mcdid .. ,res de la calidad de los servicios que S<! 

proporcionan ni mercado. 

Este es un trnbajo interdisciplinario de las distintas áreas de In organizaci,->n y de una estrecha 
comunicación con clientes n fin de espccilicar las variables que se medirán. la frecuencia. acciones y 
observaciones ni respecto. 

Pura responder a lns necesidades de los usuarios un análisis útil consiste en mcd1r y corregir. La 
medición del desempeño del proceso. su evaluación y control son esenciales p;ira lograr y mantener 
lu calidad requerida del servicio. Entre más delinido esté el proceso mayor '" la oportunidad de 
aplicar en forma estructurada y disciplinada los principios del sistema de calidad. 
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4. Pl{OGH.AMA DE ll\ll'LANTACIÓN DEL SISTEMA DE CALIDAD ISO 9000:2000 

Para cumplir los requisitos de la nomrn ISO 9UUI :2000. ya indicados con anterioridad y evitar que el 
proyecto de implantación de estos requisitos se prolongue más all:i de lo prudente. y genere 
cansancio en In Coordinación fll'ncral de Educación Continua se cstahkccrú a través del siguiente 
prograrna: las uctividadcs n realizar c...lun.tntc d proycclo 

las fechas en que se realizarán y deberán estar concluidas 
las responsabilidades para su ejecución. 

El programa de implantación se resume a continuación en los siguientes fases: 

•·ase 1: Lograr el compromiso 
Fase 2: Planear y organinir 
Fase 3: Definir y analizar los procesos 
Fase 4: Elaborar los planes de calidad 
Fase S: Diseñar los elementos del sistema de calidad 
Fase 6: Manual de calidad - Documentar los elementos del sistema de calidad 
Fase 7: Implantar los elementos del sistema de calidad 
Fase 8: Validar la implantación 
Fase 9: Certificación 
Fase 10: Mantener y mejorar el sistema de calidad 

El objetivo de cada una de las fases es cumplir poco a poco con lo solici, •en la nonna. 

MESES o 1 2 3 4 s 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 1 17 18 
FASES 

1 X - -
2 X X X X X X X X X X X X X X X X X ~ _l 
3 X X X X X X - -
4 X X X X X X X 
s X X X X X X X X X X X X X 
6 X X X X X X X X X X X X X X X X X X X 
7 X X X X X X X X X X X X X X X X 
8 X X X 
9 X X X X X X -
10 X X X 



5. DESCRIPCIÓN UE LAS ACTIVll>AUES l>EL l'l~OGH.Ai\1.-\ l>E 11\11'1.ANTACIÓN EN 
UNA Ol~GANIZACIÓN l>E El>LIC"ACIÓ:" CONTINUA 
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La mnyorín de los compañías necesitan de 1:? a 18 meses para imr!Jntm d sistema de calidad ISO 
9000. y, si In meta es obtener In certilieación, e,; importante tomar en cuenta que a In m:i~oria de los 
organismos de ccrtilicación no les agrndn realizar una evaluación t~'rn1al hnstn que d sistema de 
calidad sea razonablemente estable y se encuentre en operación J'.''r un periodo apro,1111ado de 6 
meses. 

A continuación se describen las acti\'id<tdes de .:adu una de las ¡;1'•'' a seguir para la imphmtaciún, 
nsl como quien las realizará: 

Fase 1: Lograr el compromiso 

Objetivo: Lograr la certeza de que la dirección invertirá los recursos necesarios durante el 
transcurso de la implantación del proyect,, y para delinir el pr,,yecto. 

ACTIVIDAD QUIEN LO REALIZA 
ldenti licar y aclarar las prioridades ! Alta dirección 
Compromiso de In dirección ¡·Alta dirceción 
Constitución del comité de calidad - .__.L!\lta dirección 
Capacitación ! Consultoría 
Definir el proyecto Altn dirección 
Debe delinirse un objetivo claro parn implantar con base en: 

- el alcance que se quiere dar al sistema de calidad 
-las razones por las que se desea establecer el sistcrna d.: 
calidad 
-estndo de evolución respecto a la calidad en que se encucmr:t 
In organización. 

Debe delinirse lns políticas que prevalecerán durante In implantación: 
-asistencia a la cap:1citación 
-el tiempo que se asignará pam reuniones, seguimiento y -elaboración de documentos 

1 

-las medidas a tomar cuando ocurran retrasos 
1 -In disponibilidad de aceptar y realizar nuevas actividades 1 
1 

1 
i 
l 
! 
i 

1 

l 
l 
1 

1 
1 

i 
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Fase 2: Planenr y orgnni7,,r 

Objcth•o: E\'a)unr el sistema de calidad nctu:il; csmblecer unn es1ruc1ura. din:clriccs y 
procesos qui: apoyen la implnnlacitln del pro~ ocio; iniciar el lmbajo de aquellos elcmcnlos 
del sistema de calidad que l.:ngan un efi:clo sobr.: iodo el sislenm. e iniciar la selección del 
organismo de certificación (para la cerlilicaciónl. 

~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~- -~~~-,~~~-~~~~------· 

1-----------'-A::...C;c..1.o.".;;.l\_1-'-l~D-'-A'-'1_> ________ ----+-º1!!~"'..'.'.¡_LO IU:AUZA 
Establecer lu cslruclura del proyecto. Alta dir.:cción. Comile de 
Definir mnoridades y responsabilidad: calidad 

-indicar el represenl:mle de la dirección, el lidcr y 
miembros del comité 

Evaluar el estado aclunl, diagnóstico: 
-revisar las pnícticas de In Coordinación. 
-comparar con lo establecido por ISO y los criterios por 

cumolir oara In acreditación v certificación. 
Instruir a los miembros del equipo del proyecto 

Negociar con sindicato 

Identificar los requerimientos del cliemc 

Establecer objetivos y politicns basándose en los requcrimienlos 
del cliente 

Alla dirección, Comité de 
calidad 

Líder del comité, jefes de 
Depto. 
Alla dirección y líder del 
comité 
Alta dirección, comité de 
calidad v jefes de Dcplo. 
Alla dirccci<~n 

Generar piunes y programas del proyecto, definiendo como Comité de caÍidad 
cumplir los requerimientos de ISO, los criterios por cumplir para 
la acreditación y ccrtilicacitln. 
Acciones correctivas del diaunóslico Jetes de Depto. 
Elaborar guías sobre el sistema de calidad: Documentar el control, 
Preparar los documentos 

Comité de calidad 

Iniciar el diseño, In documentación y la implantación de los 
elementos comunes del sistema de calidml 

Comité de calidad 

Iniciar la selección del organismo de cc11ilicación. con el objetivo Alla din:eción y comité de 
de revisar las necesidades u cumplir. calidad 

Fase 3: Definir y analizar los procesos 

Objcli,·o: Describir los procesos utilizados para crear y prestar los servicios y para medir el 
desempefio del proceso. 

ACTIVIDAD QUIEN LO REALIZA 
Definir los procesos Comité de calidad, empleados 
ldcnlificar las interfases del oroceso Comité de calidad, emolcados 
Monilorcar v medir el desemocño global del proceso Comité de calidad, emoleados 
Modificar los procesos y tomar acciones para la mejora Comité de calidad, empleados 
continua 
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Fase 4: Elahornr los plnncs de calidml 

Objclivo: Crear y documcnlnr una v1s1on imegrada sobre la fornm de comhinar métodos 
especificos. recursos y secuencias de actividades parn cumplir con los requisilos del clicmc. 

,__ __________ A_CTIVIDAD ____ LQUIEN LO IU:~LIZ~--
lniciar la elaboración del manual de calidad Comité de calidad __ 
Iniciar la elaboración del manual de proccdimicnlos -----~---~ Jcl;,s de Depto'------==--
lniciar In elaboración de documentos para registrar las acti,·idades .lcfcs de Depto. y 

Revisión y adecuación de la politica de calidad Alta dirección. comité de 
calidad 

_____ -¡-c_i~kados 

,_l_l_e_v_is--i-ó_n_\_'_a_d_c_c_u_a_c~io-·1-,-d-c""'l_o_s_o_b_j_c_,li_v_o_s_d"'"c-·-ca-· "'li-:d-nd-,------ - x¡¡;-;¡1"'r_c_c_c'i_<_Íl_l _ ___ __. 

Fase S: Diseñar los elementos del sistema de calidad 

Objeti\•o: Generar los planes de acción pam el disc1)0. documentación e implantación de 
cada elemento del sistema de calidad y para diseñar. afinar y validar los procedimientos 
pertinentes. 

ACrlVIDAD QUIEN LO REALIZA 
~R_e_v_is_i_ó_n~•_a_d_e_c_u_a_c_ió_n_d_c_l_n_1a_1_1L_1a_l_d_e~_ro_c_c_d_i_11_1_ic_n_to_s_· _____ ~_J_c_·1_;,_s_<_lc_·_D_c~·r_to_. ____ _ 

Fase 6: Manual de calidad - Documentar los elementos del sistema de calidad 

Objeth•o: Asegurar que la documentación del sistema de calidad se ha elaborado, revisado y 
aprobado de mancm apropiada. 

ACTIVIDAD 
Revisión adecuación del manual de calidad 

Fase 7: Implantar los elementos del sistema de calidad 

QUIEN LO IU:ALIZA 
Comité de calidad 

Objclh•o: Crear procedimientos nuevos o perfeccionarlos. p;ira demostrar su efectividad y 
para asegurar su adhesión consistente a las políticas y a los documentos. 

ACTIVIDAD OUIEN LO REALIZA 
Dar a conocer el sistema documentado al personal Comité de calidad, iefcs de Depto. 
Aplicar el sistema documentado en la Coordinación Comité de calidad, iefcs de Dcpto. 
Generar registros de aplicación Jefes de Depto. v empicados 
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Fnsc 11: Valic.lar In implantación 

Objcti\'o: Proporcionar una elevada certidumhre de que el sistema de calidad comprende, de 
maneru adecuada, el alcunce delinido del sistema de calidad de la organización y. si se husca 
obtener In certilicación, tener la certeza de <1ue el sistema aprobará la evaluación formal paru 
In certificación. 

--------- --· ----·--·----·--------~ 
ACTIVIDAD ____________ ..Q.UIE_N LO H.EAUZA 

C:macitación de auditores. Comitc de calida~cfcs de Dcpto. 
Auditoria interna --------------_::_ !S'~di~r]}der ll~.c....' .:.ª.:;uc:d~i-'-tt01_r:_ ____ --1 

Aolicur acciones correctivas v nrc~·cntivas __ Jefes de Ocp_t_o. a corr~g.:.ir'---------1 
Selección del ccrtilicador Representante de la dirección 
Pre-auditoría Organismo certificador 
Aplicar acciones correcti\'as v preventivas Comitc de calidad. je les de área 

l~asc 9: Ccrtilicnción 

ACTIVIDAD ºUIEN LO H.EALIZA 
Auditoria de certificación Organismo certi ficac.lor 
Aplicar acciones correctivas~ preventivas Comitc de calidad. jefes de Dento. 
Certificación ~!nisnu.1 certificador ·---Difusión de In certificación Alta dirección, Comitc e.le calidad 

Fase IO: Mantener y mejorar el sistema de calidad 

ACTIVIDAD QUIEN LO REALIZA 
Realizar auditorias internas Auditor lider ~· srupo auditor 
Reali:rÁ~r auditorias externas Organismo certificador 
Aplicar acciones correctivas y preventiva que lleven Jelcs de Deptt). a corregir 
n la meiorn 
Actualizar reauerimientos. politica v obietivos Alta dirección 
Actuali:rÁ~r y mejorar el sistema documental para Comitc de calidad, jefes de Depto. 
incrementar la efectividad del sistema de gestión de 
In calidad, gnrnntizar su adecuación con las 
expcctnti\'as del cliente y su adaptación a un entorno 
cada vez más cambiante. 

El ciclo continua nuevamente con In fase 6. 
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6. DESCIUPCIÓN DI~ UNA Ol{GANIZACIÓN DE SEH.VICIO DE CAPACITACIÓN 

6.1 Generalidades 

Ln calidad en las orgunizncioncs basadas en conocimientos se concentra en la confianza en la 
efectividad del servicio. 

Cuando los clientes contratan sen·1c1os basados en conocimientos pagan por la experiencia, los 
conocimientos y la informución más actualizada en el cnmpo respectivo. 

La capacitación, In formación prolCsional, etc, son procesos por medio de los cuales, los recursos 
humanos de unu empresa, obtienen y/o perfeccionan sus conocimientos, habilidades, dcstrc711s y 
actitudes, para facilitar el dcscmpc11o de su trabajo o una superación personal. (9). 

Por lo que respecta a la actividad que rcali<..a la Coordi1mción General de Educación Continua los 
productos o servicios que ofrece están relacionados con la programación. oferta y evaluación de 
cursos y diplomados. 

Los cursos y diplomados de Educnción Continua se basan en las demandas de In sociedad y la 
necesidad de los profesionales de actualizarse y capacitarse periódicamente, para estar preparados a 
lns cxigencins de la prñcticn profosiom1l. 

Los cursos y diplomados de Educación Contimrn podnín ser impartidos en las modalidades 
presencial y a distancia, al sector público y privado. 

Se entiende por diplomados los estudios que se realizan para actualiwr y profundizar los 
conocimientos, incorporarse a nuevos campos del saber científico y tecnológico y desarrollar y 
mejorar las habilidades, cnpacidndes y destrezas del profcsionista. investigadores, técnicos e 
integrantes de la sociedad. con rigor académico y metodológico. y con una estructura académica y 
administrativa diferente a la de los estudios técnicos, profesionales y de posgrado. 

Asimismo, los diplomados se estructuran en módulos. Y durante el desarrollo del diplomado se 
contará con un coordinador académico designado, el cual tcndní las siguientes funciones: 

Proponer a los académicos y expertos idóneos para la impartición de temas y módulos. 
Fommlar propuestas para la difusión 
Atender el cumplimiento de los objetivos de cada módulo y del programa del diplomado en 
su conjunto. 

Para obtener el diploma de actualización profesional se requiere que los asistentes cubran los 
requisitos académicos que marque la institución que proporciona el servicio. 

9. Reza Trosino, Jesús Carlos., "El capacitador hábil", Panorama editorial, S.A. de C.V., 
Primera edición, México. 1998. 
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6.2 Si•lenrn de estlidad disc1lado cxclu•h·amcnlc ruara una ur~anizacii111 d<• 
Educ:1cii111 Conli111111 

Para lograr calidad de clase mundial, Mcxico ha adoptado la instalación de las normas ISO como un 
sistema de administración de la calidad. el cual entre clientes, proveedores y cmprcs:is es aceptado y 
reconocido a nivel nacional e internacional como un proceso de crear culturas de calidad. 

Por lo anterior. se ha decidido en la Coordinación General de Educación Continua un programa de 
implantación de estas normas para crear una cultura de calidad junto con el cumplimi.:nto de los 
criterios de la l/\CET -"lnternntional /\ssociation for Continuing Educaction allll Training'' 
(Asociación Internacional para Educación y Capacitación Continua). como organismo c·cniticador 
de programas cspccilicamcnte en el campo de la Educación Continua ya que su misión es ti:1111entar 
e incrementar In calidad de la educación y capacitación continua mediante la in\'cstigación. la 
educación, el estnblccimicnto de est¡\ndarcs y la cenificación. 

En nuestro pais el organismo que est:i trnhajnmlo mduamente en la acreditación de los programas de 
Educación Continua en el úrea químicn y In certificación de los proveedores de Educación Continua. 
asi como de la cenilicación y reccrtificaciún de los profesionales en las áreas químicas es el Consejo 
Nacional de la Enseñanza y del Ejercicio Profesional de las Ciencias Químicas. A.C. (CONAECQ). 

Ya que la Educación Continua juega un papel muy importante en la certificación y recenificación de 
los profesionales de la química y úreas alines. este consejo ha decidido basar la certiticación de los 
proveedores de Educación Continua no ante la Entidad Mexicana de Acreditación. /\.C'. (EMA) sino 
seguir los criterios de In I/\CET, ya que esta es una organización reconocida a nivel internacional 
que establece estándares y otorga ceni ficación específicamente en el campo de la Educación 
Continua y la capacitación. 

Con base en lo anterior, a continuación se mencionará brevemente cuales son los criterios que 
estnblece la IACET para otorgar In certificación a los proveedores de Educación Continua. 

Ln l/\CET ha introducido como medida In UEC - Unidad de Educación Continua, con el propósito 
de e~·aluar la Educación Continua, la cual se define como: 

10 horas de contacto de participación del profesional en una experiencia organiwda 
de educación continua. recibiendo instrncción y dirección, responsables y calificadas. 

La UEC se creo para: 

Proporcionar una unidad estándar de medición, 

Cuantificar las actividades de educación y capacitación continua para adultos. y 
Adaptarse a la diversidad de proveedores. actividades y propósitos de la educación para 
adultos. 
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Lu IACET 1111 cslublccido 10 crilcrios pura olorgur la UEC, cslos crilerios rcprcsenlan un 
cnfo<1uc sislcnuílieo 1rnr11 'IUe ocurru el aprendizaje. 

Crilcrio No. 1: Orgnnización. 

El proveedor debe tener una unidad o grupo identificable de educación o capacitación continua con 
responsabilidad asignada para administrar aclividadcs, cursos o prognunas de educación o 
capacitación continua. 

Prácticas que se requieren: 

Ln unidad o grupo que se responsabiliza de Ja educación o capacilación continua se puede identificar 
con clnridad dentro de Ja organiznción. 

1.1 La prescnlación de Ja misión, de sus melas u olra documenlación. refleja Ja autoridad y 
responsabilidad por administrar educación o capacilación conlinua a Ja unidad o grupo del 
proveedor. 

1.2 La unidud o grupo del proveedor mlminislrn las actividades. cursos o programas de 
educación y capaci111ción continua, como es evidente en la descripción de su programa. 

Crilcrio No. 2: H.csponsabilidad y control 

A través de su unidad de educación o capacilación continua, el proveedor liene un proceso de 
revisión que nscgura y garanliza que se siguen y salisfaccn Jos criterios de Ja UEC. 

Prácticas que se requieren: 

2.1 Lus políticas internas indican con cluridad un proceso de revisión para cumplir con Jos 
·criterios. (Por ejemplo, el proceso usa una lista de criterios para documentar su 
cumplimiento; el proceso puede usar un fonnato de solicitud que refleje Jos criterios.). 

2.2 Uno o más individuos que hun sido capacitados o licnc experiencia con los criterios llevan a 
cabo el proceso de revisión. 

2.3 La auloridad y responsabilidad de cumplir con los criterios se otorgan al individuo o los 
individuos apropiados que serán responsables del proceso de revisión 

2.4 . El proceso de revisión incorpora en los criterios las revisiones más recientes. 



Criterio No. 3: Sistema para otor~Hr h1 UEC. 

El proveedor tiene cslahlecido un sistema para identilicar a los i:studianles qui: salisfacen los 
rcquisitos para una tcrmirmción satisfoctoria y mantiene (duranle al menos 7 ar1os) un rcgistro 
completo y permanente de In parlicipación dc cada cstudianle y puede proporcionar una copia de ese 
registro si se le solicita. 

l'nicticns quc se requieren: 
3.1 Para cada actividad planeada. se establecen rcquisilos bii:n di:linidos para lerminarla en 

formn sntisfucloria. 

3.2 Se infon11a a los estudianh:s cuales son los requisitos para una terminación satisfüctoria allles 
de iniciar In actividad, curso o programa. 

3.3 Se informa u los estudiantes si no han cubieno los requisitos para una temiinación 
satisfnetoria (es decir. que no se les otorgará una UEC). 

3.4 Sé usa. un proceso sistermitico para identificar a los individuos que tenninan en fom1a 
satisfactoria una actividad. curso o programa. 

3.4 n. Cuando el nprendiz.1jc o In asistencia son parte de los requisitos parn otorgar una UEC el 
proveedor. tiene un sistema apropiado para dar s.:guimicnto y vigilar el aprendiwje o la 
asistencia .. · 

3.4. b Cuando se otorga un crédito parcial a los estudiantes que no asisten a toda la actividad. curso 
o programa, existe un sistema para dar seguimiento. calcular y otorgar créditos variables. 

3.5 ·Existe un proceso para calcular el número de UEC d.: la IACET que correspond.:n a cada 
actividad curso o programa ck aprendizaje 

3.6 ·Se tiene en operación un sistema de registro pemianente para los r.:gistros de los estudiantes. 

3.7 Los registros pemianentcs contienen infonnnción cuya referencia .:stá en los criterios. 

3.8 La infonnnción de los registros permanentes se presenta di: tal manera que una tercera 
persona los pueda interpretar con füeilidad (es decir. no se usan claves, y si se usan. se 
explican). 

3.9 Los registros se mantienen al corriente. 

3.1 O Existe un sistema para entregar copias de los registros permanentes a un estudiamc o n otras 
personas autorizadas en un periodo de 6 semanas o menos. 

3.11 Está en vigor una politica escrita para garantizar la confiabilidad y seguridad de los registros 
del estudiante • 

. 3.12 Está en vigor una política escrita respecto a In retención y entrega de registros. 



Criterio No. 4: Entorno de 111lre11diz11je y sistemas de apoyo. 

El proveedor proporciona un enlomo de aprcndin1je ~ sen icius de apoyo que sean apropiados a la 
educación continua o a las metas de capacitación y los resultados dd aprendizaje. 

Pn\cticas que se requieren: 

4.1 La organi7.ación tiene un proceso para determinar recursos, lo que incluye los recursos 
financieros y el apoyo administrativo que se requieren para apoyar los resultados del 
aprendizaje y garantizar que los recursos sean suficientes y eswr disponihles para sostener la 
actividad. curso o programa hasta su termin:tción. 

4.2 El entorno fisico (luz. sonido, asientos. cte.) es apropiado para l:is actividades del 
aprendizaje. 

4.3 Se proporciona acceso a las instalaciones, el equipo. l:is experiencias de aprendiwje y los 
materiales de referencia. 

4.4 Se proporciona a los instructores y a los estudiantes servicios educativos y apoyo técnico. 

4.5 Los instructores y asesores están disponibles para proporcionar asistencia y apoyo a los 
asistentes. 

Criterio No. 5: ldenliricación de 11ecesid11dcs. 

Cada actividad, curso o programa se planifica respondiendo a necesidades identifica<l<L~ del público 
a quien van dirigidos. 

Prácticas que se requieren: 

5.1 Un proceso establecido proporciona datos relacionados con una evaluación objetiva de las 
necesidades como lo que es la base para In planificación y desarrollo de la actividad. curso o 
programa. 

5.2 Para evaluar las necesidades, se consulta a los estudiantes en potencia o se recurre a 
múltiples fuentes de infornmción. 

5.3 La evaluación de necesidades se documenta, se revisa y se actualiza. 

5.4 Los temas y el contenido de In actividad, curso o programu deben surgir de las necesidades 
que se han identificado. 

5.5 El proveedor define cual es el grupo de estudiantes en potencia o el público a quien se 
dirigirá, y cuales son los requisitos pnr.i cada actividad, curso o programa de educación 
continua, e incluye esta información en su publicidad. 
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Criterio No. 6: Rcsult:ulos del :t¡>rcndi:t.:tjc. 
El proveedor tiene por escrito dcclarncioncs claras y concisas de los resultado~ que intenta lograr 
con el aprendizaje (por ejemplo: objetivos respecto a la conducta o desempeño d" lns participantes). 
con hase en las necesidades a cnda nctividad. curso o progrmna de educación y capacitación 
continua. 
Prácticas que se requieren: 
6.1 Los resultados que se planea tener se basan en necesidades identificadas. 

6.2 Se establecen por escrito los resultados del aprendizaje de c:1da actividad. curso o programa 
que reflejen lo que los estudiantes hahrún logrado ni final de la experiencia de aprendizaje. 

6.3 Se establecen resultados genernles de aprendizaje para eventos grande~. cnmo conferencias y 
convenciones. Cada sesión del evento tiene sus propios n:sultadns de apn,ndizaie y es clave 
parn uno o m:is resultados generales del evento. 

6.4 El número de resultados que se planean es apropiado para la actividad. curso o programa de 
aprcndiznje. 

6.5 La descripción de los resultados es clarn. concisa y medible. 

6.6 Se informa a los estudiantes de los resultados de aprendiznje que se intenta ulcan1.ar. 

Criterio No. 7: Pl11ne11ción y personal docente para las actividades, cursos y programas. 
Se involucra personal calificado en In planeación y conducción de cada actividad. curso o programa. 
Prácticas que se requieren: 
7.1 Los individuos involucrados en la planilicación e instrucción de una actividad. curso o 

programa están calificados parn ello en virtud de su educación o experiencia. 

7.2 Se usa pericia relacionada con el contenido y con metodologías de instn1cción parn 
desarrollar las nctividadcs.dc aprendizaje. 

7.3 Las personas involucradas en In plnnención de actividades, cursos o programas comprenden 
y utilizan los resultados del uprcndizaje en su planeación y desarrollo. 

7.4 Los instructores son eficaces. en un nivel razonable y continuo. en cuanto a alcan7."lr los 
resultados del aprendizaje y las expectativas de los estudiantes. 

7.5 Se ·dan los instructores retroalimentación respecto a su descmpct'\o. 

7.6 Los instructores demuestran estándares nitos de conducta profesional y no discriminan a los 
esiudinntes n causa de su sexo. edad. nivel socioeconómico o antecedentes étnicos. 
orientación sexual o discapacidades. 

7.7 El proveedor da a conocer. antes de la actividad, curso o programa, cualquier interés de 
propiedad que tenga un instructor en un producto, instrumento, aparnto. servicio o material 
que se trnte durante la actividad. curso o programa, y la fuente de cualquier compensación 
relacionada con In presentación (si es necesario). 
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Criterio No. 8: Contenido y métodos de <'nseiu111z11. 

El contenido y los métodos de instrucción son apropiados para los resultados del aprendi:t.aje de cada 
actividad. curso o programa, y proporcionan a los estudiantes oportunidades para participar y recibir 
retroalimentación. 

Prácticas que se requieren: 
8. 1 La materia y el contenido se relacionan directamente con los resultados dd aprendi7.'lje. 

8.2 Los métodos de instrucción son coherentes con los resultados del aprendizaje. 

8.3 Los métodos de instrucción se adaptan a diversos n estilos de aprcndi/.ajc. 

8.4 El contenido se organizu en forma lógica. 

8.5 La interacción y las evaluaciones del estudiante se usan a lo largo de la actividad, curso o 
programa para reforzar el aprendizaje. vigilar su progreso y dar retroalimentnción a los 
estudiantes respecto a su progreso. 

Criterio No. 9: Evaluación de los resultados del 111nc11dizaje. 

Los procesos o procedimientos que se establezcan durante la planeaci<in de una actividad. curso o 
programa se utiliwn para evaluar el logro de los resultados del aprendi:t.aje. 

Prácticas que se requieren: 
9.1 Los procedimientos de evaluación se establecen durante la planificación de la 11ctividad, 

curso o programa. 

9.2 Los métodos de evaluación miden el logro de los resultados del aprendizaje. 

9.3 Se infom10 a los estudiantes con anticipación que los resultados del aprendizaje se van a 
evaluar. 

Criterio No. 10: E\•aluación posterior del curso o progr11m11. 

Cada actividad, curso o progran111 de aprendizaje debe evaluarse. 

Prácticas que se requieren: 
l 0.1 Los procedimientos de evaluación que se utili7~'lrán al final de la actividad, curso o programa 

se establecen durante su planificación. 

l 0.2 Los métodos de evaluación abarcan todos los aspectos. 

10.3 Se preparan y analizan evaluaciones sumarias basándose en los siguientes componentes 
mínimos: 
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10.3 a ¿La experiencia de uprcndizaje y los mctodos de instrucción quc se usaron tuvieron como 

resultado un cambio cn el comportmniento o desc111pe1)0 del estudi:inte (es decir. se lograron 
los resultados del aprendizaje)? 

1 O.Jb ¿Mostraron los estudiantes que los resultados dd aprendi'11je fueron apropiados para el 
propósito que se estableció para In actividad. curso o programa y pam los estudiantes 
involucrados? 

1 O.Je ¿La ejecución de la actividad. curso o programa fue efectiva y eficiente"? 

10.4 Los resultados de In evaluación se incorpornn a las mejoras de la actividad, curso o 
progrumn. 

Basándose en estos criterios. el Consejo Nocional de la Ensei\an711 y del Ejercicio Profesional de las 
Ciencias Químicas. A.C. (CONAECQ) podrá acreditar los progrnmas de instituciones educativas 
públicas o privadas y certificarlos como proveedores, previa solicitud de ellos. 

Asimismo, podrá llevar n cabo la ccrtificnción y recertificación de los profesionales en todas las 
áreas de ingeniería, química y afines, también previa solicitud de los profesionales. 

Para que los cursos y diplomados que imparte la Coordinación General de Educación Continua sean 
reconocidos como válidos para conceder la ccrti ficación a un profesional en el área qulmicn y asi 
enfrentar los retos de una competencia internacional, es importante que la Coordinación General de 
Educación Continua de In Facultad de Química obtenga In Certificación de Sistemas de Gestión de 
Calidad en sus Sistemas, y que sus programas de cursos y diplomados sean acreditados. 

Es conveniente señalar que el propósito de la eerti licación profesional es reconocer a los ingenieros 
quím-icos y químicos que poseen cierto nivel básico de educación y experiencia, que se han superado 
en el desarrollo de su carrera profesional mediante cursos de educación continua o similares y que se 
mantuvieron activos en el ejercicio de su profesión en los últimos cuatro ai)os. ( 1 O). 

El hecho de contar con una cédula profesional federal o estatal no gurnntiza que un profesionista sea 
capaz de adquirir una responsabilidad profesional. Si bien es cierto que en el articulo 5° de la 
Constitución de los Estados Unidos Mexicanos permite el libre ejercicio de la profesión, vale la 
pena mencionar además que el ejercicio de la profesión deberá de darse bajo ciertos estándares de 
actualización todo con la finalidad de olreccr a la comunidad solicitante lo mejor de lo posible. ( 11 ). 

El ejercicio de cualquier profesión debe de ser honesto, ético y estar actuali7.ado y aquí es en donde 
la Educación Continua juega un papel importante, así como también es de suma importancia In 
acreditación de los programas de Educación Continua con el reconocimiento de calidad que se 
requiere para el buen ejercicio de la profesión. 

10. Meza Gnlindo, Sara Elvia. Conferencia: "Acreditación de los programas de Educación 
Continua en el área Química", Congreso de la Asociación Mexicana de Educación Continua, 
A.C., México, 2000. 

11. Chuck Sepúlveda, Jorge Adri:ín., Conferencia: "La Pertinencia de la Educación Continua". 
Congreso de la Asociación Mexicana de Educación Continua, A.C .• México, 2000. 
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7. RECOMENDACIONES: 

En la Coordinación General de Educación Continua se necesita y se recomienda implementar un 
sistema de gestión de In cnli<ln<l, el cual exige contar con un mcto<lo sislemáticu y estructurado que 
incluya In comprensión completa y precisa de los requisitos del cliente. 

Contar con recursos y procedimientos necesarios parn traducir lns requerimientos del cliente en un 
envío sntisfactorio de bienes y servicios que tengan un nivel <le calidad pn:dcciblc. 

Esto significa contar con un sistema de calidad dncumenlndo, que se lc <l.: un scguimicnto. un 
monitorco constante y que mejore continuamente. 

En este trnbajo se ha propuesto que se elubore un Munuul de C:1lidnJ para lu Coordinación de 
Educución Continua. 

8. CONCLUSIONES 

.(::o'ri b~sc en lo expuesto en este trabajo. se puede concluir que la implantación y la certificación de 
un sistema de entidad basu<lo en las nomms ISO 9000:2000 y en los criterios <le la IACET, sen\ uno 
de los retos más importantes en In historia de In Coordinación General <le Educación Continua yn 
que: Exige un compromiso de In Alta dirección 

lnvolucrn a toda In Coordinación 
Tiene un efecto sobre el trabajo <le lodos los empleados 
Exige un profundo uuto-examcn 

También pueden significar los siguientes aspectos clave pum el cxito <le In orgnni7.nción: 
Clientes más satisfechos 
Una mejor posición competitiva 
Operaciones internas más eficientes. 

Se concluye que el documento clave y fundamental de cualquier organización es el lltANUAL DE 
CALID1ID, el cual es un documento pr:ictico, <le referencia o guia, cscrito en fórma eficiente sobre 
todas tus actividades importantes de In administración de la calidad en la organi1.ación. 

Se define un sistema de calidad declarado, responsabilidades y autoridades mediante un 
organigrnma, funciones específicas. revisión y distribución, política, misión. visión, elaboración de 
procedimientos, cte. 

Se . indica la importancia de la ncrcdilación de los programas de cursos/diplomados y de la 
certificación de los proveedores de Educación Continua en sus Sistemas de Gestión de Calidad ante 
el CONAECQ, basándose en los criterios de la IACET, ya que la Educación Continua es un medio 
para obtener la certificación y reccrtificación de los profesionales en el lirca química y afines. 

Al tem1inar este trabajo se puede concluir que el objetivo planteado se cumplió ya que se pudo 
contribuir con la elaboración de un Manunl de Calidad en una organización de Educación Continua 
dedicada ni servicio de capacitación, para la obtención de la certificación y al mantenimiento del 
sistema de calidad a través de un programa de implantación basado en las nomrn IS0-9000:2000. 
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CLAVE DE SECCION: PAGINA 112 SUSTITUYE/\: NUEVO 
MC-02 

FECHA: ENERO 2002 
INTl{ODUCCIÓN REVISION: 1 

EL/\BOR/\00 POR: REVISADO POR: /\PROBADO POR: 

INTRODUCCIÓN 

Para lograr una vinculación más estrecha y continua del trabajo que se realiza en la Facultad de 
Química para con su entorno, a partir de 1986 se ha impulsado y apoyado en aquel entonces a las 
funciones a la Coordinación General de Extensión Académica (CGEA), siendo hoy la Coordinación 
General de Vinculación y Extensión Académica (CGVEA), la cual tiene como objetivo general 
difundir la cultura en dos niveles: al sector productivo y de servicios público, privado y social, asl 
como a los profesionales de la qulmica en ejercicio. 

En la CGVEA. existe la Coordinación General de Educación Continua (CGEC) con dos sedes: 

Sede Ciudad Universitaria (funcionando desde 1986, en las instalaciones de la Facultad de 
Química, edificio "D", segundo piso. cuya dirección es: Circuito Institutos, Ciudad 
Universitaria, Colonia Copilco El Bajo, Delegación Coyoacán, C.P. 0451 O, cerca del metro 
Universidad, teléfonos: 5622-5226, 5622-5230, 5622-5499). 

Sede Tacuba (funcionando desde 1992, en las instalaciones de la Fundación Roberto 
Mcdellin - Antigua Escuela Nacional de: Ciencias Quimicas, cuya dirección es: Mar del 
Norte No. 5, Col. San Álvaro, Deleg, Azcapotzalco, C.P. 02090, cerca del metro Tacuba, 
teléfonos: 5399-9936, 5386-0364). 

El objetivo fundamental de la CGEC es el detectar e idenlificar las necesidades que en materia de 
conocimientos de actualización, capacitación, pc:rfcccionamicnto y superación tenga el medio 
químico del país, para traducirlos en cursos de Educación Continua que incidan en la resolución de 
problemas institucionales y nacionales. 

Al realizarse la programación de los cursos, nuestro mayor interés es ofrecer a los clientes los 
· elemenlos necesarios que se traduzcan en una excelente formación profesional. 
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CLAVE DE SECCION: PAGINA 212 SUSTITUYE A: NUi;yo-
MC-02 

INTRODUCCIÓN 

ELABORADO POR: REVISADO POR: 

INTRODUCCIÓN 

FECllA: ENERO 2002 
REVISIÓN: 1 

APROBADO POR: 

Para estructurar un curso, se realiza un nmilisis principalmente con base en: 

•Ln oferta de cursos sobre el temn n nivel nacional e internacional. 
•Los recursos humanos con que cuenta la Facultad de Qulmica 
•La disponibilidad que en mnterin de expositores externos hny sobre el tema. 
• Instalnciones, equipo y material necesario. 

Los cursos se dirigen a: 
•los profesionales de la química en ejercicio egresados de cualquier facultad o escuela 
•técnicos que para desarrollar mejor su trabajo requieren de éstos (competencia laboral). 
•todas las personas que realicen algún trabajo relacionado con el ó.rea química. 

Al presentarse a nuestras instalaciones pueden asistir por iniciativa personal o bien ser propuestos 
por la empresa en la que laboran. 

Otra actividad relevante es la opción de titulación que ofrece u los egresados de la Facultad de 
Química o de escuelas incorporadas a la UNAM, que tengan 3 m1os o m:\s de haber cubierto el 90 % 
de sus créditos de las asignaturas del plan de estudios de su carrera y que al iniciar el curso tengan el 
100 % de créditos, asi como su servicio social liberado. 

Estn cuarta opción equivale desde el punto de vista académico a cualquiera de las 3 alternativas 
estnblecidns como opciones de titulación, las cuales son: 

1. Tesis experimental o teórica 
2. Trabajo monogn\fico de actualización 
3. lnfonnc de la pn\ctica profesional 
4. Trabajo escrito vin cursos de Educación Continua 

En el Departamento de difusión y mercadotecnia se atienden otras actividades de vinculación con 
los sectores productivos y de servicio; y se promueven y difunden en instituciones y empresas 
cursos y eventos que ofrece In Coordinación. 
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CLAVE DE SECCION: PAGINA 111 SUSTITUYE A: NUEVO-
MC-03 

FECHA: ENERO 2002 
REVISIÓN Y DISTRIBUCIÓN REVISION: l 

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: 

REVISIÓN Y DISTRIBUCIÓN 

Será responsabilidad del Comité de Calidad de la Coordinación General de Educación Continua 
mantener actualizado el Manual de Calidad, realizando revisiones del mismo cada año, de igual 
forma el Responsable del Comité de Calidad será el encargado de su distribución controlada y de la 
información de acuerdo a In siguiente lista: 

NÚMERO DE COPIA PUESTO 

00 Entidad certi ficadorn 

01 Director 

02 Coordinación General de Vinculación y Extensión Académica 

03 Coordinación General de Educación Continua 

04 Secretaría Técnica 

05 Jefe del Departamento de Difusión y Mercadotecnia 

06 Jefe del Departamento de Educación Continua - Sede C.U. 

07 Jefe del Departamento de Educación Continua - Sede Tacuba 

08 Responsable del Comité de Calidad 
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CLAVE DE SECCION: PAGINA 111 SUSTITUYE A: NUf~ 
MC-04 

FECHA: ENERO 2002 
00.IETIVO \'ALCANCE DEL MANUAL REVISIÓN: 1 

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: 

OBJETIVO DEL MANUAL 

Establecer y comunicnr In política de la organización, lograr la excelencia para un mejor 
nprovechnmiento de los recursos en In Coordinación General de Educación Continua. asl como 
implantar un Sistema de Gestión de In Calidad que respalde In confianza ante nuestros clientes. 

ALCANDE DEL MANUAL 

El presente Manual establece los lineamientos gcncr:ilcs del Sistema de Gestión de Calidad de la 
Coordinación General de Educación Continua dirigidos a todo el personal que labora en la 
Coordinnción. El contenido del Sistema estú enmarcado por la Política de Calidad, la cual se 
describe en In sección MC-08, página 212. De igual forma en In sección MC-1 O se describen las 
responsabilidades e interfases y aplicación. 
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FECI IA: ENERO 2002 

J\llSIÓ:-1 REVISION: 1 

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: 

MISIÓN 

Ser In orgnniznción llder en el sector de capncitnción que ofrezca programas de cursos y diplomados 
para los profesionales del área Quimica. garantizando un servicio eficiente, adecuado a nuestros 
clientes y asl contribuir ni progreso de México. 
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CLA YE DE SECCION: PAGINA lll SUSTITUYE A: NUEVO 
MC-06 

FECHA: ENERO 2002 
VISIÓN REVISION: 1 

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: 

VISIÓN 

La Coordinación General de Educación Continua satisface al sector de mercado de clientes que 
tengan como exigencia In calidad y In certificación. 

Con el desarrollo de un sistema de calidad se logra la compctiti\'idad pum responder cabalmente con 
cnlidnd a los requerimientos que en materia de actualización y capacitación tengan los profesionales 
de In química, ndemás, que continuamente se adapte a las necesidades cambiantes de nuestro 
entorno y sus clientes. 
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CLAVE DE SECCJO:-.;: PAGINA 1/1 SUSTITUYE A: NUEVO 
MC-07 

FECHA: ENERO 2002 
CONTl{OL DEI. MANUAL REVISIÓN: 1 

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO l'OR: 

CONTl{OL DEL MANUAL 

Lineamientos generales: 

Distribución controlada de la revisión vigente del Manual de Calidad, según lo establecido por la 
lista de distribución MC-03, página 111. Deberá existir un control de documentos y responsables de 
la distribución controlada de las copias udicionales al personal de la Coordinación 

El Manual de Calidad deberá estar aprobado por los directi\'os especitic:u.Jos en la carátula MC-00 )' 
esto será cada vez que el Mmrnal sufra alguna modificación en alguna sección. Asimismo, será 
necesario que todas las personas responsables en la elaboración. revisión y aprobación firmen de 
autorización nuevamente. 

Después de una modificación. el Manual anterior será considerado obsoleto. 

Con fines de control. se dcbcni malllencr una copia cancelada de la revisión inmediatu anterior del 
Manual de Calidad y /o de la últinm revisión de sus secciones. 

Solamente la última versión del Manual de Calidad tendrá validez y ser:i el representante del comité 
de calidad quien controla todas las revisiones, cmisioncs·y distribución del Manual de Calidad en su 
totalidad como en alguna de sus secciones. 

El Manual de Calidad ser:\ re\'isado cada ai\o, sin ser necesario esperar este plazo para proponer o 
hacer modificaciones. El control ck las revisiones se registrarán con la fecha correspondiente en el 
índice, hoja MC-01, púgina l / I. 

Al Comité de Calidad se le comunicará de cualquier cambio propuesto ni Manual de Calidad, el 
; cual se encargará de analizarlo y si es una mejora, se encargará de pedir las modificaciones. 
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CLAVE DE SECCION: PAGINA 112 SUSTITUYE A: NUEVO 
MC-08 

FECHA: ENERO 2002 
RESPONSAlllLIDAD DE LA l>llU:CCIÓN REVISION: 1 

ELABORADO POR: REVISADO POR: .-\PROBADO POR: 

H.ESPONSABILIDAD DE LA DmECCIÓN 

Deberá definir y establecer por escrito In política y objetivos de la Coordinación General de 
Educación Continua. 

Asegurarse que son entendidos, aplicados, mantenidos y actualizndos en todos los niveles de la 
Coordinación General de Educación Continua. Existir evidencia de ello. 

Se deberán establecer, las responsabilidades. autoridades y relaciones con todo el personal que 
gestiona, realiza y verifica cualquier actividad que intluye sobre la Calidad. 

Asegurar que los requisitos del Sistema de Calidad sean implantados. mantenidos y actualizados. 

COMl'l{QMISOS 

La Coordinación General de Educación Continu:i se compromete a establecer y mantener un 
sistema de calidad, conforme u los requisitos de la norma ISO 9001 :2000. complementándose con 
los criterios de la lACET -"lntcmational Associntion for Continuing Educaction and Training" 
(Asociación Internacional para Educación y Capacitación Continua), para confirmar que se cumple 
plenamente con In pol!tica y los objetivos de calidad, llevando a cabo una revisión periódica de la 
efectividad del sistema de gestión de calidad por parte de los directivos y del comité de calidad. 



... 
COORDINACIÓN GENERAL DE EDUCACIÓN CONTINUA 

CLAVE DE SECCION: 
MC-08 1 

PAGINA 212 SUSTITUYE A: NUEVO 

FECI IA: ENERO 2002 
RESPONSAHIL.ll>ADES DE LA DIRECCIÓN REVISION: 1 

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: 

POLÍTICA DE CALIDAD 

Conocer y comprender continunmcntc las necesidndes y expectativas de los clientes, mediante un 
trato amable y a través de una comunicación veraz, comprometiéndose todos a cumplir lns 
necesidades acordadns, utiliznndo un sislcmn de ges1ión de calidad documentado, orientado n 
mejorar constantemente las actividades laborales y teniendo como una de las consecuencias directas 
la reducción del trabajo. 

OBJETIVOS DE CAL.ll>AD 

La Coordinnción General de Educnción Continun, implnnt:mi un sistema de gestión de cnlidnd que 
sntisfngn los requisitos de In norma ISO 9001:2000 en conjunto con los criterios de la IACET -
.. lntemntional Association for Continuing Educaction and Trnining" (Asociación Internacional parn 
Educación y Cnpacitación Continua). para la obtención de la ccrtilicnción como proveedor 
autorizado. 

Establecerá una forma de operación que involucren todos los empicados y apoye la mejora continua 
del proceso. 

Dará a la alta dirección información con base en hechos para la toma de decisiones estratégicas y 
operacionales. 
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CLAVE DE SECCION: PAGINA 111 SUSTITUYE,\: NUl:vo 
MC-09 

FECI IA: ENERO 2002 
SISTl•:MA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD REVISION: 1 

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: 

SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CAUDAi> 

PROPÓSITO: 

En la Coordinación General de Educación Continua se cstableceni, documentará y mantendrá 
actualizado el Sistema de Gestión de la Calidad conforme a la norma ISO 9001 :2000, 
complementándose con los criterios de la IACET -"lntcmational Association for Continuing 
Educaction nnd Training" (Asocinción Internacional para Educación y Capacitución Continua), para 
asegurar In efectividad del sistema y In conformidad de los productos y servicios con los requisitos 
requeridos por el cliente. 

Para ello, es necesario identificar los procesos a incluir y uplicnrlos a lo largo de toda la 
Coordinación. determinando su secuencia e interacción. 



43 
COORDINACIÓN GENERAL DE EDUCACIÓN CONTINUA 

CLAVE DE SECCION: PAGINA 1/5 SUSTITÜYE 1\: NUEVO. 
MC-10 

FECI IA: ENERO 2002 
ESTRlJCTURA OllGANIZACIONAL REVISION: 1 

ELABORADO J>OR: REVISADO J>OR: APROBADO POR: 

ESTRUCTURA Ol{GANIZACIONAL 

1 
Dirección 

1 

1 

1 

Coordinación General de Vinculación 

1 y Exlensión Académica 

1 

1 
Coordinación General de Educación Cominua 

1 

1 
t ·. -----· -------------------------- -- Comité de 

Conlrol de 

1 
Calidad 

Secretaria 

1 Técnica 

1 

1 

Depm1a111ento Departamento Dep•irtmncnto 
de Difusión y de Educación de Educación 
Mercadotecnia Cominua • Continua. 

Sede Ciudad Sede T:1cuba 
Universitaria 

Dcpnrtamcnlo de Departamento 
Administración y de Informática, 
Finanzas Estadistica y 

Control escolar 
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CLAVE DE SECCION: PAGINA 2/5 SUSTITUYE A: NUEVO 
MC-10 

ESTIWCTURA ORGANIZACIONAL 

ELABORADO POR: REVISADO POR: 

ESTRUCTlfl{A ORGANIZACIONAL 
FUNCIONES 

FECHA: ENERO 2002 
REVISIÓN: 1 

/\PROBADO POR: 

COORDINACIÓN GENERAL DE VINCULACIÓN\' EXTENSIÓN ACAD~':l\llCA 

.... 

*Planear y organizar In vinculación y extensión académica de In Facultad de Química, promover su 
mejor!n y In calidad de sus servicios. asi como la vinculación adecuada de éstos con el medio 
externo. 
*Llevar a cabo una extensión en forma eficiente vinculándose con el medio al cual se quiere hacer 
llegar este servicio y este beneficio. 
*Propiciar que nuestros egresados mantengan el contacto con In Facultad y se interesen por ella. 
*Establecer y desarrollar programas entre la Facultad y su entorno, que contribuyan a la búsqueda 
de soluciones a problemas, participando en la actualización de sus egresados y reforzando las 
relaciones con su medio. 
*Planear estrategias de difusión para los programas de vinculación con egresados y los sectores 
productivo y de servicios, así como evaluar su efectividad. 
•Identificar tanto en el sector público como en el privado las necesidades de capacitación y 
actualización en las que pueda participar la Facultad. 

COORDINACIÓN GENERAL DE EllllCACIÓN CONTINUA 

*Cumplir y hacer cumplir los reglamentos uni\'ersitnrios y las políticas generales de la Facultad 
referentes a programas de Educación Continua. 
*Identificar y conocer los requerimientos que en materia de conocimientos de actualización, 
capacitación, perfeccionamiento y superación tenga el medio químico del país. para traducirlos en 
cursos de Educación Continua que incidan en la resolución de problemas institucionales y 
nacionales. 
*Identificar y satisfacer las necesidades materiales y los de servicios requeridos para el desarrollo 
de los programas de Educación Continua. 
*Planear las políticas y estrategias para la difusión de cursos y diplomados de actualización. 
•Establecer mecanismos de evaluación y control con respecto a la eficiencia de los programas 
desarrollados. 
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CLAVE DE SECCION: PAGINA J/5 SUSTITUYE A: NUEVO 
MC-10 

FECHA: ENERO 2002 
ESTl{UCTURA Ol~GANIZACIONAI.. REVISION: 1 

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: 

ESTIWCTURA OIWANIZACIONAI.. 

FUNCIONES 

SECRETARÍA TÉCNICA 

•Proponer a la Coordinación nuevos temas de cursos y diplomados. 
•Colaborar en In definición de estrategias para su instrumentación, desarrollo y evaluación. 
•Colaborar en la coordinación y supervisión de los participantes en In cuarta opción vía examen de 
conocimientos generales. 
•Coordinar las actividades del departamento de difusión y mereadotecnia, nsi como del 
departamento de administrnción y finanzas. 

DEPAIH'AMENTO DE DIFUSIÓN\' MERCADOTECNIA 

•Apoyar los progrnmas de la CGEC encaminados a fortalecer vínculos entre fa Facultad y los 
egresados, las asociaciones de profesionales y la comunidad química en general. 
*Planear, establecer y realizar estrategias de difusión para los programas de Educación Continua. 
•Fomentar reuniones y organizar eventos que establezcan un contacto más estrecho entre la 
institución y su entorno, como ;1poyar a las generaciones de cgres;1dos de In Fncultad y convocarlos 
n reuniones especiales organizadas por la institución. 
•fdenti!icar tanto en el sector público como en el privado las necesidades de capacitación y 
actualización (cursos y diplomndos) en los que pueda participar In Coordinación. 
•Averiguar las necesidades del consumidor y después intentar resolverlas por fa vía de diseño y 
programación de cursos y/o diplomado que satisfaga al cliente y que al mismo tiempo se obtenga 
una cierta utilidad. 
•Realizar visitas a las empresas para detectar las necesidades de capacitación que se requieren para 
los empicados y en base a ello desarrollar cursos o diplomados en sus instalaciones o en la 
Coordinación. 
*Realizar investigación de mercados pura identificar y definir las oportunidades y problemas de 
mercado; y con elfo, generar. reafirmar y evaluar las medidas de mercadotecnia, y nsl mejorar lns 
acciones y el proceso comercial. 
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ESTl{UCTURA ORGANIZACIONAL 

FUNCIONES 

DEPARTAMENTO DE EDUCACIÓN CONTINUA (SEDE C.ll. \' TACUHA) 

*Realizar las acciones necesarias para que se lleven u cabo los cursos y diplomados de 
actualización. con apego a las condiciones establecidas para su desarrollo. 

*Identificar y proponer acciones que conduzcan a la optimi7.ación de los programas que instrumenta 
el departamento. 

*Proponer y desarrollar el programa semestral de cursos y diplomados 

DEPARTAMENTO DE iNFORl\11\TICA, ESTADÍSTICA\' COl'iTl{OL ESCOLAR 

*Diseñar, modificar y actualizar las diferentes bases de datos como: 
De los profesores que participan en cursos. 
De los asistentes que se presentan a los cursos. 
De los asistentes a cuarta opción de titulación. 
De los egresados de la Facultad de Química. 
De las personas que recibinin mensajería. 

*Llevar el control de cursos y diplomados de Educación Continua. 

*Procesar la evaluaciones anónimus (tanto académica como administrativa) de los asistentes a los 
cursos y proporcionárselos a la Coordinación General de Educación Continua. 

*Llevar el control y registro de calilicacioncs de los asistentes. 

•Apoyar a la Coordinación en todo lo referente a computación . 
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ELABORADO POR: REVISADO POR: -7"\i•R<lilADO l'O~-

!------------~----------------· -----·-----·-·-------·------! 
ESTl{lJCTlll{A ORGANIZACIONAL 

FUNCIONES 

DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACIÓN\' FINANZAS 

•LJevar n cnbo el control de ingresos I egresos correspondientes a cursos y diplomados. 

•LJevnr el control administmtivo y financiero de In Coordinación, presentando un infonne mensual. 

•Colaborar con el departamento de lnfornuitica, estadística y control escolar en mantener 
actualizada e incrcmentur In base de datos con registros de egresados. asociaciones. industria 
química, universidades y orgunismos gubernamentales. 

COMITÉ DE CO~TROL DE CALIDAD 

*Se encnrgar.i de implantar, establecer y mantener el sistema de calidad en In Coordinación General 
de Educación Continua. 
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ELABORACIÓN DE PROCEl>ll\11ENTOS 

PROCEDIMIENTO ESTANDAR: Es una descripción escriia detallada, sencilla y clara de las 
instrucciones de una operación. siendo su propúsito el de reducir d riesgo de error inherente al 
manejo de información mediante lu comunicución \'crbal. 

FORMATO: Representación detallada del contenido de unu uctividad. El formato debe contar con 
un instructivo de llenado y como debe de ser registrndo. 

REQUISITOS DE UN PROCEDll'vllENTO: 

IDENTIFICACIÓN: Indicar: 
a) Titulo del procedimiento a describir y/o a desarrollar 
b) Fecha en que comienza a aplicarse el procedimi.:nto 
c) Nombre del departamento que lo expide 
d) Numeración e identilicnción en cada hojn 

AUTORIZACIÓN: Indicar: 
a) Nombre y firma de quien lo elabora 
b) Nombre y lirma de quien lo revisa 
c) Nombre y lirma de quien lo autoriza 

CLASIFICACIÓN: Se dará el ni\'el de confidencialidad del procedimiento, por medio de un código 
el cual deberá seguirse dentro de todos los procedimientos. Asignando el número de procedimiento 
respectivo de acuerdo 11 la secuencia de cada dcpurtamento. 

REVISIÓN: Se seguirá un orden cronológico y deberá documentarse todos los cambios con relación 
al mismo documento. 

OBJETIVO: Contendrá el linquc persigue el procedimiento en fonna clura y resumida. 

ALCANCE: Se mostrará en forma precisa a quienes aplica el procedimiento y las responsabilidades 
que involucre. 
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CLAVE DE SECCION: PAGINA 2/2 SUSTITUYE A: NUEVO 
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rECI IA: ENERO 2002 
ELABORACIÓN DE l'ROCEDIMIENTOS REVISION: 1 

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: 

ELABORACIÓN DE l'IWCEl>IMIENTOS 

POLITICAS: Se deben nclarar lns políticas de cnlidad que dehcn cumplirse cunndo el 
procedimiento se aplique. aquí se especifican las responsabilidades del personal involucrado. 

DEFINICIONES: Se explicará el significado de algunos términos que deben ser conocidos para 
realizar adccuadnmentc el procedimiento. 

SEGURIDAD: Se identificará las precauciones que deben seguirse dura111e la aplicación del 
procedimiento. 

ESPECIFICACIONES: Se dnni la descripción del equipo y/o nmterial requerido. 

REGISTROS: Indicar el tipo de registro que deberá realizarse y la papelería necesaria para eso. 

FRECUENCIA: Indicar con que periodicidad deben efectuarse las indic:icioncs que aparecen en el 
procedimiento. 

COMENTARIOS: Se podrÓ hacer mención de algún detalle especifico del procedimiento que sea 
importante recalcar. 

REFERENCIAS: Número y nombres de documentos que se consultaron para la elaboración y 
actu:iliznción del procedimiento. 

COlvlENTARIOS GENERALES: En un procedimiento es importante: 
Identificar su objetivo. Que hacer. como hacerlo y por qué. Tener una idea clara de lo que se 
pretende organizar. empezar con la descripción del tema en cuestión. Escribir en el nivel de los 
lectores, evitar palabras cuyo significado sea abieno pura su interpretación. 

ESTA TESIS NO SAJ_,J:. 
DE I ... 4. BIB:Lff)T_;;o:(' 



COORDINACIÓN GENERAL DE EDUCACIÓN CONTINUA 

CLAVE DE SECclÚN: -T l'AGINÁl/T _____ ---¡--··SUSTITUYE A: NUEVO 
MC-12 __j_ 

PIWCEDIMiENTO l'Al{A ELAllÓRAft ______ _ FECHA: ENERO 2002 
l'l{OCEl>IMIENTOS REVISION: 1 

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: 

---~----------------

Pl{OCEDIMIENTO PARA ELAllOl{AI{ l'l{OCEl>IMIENTOS (l'EO'S) 

Lineamientos genemlcs: 
Todo Procedimiento Estándar de Operación (PEO) debe de contener lo siguiente: 

_TÍTULO: Descripción breve que trata el procedimiento. 

ÁREA: Identificar el área que emita el procedimiento. 

PEO No.: lndicur el niunero del procedimiento respectivo de acuerdo a In secuencia de cada área. 
(clave de sección). 

PAGINACIÓN: Cada página del procedimiento deberá ser numerada. 

EN VIGOR ÉL: Indicar la fecha de emisión. 

SUSTITUYE A: Fecha de emisión del procedimiento anterior sobre el mismo asunto. 

REVISIÓN: Número de revisión 

50 

ELABORADO POR: Indicar el nombre y firma de la persona responsable de la redacción y emisión 
de los procedimientos. 

REVISADO POR: Indicar el nombre y linna de In persona que revisó el procedimiento. 

APROBADO POR; Indicar el nombre y fimrn de la persona que aprobó el procedimiento. 

FORMATO: Representación detnllnda del contenido de una actividad. El formato debe contar con 
un instructivo de llenado y de cómo debe ser registrado. (Se anexa). 

Todos los originales de los Procedimientos Estándar de Operación (PEO'S), permanecerán bajo In 
custodia de. la Coordinación General de Educación Continua. 
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FORMATO PARA ELABORAI{ Pl{OCEDIMIENTOS 

COORDINACIÓN GENERAL DE EDUCACIÓN CONTINUA 

CL/\ VE DE SECCION: P/\GIN/\ 111 SUSTITUYE /\: 

FECll/\: 
REVISION: 

ELABORADO POR: REVISADO POR: /\PROBADO POR: 
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COORDINACIÓN GENERAL DE EDUCACIÓN CONTINUA 

~~C~L_A_V~E-,~D~E-s-·1~:c,,,-c~1cT)~N~:~-.-~~--~P~A~l~il-N-A~l-/l~~~~~~S-lJ_S_'l-T-rU~Y-L-,A~:-N_U_l_:_v~o--·­

l'vlC'-l3 

REVISIÓN \' APROHACIÓN DE PROCEDIMIENTOS 
DE l'EO'S 

1---E-,L-A~B-O~R-A-~D-C~)-l-'O_R_: __ _,, REVISA DO POR: 

FECllA: ENERO 2002 
REVISION: 1 

APROBADO POR: 

REVISIÓN \' Al'ltOBACIÓN DE l'ltOCEDIMIENTOS l>E PEO'S 

Una vez elaborado un procedimiento. el responsable de la elaboración de dicho procedimiento con 
el responsable del área. determinará que persona lo revisará y quien sera el responsable de su 
aprobación. 

Realizado lo anterior el procedimiento será enviado a los responsables de su revisión. acompañado 
por un memorando interno. en el que se especifica la fecha de entrega para su revisión. el PEO 
estani acompañado por un formato, en el cual la persona que lo revise. anotarü sus observaciones. 

Ya revisado, se devolverá al responsable de su elaboración, junto con el formato de observaciones. 

En caso de necesitar realizar cambios. el responsable de la elaboración del PEO. y el de su revisión 
deber:in reunirse para realizar juntos los cambios que requiere el procedimiento. después sera 
enviado al responsable de su aprobación. 

Una vez aprobado un procedimiento. se entregar:in copias autorizadas a cada persona responsable 
de las áreas involucrndus del mismo. estu copia se acompañará con un formato de recepción de 
procedimientos. 

El original del procedimiento y la regulación de la emisión de copias autorizadas y la destrucción o 
conservación de las emisiones no vigentes sera responsabilidad del responsable del comitc de 
calidad. 



COORDINACIÓN GENERAL DE EDUCACIÓN CONTINUA 

CLAVE DE SECCION: 
l'vlC-14 y MP-01 

PAGINA 111 

INDICE 1n: Pl~OCF.DIMIENTOS 

ELABORADO POR: REVISADO POR: 

SUSTITUYE A: NUEVO 

FECI IA: ENERO 2002 
REVISION: 1 

APROBADO POR: 
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1--------------~----·------------~-------- .. -----------< 

INDICE DE l'IU>CEDIMIF.NTOS 

SECCIÓN TÍTULO 1u:v1s1óN FECllA 

MP-01 
MP-02 
MP-03 
MP-04 
MP-05 
MP-06 
MP-07 
MP-08 
MP-09 
MP-10 
MP-11 

' MP-12 
MP-13 
MP-14 
MP-15 
MP-16 

· .. e MP-17 
/. MP~l8 

MP~l9 
MP-20 
MP-21 

.•.. MP-22 

MPc23 
MP-24 
MP-25 
MP-26 

Índice de procedimientos 
Control de inventario 
Cursos propuestos 
Programación de cursos y diplomados 
Difusión 
Función de un coordinador académico 
Función de un ponente 
Requisitos para el buen desarrollo de un curso 
Información sobre cuarta opción de titulación 
Pre-registro a los cursos 
Entrevista de un asistente 
Elaboración de un expediente de curso 
Elaboración de un expediente de diplomado 
Asignación de aulas y servicio de cafcteri.n 
Forma de pago en las cuotas de inscripción 
Elaboración de recibo oficial 
Registro de asistentes 
Inauguración de un curso 
Lista de asistencia y calificaciones 
Pago como ponente y coordinador 
Pago a proveedores 
Entrega de comprobantes académicos 
Carta de agradecimien10 a proíesores 
Clausura de un curso 
Clausura de un diplomado 
Hoja de control interno I evaluación financiera 

1 Enero12002 
1 Enero/2002 
1 Enero/2002 
1 Enero/2002 
1 Enero/2002 
1 Enero/2002 
1 Encro/2002 
1 Enero/2002 
1 Encro/2002 
1 Enero/2002 
1 Enero/2002 
1 Enero/2002 
1 Enero/2002 
1 Enero/2002 
1 Enero/2002 
1 Encro/2002 
1 Enero/2002 
1 Enero/2002 
1 Enero/2002 
1 Enero/2002 
1 Encro/2002 
1 Enero/2002 
1 Encro/2002 
1 Enero/2002 
1 Enero/2002 
1 Enero/2002 
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GUIA DE CERTIFICACIÓN DE SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
ISO 9001: 2000 

COPANT/ISO 9001-2000 
NMX-CC-9001-IMNC-2000 

r~ 
IMNC 

.......... -... -..... -... -. 
c ... ,..,."_"< 

U lm.111u10 Mc"cann de Nunu11l11'.11\.·1un) Ct'mfo:ucu\n, """'·1;u:iun l'I\ 11 ll~tSC) c1 un Drlt•nl\ITK• J'fHlkkl, mclu)C'lllC', muh1~lun•I. 1nJc1'°nJ1C'f1lc) 
.. m fines Je lucnl; mcluidn en l'I ~C'}t"llu ~.u:umal t.Jc ln~111u~tonC'5 y l'.mprc"'as Ct\"lllifteH )' lt'c1wltil[1\·&1 Je CONAl'YT, i:U)'U 4>hJcluu pnno1.·1p.I ~ 
fumala:ct D la~ org;mir..11ciunclli Je I,¡ flUHd lf1llui.111al. l·mncn:ual y Je ''°nu.-1m1 Jt' tuJu1 lu• ta:lorcs, 1n1c1M:M.l~H cu 1.unl.t.r con 111\C"IC' J< 
"·ompclili\·iJaJ nadonal, rrg111m1I e 111tc111ar.:1onal poira ello ofrece .,en.1"·1011 c\pcci.1huJuto C'R l"OKMAl.l/'..ACIÓN. \'t;IUnCr\f"I():'\, 
t-:\'ALUACIÓN Ut-; l.A CONt'<JfC,\llUAI> l CEHTlrlCA<"IÓN. 

El Conscjud1rccli\'Udcl IMNC csu~ 1111t'g1aJu l\tU la CONCA.MIN, CONCANACO, CANACO, CNA, lJNAM. [>GN. l'ROffCU, A.MMAC. cnur 
u1rns lnsllluciuncs Je l:Juc11ci1.'111, ConfcJcr;1c1unc5, CAm;1rui. y Ar.lM:111cmnc~ muy 1111run.1ntcs Jcl pai1"' 

El IMNC es un Organismo t.k Ccn1ficar:11m lk S1i.tcnun Je (Jcr.11ón Je la CaltJud 11nN11aJu ror la cnuJ .. J 111('\lc.u.na de anl"<l1~1ún (emal, tun ti..t.C" 
en los onknamienlos de la Lr-J• 1-"r-J,•ruJ H•/!n• .\11•1rol111:111 .1· N,,,.,, • .,,,:11.~11111 ) su cont"'l""nJ1e111e RrKlun":"I". a:i.i L'nmu en lo no.hln:11.k1 e11 la IWl'HUI 

mc"ic11na NMX-EC-(12·1MNC·2CKHl I ISO'llT c;u11..lc f1:!.1'19b y lus l>11cc1n .. ·cs dd Furn lnlC"tn•.:1un•l 1IC" Acrl"<l11a..:1tin (IAf), rur 1.u1 :i.1~1·" en m.lt-1. 

Son aplicables (Nlt• 1oda clase de pruJuclos (mcluycndo scr.1cios). en lodos los M:'\:lurn dC' acundaJ y p11ra nrgamz.ac1unn de cualqulC"t 
lamafto, 

CuC'nla con un lenguaje" claro lo c1.ual í.11c1hla su C'll1C"nJmucn10 ) •rhcación. 

Se rcc.Juce 1ign11icali\·a1ncmc la cantidad dC' documcn111ción 1cquerida. 

E.x.isle una conexión dirc-cta del S111C"ma. IJC' r.eshón dC' lm cahJa.J con los pruccwt. de la lVsan11ación 

rropic1a una e\·olución 11a1urml h•t·1a la mcJOlll Je 101 rn~t'MlS JC' la organización 

rroporciona mayor uric11t.11c:1ón hacia la mcjor11 con1i11u11 y hacia la u1isracción dC'I cliente 

Awgura la. identificación y la ulllfacc1ón de 1111 nC"cc.sit.bdcs )' c."pcc1a1i\as de h'• chcntC't. y r-nC's intC'rrYdas 

Los cenilicados acrcdi1ado1 emitidos ror el IMNC con bue cn la norma ISO 9001: 2000 I COrANTllSO W>Ol-2000 I NMX·CC-9001·1MNC·lOOO. 
sun viilidus a nivel nacional. regional e 11ucmacion11I lo lfUC' SIMPLIFICA l:tt. 1nnsaC'CionC"1 comcrc1.1lcs l.a tTt11f11.."al."iói1 dd SNmm de......, de .. cala1al 
.te su orpninación, p.K'\lc 1mcr un in~ sohrc: 

La liddidad del cliente" 

La rci1enación de negocios. y 1C"fcrcnc111 o 1ccomcnJadonC"s de la organi1.ac1ón 

Los fC'SUfliu.101 O(lC'rativol, U.les conK> los mgrc:ms )' 111 r.uUCi('aCIÓll del mC'tcaJo 

La \'enlaja cumpclitiva rnediante car:acidadcs mcjondH Je 1.1 or¡:;11ni.radón 

La habilidad ,,.ara crc11r \'alor tanlo rara 111 ur¡;ani.tacit~n cumu p..1.rll sus pm\·cc·dorn meJ1antC' la ''Pl1mizadón Je cus.tos )' rccu1"•5. Hl 
como Oe•ibiliJaJ y VC"loddaJ Je rcli(lUe1>t• cunju11ta111c111c a men:aJos c:a111bi11n1cs 

• lhtcncr la ccnificación Je su si!llC'11111 Je ¡:es111\n de la cuhJaJ (lor panc del IM7'C es hl')' ror hu)· fac1or davc para el t-1010 Je las cwganiu.::1~1, )a 
.¡uc ofrece e\•idencia ubjcli\•a a lodos 11qucllus cun lns que u~ll"<l hace negocios y, Jcmucslra que su organ11.ac1ón esta com('n>fllC'llJa con 111 gcsuón ~ 
la calidad, lo cu11I aumenta la con0an7a Je las rartc-s m1erc!l1ulus en 11\ cfic:u:1a )' clicicnc1a Je su ort:anit.aet\~11 

El IMNC por su aricttt no IUCT11d'1, )'romo Or\:•nlsmu tk tt"f1lik."adón dr knTn J .. r1l\ k pnandu que m la~• • ._.... dr pdOrl dir 
111 n.Udad 110 ci:bdri conflk:to de lntrran.. ya qur d IMNC ¡1romunT la calkbd • tn\ft dr .. nonnallnacil1ici. \ninQdón,, n....._.... dr • cunfomlidad 

)' ""1Ukxibn, 11roponionando un bnwflriu 90rial 9dkional 

l&AJlllÓIU. ™ ConilRAa 'º· 13.:r. •••• PISO CO&.. cL.-UHfGSC: LWWWdO" CU.-DHTÜOC. C.F. m. IUI&, 6.f. 
TCL: 1521 55M 4TSO; 5$46 45 .. , &535 HT2 &at. 123. 117" 01 900 301 oaq 

l/11 
FA.XI 152) ST05 3686 y asw 4780 bt. 229 
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ISO 9001: 2000 

CUENTES 

r----., 

COPANT/ISO 9001-2000 
NMX-CC-9001-IMNC-2000 

( 

1 A-1 I'" -t-----..-----1 ____ _ 

........ 
~ 
--+ 

J 

~ 
IMNC 

~ ... ·-··­----··-, C_, ... __ AC 

r----., 
1 ........... °' 1 ·-----· 

I:<; ~;~.'/~.~:·:::ti;.<:.~:~ _ . _ ,..., _ . . .;1~~.:~~~.:i.;;. ... . _:?~"~I 
mua™ CO .. TUllAa •o. 1ii, ••• PI.O CoL.. cU .. UHiG&. BWWWctO• cÓAÜHiGOC:: EP. w RURSO. 6.1. 

T&L; ts21 aSM •Tao; as46 45461 aa:aa san &.t.. 12:a • ll'IT oa ..,.,, oa•• 
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GUIA DE CERTfflCACIÓN DE SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
ISO 9001: 2000 

_ ............. , 

COPANT/ISO 9001-2000 
NMX-CC-900 l·IMNC-2000 

Me,ot• c:onbnu• del 11stem.11 <M 
ge1~0t'I 00 I• C.hded 

R~! Cnuo. 

·----- ~ 

, ....... 
- ~dn ~ ..-ianvakx 
---- flujode.,tcwmac'6n 

CJUM:.U'IOS DE OPERACl<il'f. 

~ 
IMNC ....... _ .... __ _ ___ , .. _, 

C-11°"º"-"'' 

El IMNC se rc1roruabillz.a de prestar los scn·icios Je ccnificaci,\n Je sistemas de gntión de la caltdW • lodo aquel que lo 10Hc:ata y baJO len 
siguientes principlus de orcnción: 

IMPARCIALIDAD 
"El IMNC manllcnc tnlo Imparcial en sus acth·IJ•dcs y dc:ci1.ioncs para todos los U10uari1;11 )' wlu;1tan1r:i de su• sen icios"". 

CON .. "IOENCIALIDAD 
"l!I IMNC sustcnla sus actividades y Kl'\'kios en el principio de la confidcnc1•lidaJ, articables • los M.ll11:1lAnta ... 

\'1-:RACIDAD 
"El IMNC se apega a las polilicas.. los proccdimicnhn y los alcances que rclluic~n llu u-rrn.·m, que 1ncsla-. 

t-:QUllJAI> 
"El IMNC esta comprumctiJo en brindar el acccM.i • •u• 11.crvicios • toJas las. org1mir.acmncs o ~nonH quc snhci1en., sr•n o no miemNus del 
Instituto y a administrar abicrtamenlc y no di5C'timinatoriamcntc los ¡noccdimientos y IH p1ht1i::n t1.tJO las cuales orcr• ... 

TH.ANSl'ARENCIA 
"El IMNC no propun:iona ningün tipo de Kn·iciu Je asesoria u cCtnsullorla"'. 

Las ccrtilicacionrs que realiza a los sistema de gestión Jc la calid11d, las realiurii de lk."Uenk> y confom.c a lo estipulado en lu nonnu ISO 9001: 
2000 I corANTnso 9001 - 2000 I NMX·CC-9001-IMNC-2000. 



GUIA DE CERTIFICACIÓN DE SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
ISO 9001: 2000 

COPANT/ISO 9001-2000 
NMX-CC-9001-IMNC-2000 

................... _ ------· c_..,,.... __ •c 

< ·unsidcnmJu qui:' la tMifu:ac1ó11 del su.1rma de tcstión de l.a cahililJ le ~nmtc • las ur¡t.1n1.r..cumn uf1a.·rr a IU• cl~nl« y r-ann 1n1e-ttt.adu LI 
~·\-1dcncia de que C514 confomlC." •la muma ISO VOOI · 2000 ICOl"ANTllSU WOI - 2t.UJI NMX.(.l.'-'MIOl-IMl'-IC'·10.0. rl IMNC ttahu .us ai.Ml1100U cun 
.,·qui¡tos de aud11orc=s calincadm¡ conforme••~ normu ISO 10011·2 IY\ll I NMX-CC.(KJ8-SFCl·l'l9J y aplicado en 1uJo mumcnto el C'óJ11u de 
hucna11 rnu:ucas de cvalu.cll'»l de la confurn11J.J ISO!IEC GUIOL: <..O: 1994 

• 
• 

or~MNi1nc..c..AMP1..lA 

TI() REDUCE LA CERTWICACl()Jil 

Ta.a 1•21 ••M 4TSG; ........ ,•u• un s.t. 123. llT TOI 900201 Dl4S 
5/11 

FAX: IHI ISTOB 3686 T •1166 4710 bt. 229 
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GUIA DE CERTIFICACIÓN DE SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
ISO 900 1: 2000 

COPANT/ISO 9001·2000 
NMX-CC-900 l-IMNC-2000 

~ 
IMNC -... ~ ........... -... .__... ... _, 

c. ... • .. -.a..c 

IJ )..-n.1.:111 de t·cn1firnc1ón d<! "'!!.lemas de i;c!i.t1ún de l.1 c:alld.id ISO 9001: :?000; COPANTllSO 9001 - 2000 I NMX-CC-9001 · IMNC ·:!OCIO 
que ofu.•cc- el IMNC. e:' alucr10 y J>cnnuc C'I acctM.1 a l0t1tn 1.n '"~an1racm~t tin unf"\)n.u 11ro. umal'lo y rrod~lo \um1n1,1rado. por lu qu< 
cl IMSC <11lcndc) C'RUt'gJ 13 fllt'\Cntc SUl3 a IOdl) aquel 4uc !iool1c1lt' 1.1 1nformK10n '-Obrc t'I ru·occ110 dr cC'n1fic.a1o.1ón dC' tn.lcmu. Je ~C',ltOn 
de 13. (".aliJ.uJ ISO 9001: 2000 I COl"ANTilSO •JOOI - WOO / NMX-CC-9001-l~ISC-WOO 

SOLICITUD 

Par111br inicio íonn:il al ptOCt'J.U de cc:mficación de "'"'c:mu de fC\l1ón de l.1 calit!Ad ISO 9001 2000 f COPANlflSO QOOI - 10tl0 / S'..1X· 
CC-9001-IMSC-2000, se dC'bc cnv1:u o cnue¡:;u J'C'f'!.On.'\Jnicntc al IM~C. la ""Soliti1ud dr nMlnncl6n dr \u \hle-ma cnllón dr la 
calidad" y rl .. CUC'\llonarlo deo rt'J!hlro de uq:•nluciOn". que apun:e al final de 01.a gu1.11 

\'IAIJILll>Al> TtCNICA l>El. SEU.VICIO 

El IMNC rcali1.a un csludio de \'1ab1lid.ad 11tcmc3 dd \C'I"\ 1c10 lomanc!o cn con,idcrac1ón· l.u uclusionn rcrmmbln y 1u111ficaJ.a1 p.ar• ISO 
9001: 2000 / COl'A.NT/JSO 9001 - :.!000 I NMX·CC·'>OOl·IMNC·~OOO dttlarad.as por la organ1.r.ac1on, cl •k•ncc Jd S•ltimu. Jr ¡011on dr 
lo1 calidad a ccn11ic;ir, la. ICchH sohcitiJ!. raril J;a •ud11oda, d si110 o los 111101 qur ab.lrcan la cC"mfi.:ac1ón 

En i:sta elllp.1 cl IMNC, podria solic1tarle mformaciOn aJ1cionaL 

Si su solicilud es 1écnit"nmc1uc v1ablc cl IM~C en\·uu-;i a uslC'd la "'Ca1Uacl6n de-1 un lela dr ur110ncl6n dr shre-ma dr S:C'"lll6n dt' la 
nlld:ad ISO 9001: 1000 I COl'ANT/ISO 9001·2000 I NMX-CC·9001-l~U'\C·!DOO ... 

Si usted esl.i de acuen.lo con la .. Culluclón de-1 un·ldo dr rtt1if\nrl6n di' •IUl'ma dt' c:n116n dC' la calidad ISO 9001: lDOO I 
COl'Al'\,'/ISO 9001·1000 I Nf\IX-CC-9001·1M1'C·l000 .. , se dcbc c:nw de JtpYM> al IMNC con la firma de apn.>bac100 )' m ne mon~nlo •e en\•iar.S l.1 "'Lisia de n·,·bió11 documtnul" 

No111: Cuando la •olici1ud no es lécnicamcnlc \·iable- cl IMNC nwiani a w1rd U."\.I can.. en donde se- le- uphcaRn lu cauus tb;n1cas qur 
hacen el pJoccso no \·iablc. 

Fllt.\IA DEL CONTRATO 

Una \'C'Z aprubad:a l.:1 .. Cocl.u.clón drl ur•dclo dt' ccrllOcadón dr sl11t'ma dr 1n1l6n dir la calidad ISO 9001: 1000 I COrA:--'TnSO 9001 
- 1000 I i'iMX·CC-9001·1;\l:"\C·lOOO", se finn11 C'I "Concnco dt prntad6n dr unlclol de ur1incat'l6n y 'fi&llancla df' sbltm• di' 
J!Hllón dr la calidad ISO 9001: 2000 I COPANTnSO 9001 - lOOO / N;\IX-CC·9001·1MNC-:ooo .. , de mucuo rorumum1t'"Rto. 

1u:v1s1óN DOCUMENTAL 

UM n~z que us1cJ ha conlcslado la "'Lh,1a dt' rnlllón documenrar·. de-be-ni dc\-oh·crl• al IMNC anc.undo C'I Manual dc la calllbJ ~uC' 
incluya: 

11) [!! alc:tnCC del sistema de gcslión de la calidad. inrfU)"C'OdO los dcUllC""\ y l.1 jw.uficaeión dC' cualquiC't C'~clusión~ 
b) lus pmcC'dimientos documcnt:idos C!iolabkcidos parn cl s1S1C'ma de in11.)n Je l.s calid~ o rdcrcnc1a a los masmos; )' 
e) una descripción de la in1eracción cnlrc los pn."tCC'sos 1.IC'I '"tema de Efi-lión de la cahdaJ 

El IM~C nombr.uú a un auditor calificado, conforme- :1 1:1 nonn::r. ISO 10011·2: 1991 / NMX·CC~008·SFCl·l99J, que tc\isati la cuníomm:UJ 
de 13 documC"nt:ación en\·iada contra ha nonnil ISO 9001. ~000 I COP.\ST.lSO 9001 - 2000 I NMX·CC·9001 ·IMNC·2000. nta coníomrnJaJ 
es e~clush·amenle documcnial. lo que no asegura que C'n 1,, aud1tori~ en .. 110 !.C c!.:1ec1cn no conforn11d.1dcs a la 1mplemcnuc1ón Jd sislC"ma 
de ccsuón dC' la calidad. El rC'suhado de ést;a rC'v1sión do.;urne-nt.11 le \C"f111 en\"m.!o mC'd1antc un infonne-. 

lnJcpC'ndicntcmcntc: del resul1:1do de l.:1 re\ isión documcnt;il, usted C'SUr.i cn po'1bilubd Jc !.olic1tar Ju aclaraciones pc-tt1n'"n1cs acerca dcl 
mfonnc de rc\•isión documental dentro de lus 30 Ji.11 sigu1cn1es ;a lo1 cntrcg;i ¿e informe 

l'OTll'ICACIÓN DE AUDITOl<fA 

De comUn acucnJo el CUENTE )' el IMNC csubl~ Lu fcch:u P"l2 La ad1toria m Sltio y t'I IMNC procodc a mviar ta noO(icación de ai.Gtoria. ta 
cual lndiai.: 

El 1iro de :sUllitori:t m sitio la C'U.31 puede ser: prciud11orii3 (op.710n3I .1 petición dd dlCn'..c), aud11Dria de ccrtiflOICl6n, audiaoria de ~iación del &kan«, 
auditori:i Je rcJucc100 del alcnnce ')'lo :iUllitoriol de scgu1micn10. 

La dcs.ignxtón del grupo 1c!cnico en c~luac1ón de b confonmdad (líder, C'"\-almdor y conungcnte), tomando como base el pd'Ón de c«nicOi en 
C\OllU3C'ión de la confonnid3d cahtic.ados dd IMNC. Si usted no esta de KUCTdo con ta dcsigNCk)n de alguno de los mimibn:irs del pupo ICaUt."'O en 
C\':lluac-ión de la coníonnid.xl. licnc C'I dcrc-cho de solic1Lll b dcsignxión dt otro liXnil:o m C'"\'aluactón de ta conformidad. pramunck> por ocnlO b 
just1tiC:te1on corrcspond1cnlc~ m C'SIC ca..o;o. fa"Cntu:ilmen1e el IMNC solicJtl b lncorpocx16n ~ grupo lb:JUco m cvaJ\llción dt ta conformidid de 
"obscn:adores" o •'\c!cnicos de C"vnlu;icióo de b coníonnidld en m~-. m C'SZOS casos csWl sujetos a la ~ por pmw: de su cqaruzx1ón. 

MAJllUEI. M COl\ITKE.ltAS f\10. l.J.J, o•. PISO COI.. CUAUHT • DU-.GACI • CUA.UHT MOC, c .• o.aoo, CO, •• 
TEL: (S2J SS66 4750; 5546 41 .. : 55.JS IHT2 t:.t. 123 e 117 Y 01 900 201 0145 

6111 
f'A'lll'.· 1"1~1 "ITn"I .,"'."'V "l"I"'"' '""In ........... " 
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Nula lmporl•Hlt': Un11\'CL11ccp1.ad11 l11 nut1li~ .. llllll Je ;auJ11um1 d CLll:N"ll:) el IMN(' t1c11cn Jcn·Lhu JC" .a¡1l•.r.ar la fnh.I de la auJ11uii.t cn \lllO 
ünicanu:nlc si In hace cun JU di11\ Jc .llll1~1r.11:1un. ¡¡ I• kd1a .i..:u1~Jo11 y i.:u11f11m.ohl.i t'n l.:1 nu11fo;J1l"111n Je u~J1hM"'1. Je k1 i;onlrano C"'1llqu1cr 
cambio qur k' cícchu! fuc1'11 de esta' liind11.11me\ '"-:•~mnaru !'1C'md11ou·u.111c~ o1l rc•¡i..tt11w1hk 

AUDITORIA F.N SITIO 

El IMNC (1rcnit'O en cvaluaci1\n Je b L011nfonnuJ.;1J líder) c1" i;ii la •i:C'nda dc la auJ11ur111. en 1:11\u de que l.11 orsan11x1t'w\ IC'fl1'• obt~•onc• 
cun rcsrcctu a 111 agcnda rro11ucs111. Jcl><' Llll11UIHL·;ui.c 111111r1..h,11anM"nlc 111 IMNC (lkmL·u cu cu1h.1,u1ún dC" la 1:uníonnMLM.I hJC'r) para qul' 
•mhos resuclv•n Jicha.1 obj~iunc" •ntc1o JI'.' cic..:uloar 11 11utlilori•. 

fiara dar inicio funnnlmcntc a la au1l1turi;ii el l('l:m..:u en c\·aluact1\11 de la 1>u11íon11kbJ liJcr ,1rt~ c11ar a una rnm1ón Je apl"ftun11 con la 
ortianiuu:ión, en la reunión de apcnura el IC'Cntl"U en culuacu'm Je lo11 Clll\Íl'ftmJAJ lllkr dcl"Ol" r.-ur una 11,.la dc Hl\IC'nc1a dunJc u: Jcbc:n 
R'gis.tr•r tos da101 de las. pcnona" llUC' e\lu\ 1cru11 1ue,.rn1es en dicha rcu111l'>n 

Una vez linalir.ada la reuni,\n de apcnur.t, Jehc ll\""\·ar1o(' a caho la auditoria. c~ta lk:lt\"UJaJ Jdw- lcl\C"f cumu t"uc h11 cvalUKtón Je eui.knc1H 
ohjelivu. 

Si es necesario para ascgu111r el logro or11111n Je los ohJl'l1\0A Je la auJ1101ia. el 1n:n1..:o C"n C\alun..:"'" Je la confom11dad lidc-t punk cambiar 
Juranlc la miama, las a.1ignacmnci; dc 1raba1u lkl gru1~1 11!-cmco en enlua4•1ón Je la cunfomuJ11J ) camluar la •11«nd.a de ta aud1&orla cun la 
apmhoeión de l• organiución 

Al linaliz..ar las actividaJ.c.1 Je 1111 auJ11ur1a el grupo 11!-cmco en c\·aluac1ún de l.s confoin11d..11J Jl'lic el•hc.»ar un mfonnc ej«ulnu, (pua el ca..o 
de rrcauditorfaa. en esla cta1 .. •e cum·lu)cl. donde rrncntc las uh~o·acaoncs. lo• iníunue1 LIC" no cunfunmd.4..ks y los a1opic.;10.1 pout1\'U1 q~ 
delccló durante la auditoria. 

Nota: En ca.. de habnsc prnentado no .. ·onli.lflliid:.Jcs. Jdci tomar lm .. -cK1ncs 4"\lfta..11\"U y ¡u-.·cn1t'"ll' (Wa '4.1 ...-~.de (lln,l n-.Jo ai cwpunicm 
no podrá obtener la ccrtirK".&Ción. Cua"-1u1cr JcfC'\:"10 o halw.,..,, (1t1A1l1\-o o nq;:uno) 1C R"Ststna ) ~ anc'a 11 mfunne p.va que su orp~IÓR k..lntt IM 
DCCIOClC'S alfltttivu o pn:-venti\u flC."Cn..vl.1. 

rara dar por concluido el rroccw ,fe la 111uJ1tun.1 en 11110 Je la org1niuc1l'm. el 1~cn1cu en C\aluac1ón Je la confoonid.ad lkln. debe rcahu.t 
una reunión de cicne donde c1tCn prcst"niei; lu pl'nonH d~ignaJas por In orgia1111.1c1ón, en C"10a rrumón C"I tknko en C\·alull<"tón de la 
coníonniJaJ liJcr dcbc pasar una In.a.a tic uutC"ncaa y p1.n1enurmen1e, dchc J.1u ll'"ctuni al mfum,c l"JC"Cut1,,·ot.rani el cuo de prc-aud11oria1.. en 
esta etapa &C concluye). 

l!n el CHO Je que la uqtanización no ntC confomu~ con lus infomlr-s Je no confom,1JaJ (cuanJ.u C\lstan), y se tet11a evidencia objrt1va por 
par1e Je la organización, el gruro tci:nu:o en ('\aluación Je la cunfonniJaLI Jebe rc\lsar y ... Jonn C"sta e\"iJ.cncaa pat11 CftTV la no 
confonnidaJ. en ese ml'mcnlo y nmJ1fi..-01r d mfonn(' CJC"..:uli\"u. 

Nota: En el caso Je que la organiz.acu\n finnl'" de acrp1111Jos 101 infonnC's Je no confonmJ•Jc,., cuenta C\>n llene 60 dlu habiles para 
rrcsentar la evidencia de las acciones llc\;11 a cabo para cenar las no confom1iJ•J.cs. nlu no apli.,·11 para l!tt•lt'1teEHI. 

INFORMt: t"INAL 

ros1erior a la auditoria en 1i1io el ll.~4·nico en e\aluaci,\n de 111 confonnidAJ llJer elabora )" ftnna d tnfomlC final, en nlc informe IC' debe 
presentar el resumen de los resultados obtenidos y se debr-n ancur lll.1 infom1c1 de no Cll1tfomuJ•~I (en car.o Je eJ.islir) y ta evidcnc-i.a de s.u 
cierre. 

EL GNU/'O TiC/\'ICO EN EVALUACIÓN DE L-4 CO.\'f""ORAl/DAO /\'O t:.S Rl-:Sl-c.JNS..fBUº /JI:." L'f Dl:C/!i/Ó,\' ª~OBRE LA CDtnFICACIÓ.Y 
DI:.º SU ORGAl\'/Z-4CJÓ,"\: 

COMITC DE lllCTAMINACIÓN 

El inrom1e final, el infüm1c cjcculivo, los iníomlcs Je no confonniJaJes (cuando e.,ii;Lan) y l.ss e\·1J('ncia de lali acciones llevas a cabo para 
cert11r las no coníomddadcs (cu•ndo uistan) sun annlizaJas ror comilC de J.ict11minación tomad.u como base lo e1lablccido en ISO 9001: 
2000 I COPANT/ISO 9001ª2000 I NMX·CCa900l 0 IMNC0 lOOO y el 1111.1 "CunJ1ciones para lllorgar, mantcncr, amrliar /reducir, su.spcndcr )' 
rclinar la ccnincación de .1l11einas de geslión de la caliJaJ ISO 9001: 2000, y tonua al¡;una tic las s1guictlle5 decisiones: 

Ol'ORGAR 

En esta opción el IMNC olorga el rcgimo de empresa CC"rtifü:ada a la orgnnización por encontrar que: i;u sistema de ¡cuiOn de I• calKtad esta 
roníom1e a los requisitos de ISO 9001· 2000 I COPANTflSO 9001-2000 I NMX°CC-900l·IMNC0 2000 y ha cumplido con los lincamicntos 
dcl IMNC. 

NEGAR 

En csla op:ión el IMNC niega el registro de emprc5A certificada 11 1111 organización en \'isla de la no aplicación de acciones conu1ivu • las 
no confonnidadcs enronlradas por lo que el sistema de a;cs1ión de la ca.lid.ad no csla conforme a los requisitos de ISO 9001: 2000 I 
COPANTnso 9001-2000 I NMX-CC-9001-IMNC-2000 y no cumple con los line•mientos del IMNC . 

. ;·· ·._·.;;:;x; 
110. •» .•.. 
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C•~tokM- 4C 

l!n esta opción el IMNC no 01org11 el rcg••llu Je ClllJllC- ccrt1fü:ada a la '»G•Hltat:1ón l"'•qur MK'I fn1ucmla" 1M,:c1uon. ~uun:11"u M>brc las 
no cuníunnid.dtt enconlr11JH ror el grupu audi1u1 qur Jchcn ~c1ifte;11s.c cun uru. auJ11utia de ""Ku1nm•n1u 

MANTENER 

fin C5lll opción el IMNC mantiene n:"t;Í!lilru Je cmprcu ccr11ficada a la org,ani1.ación por cm:on11ar que su 1u~tcm.11 Je gn.uon tk la ul.J.d nta 
conforme a los rcqui1.i1os Je ISO 9001: 2000 I COl'ANTllSO 9001·2000 I NMX-CC-9001-IMNC-2000 y h.1 cumplido nin lut. lmC"a.m~hK 
del IMNC. 

AMl'l.IACIÓN 

l!n cata opción el IMNC 01ursa la ampli1u;ión en el ah:ancc del rcc,i1.tru de i:rnprCH ccnifü:aJa a b º"llª"'.t...,1ón. pv• &"nuMtlra• que w 
sislcnta de snti~n de la calidad esta confonnc a lo• rcquis11us Je ISO YOOI: 2000 I COrA.NTllSO 9001·2000 J NMX-CC·"KIOl·IMNC-20Ckl 
y ha cumplido con lus hncamicn1n1 del IMNC. 

llEIJUCCIÓN 

l!n esta opción el IMNC otorga 11 reducción en el 1lcancc del n:gislro de emprcu ccrllíicad• • la organizK1,\n, por cnconmu q~ w uucma 
de gcslión de la calidad nta coníom1c a los requisitos de ISO YOOI: 2000 I COrANT/lSO QOOl-2000 I NMX·CC·9001·1MNC-2000 y ha 
cumplido con los lineamicnlos del IMNC. 

SUSPENDER O RETIRAR 

l!n esta opción el IMNC notifica por eKrilo la susrcnsión o tttuu. M:HUn los l111cam1cn101 del IMNC, en ""'ª de t. no aphcactón de lu 
11ccioncs COtTCCtivas dct«tadas en la auditoria en sitio. 

U organización liene en todo tnomC'nln el derecho mlcrponC'r reclam•cmnn, quCJH u d11pulas. lu cuales son a1enJ1du )' ~Itas J'OI (1C1'1IOl\AI 
calinado y comrc:terue del IMNC. en caMJ de el IMNC rc.:iba alguna quC'Ja rdrrC'nlc al uw CC'rt1f11.:M:1ón que u11cn1c al¡Un chm1c, el IMNC se 
re1crva el derecho de llcur a cabo la invc-sligación de inmcJialu, 1ndc-¡ll:nd1cn1cmcntc de wlicuar lu" rc¡;nuo1 Je quCJU )' del uM> del q1stro de 
empresa ccrtiliada dun1n1c las aud11orias en t.ítio. 

La organización licnc el derecho de apelar • la decisión del co111i1C, Jcnlm de I"" '.lli duss hab1lci. dei.puCs de rcc1b1r la J1ctam1n..M\n, dKha arclactón 
seri atendida por una comisil'H1 de •relaciones, la cual se in1egr. ror rC'¡-wcscnles ,te I• organi1 .. ción. rqi«=sn11an1« dd IMNC y (K'BOC'AI 
independiente y lknica111cn1c calificado l\iltll rcsol\·er la a¡'IC'IXil'tn. 

Todos los gaslos ll,Cnen1dos por el pmcci;o de apelación dchcr•n Kr cuh1crto" l"'u la p.ine que f'C'"•ulte rei.punt.able 

Ningün ejcculivo o empicado del IMNC, aün cuando no ¡lCrtcnc.7.ca al dc1wim11ncn1u J(' ..:cf11fka1.·n~n de snlcmas de J"l1ón Je la cal.dad, pucJc baJO 
ninguna circunslancia, propurciumn ascsorlo., con~uhona u infonna..:u'm ('oln.:1:.I u 1u1al. Jnc.:1a sohrc c,\111\) la organi1ac1ón 1nlplan1a o n\Al\hc.•fle i.u 
si1ilc:ma de gcs1ión de la calidad. 

l!n caso de que el IMNC realice cambios en sus requi1i1ns de ccr1ific111:ión, SC' leio; mfom1anl con el 11emro suficiente a fin Je que puedan llcvu a 
cabo las adecuaciones necesarias (lAta poder seguir manlcnicndo la certificación. 
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~ 
IMNC -......... _ .--. .. _, 

c ....... ...,_ .. c 

~~fdS p1;· Gt"Sil!).v (lE.J.d_C,.iJ./IMl!.JSQ__JVPJ¡_Jfll/Jl__{_JJ!.e.d!ITf/S11-HeL.oJ!líll..LJ'i1'1.&CL!Hl,J~IM'.lP9e. 

CONCl-:l'ro 

Rt-:\'ISIOS IJOCLll\U'.NTAI. 
CUSl'C) UIA AllUITOH 
F.MISION Ut-: Ct:HTU'ICAUO 

ISU YOU 1: 2000 I 
COl"ASl/ISO 9001 - lOCll 

I NMX·CC-90Ul·IMf'liiC· 
2000 

SI l 000 
•• 000 
•• 000 

l.01 KHIDI de lr•n1¡1url•clhn. ho1J1rdajr ~- allml'nl•dón, H'''" • c.,¡:u d,•I cllf'ntr cu•ndu la u1tlncal"IOn wa rn lucarn dbei•hn •la ciudad 
dr r-1hlC'O y .u •ru 111tlrupolllan. )" dr acundu a la tu Ira nflpulada por C'I IMNC. 

Uchc ser cl1ramcncc cn1cndido que algunu mgAmz.oaciunn con JJtnuu'\m 1.hfC'rc111c1 rur-Jc11 nrcnllar 1n!.t. llrmpo )' ouH "~"°' 1tc1np.>. Lot 
faclorc1 que iníluyl:'n rn el liC'mpo neccunu JluC'Jcn induu. 

el tiro de ncsocio; 

I• llnC'a de rroducción; 

I• varicd11d de aclividadcs 1e1li1adH ro• los cmrlcados; 

11 la organiución esli entre los mayores o menores en tarnai\o; 

el Citado y vcncimicnlo de su silitcma dr gcslión Je la ul1JaJ y lo quC' JC' ubc sobre sus pror1os rroccJ1mimtos de audilorQ 
inlC'm1; 

si el sislcma C'S rs1ahlc o esta en dcunullo; 

cnlrc 01ro1. 

NUrncru de cmrlcaJos de la 
organiu1ción 

10 • IY 

20 ·:!Y 
JO .5y 

60. 100 

101 • 250 

2Sl • 500 

!iOI • 1.000 
1,001· 2.000 

2,00 1 • 4.000 

4,001 • M.000 

8,001 - 10,000 

Ev1luach\n inicial 
(Olas AuJ1101) 

10 

12 

IS 

'" 21 

'ríula 1: .. Empkados" cumo H cslahltce C'll la tabla SC' nflC'tC' a Codos los lndlvld1101 c11)·a1 acthldadcs 101 c11bWrta1 por el aka11tt de la 
. 11.•rtlflcach\n )' dc1crlt11 por el slscema de a:rstl6n dr I• calld•d 

'rínl• 2: Cuando or¡;1nlud6n certinuda ha drniostradu que liU ll\tema ha llc-eado a la ronfurmld•d total dc11tra dC' ••• base dC' mejora 
:unllnua, se puede jusllflc•r b rfllucd6n dC' I• Ír-t'Curncla dc 111 ,·hitas dr \·l.:ll•nda. 

™1iJYW..L~OS ONGANISMOS PE CERTIFICACTÓ/\' 

n caso de que usta1 lo n:quicrD cl IMNC licue esbbk\:-i<l..:~ ClllM'l"\ÍtV> con utrus ~105 de m1if~ (QMI - At:NOR l'lbko). ~que.._ pcnnitc­
•rind:irlc a USlal la ~ Je CA('Cdiric 005 a:rtificaJus., )11 que su "-alkb llC' m.""'OllOCC bnlo en Mb.ial oomo m otru5 pabcs.. 

rAX: f5'21 t'1'05 36B6 Y 9866 4T!l0 bt. 11tt 



GUlA DE CERTIFICACIÓN DE SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
ISO 9001: 2000 

COPANT/ISO 9001-2000 
NMX-CC-9001-IMNC-2000 

~ 
IMNC 

.... lot•••"-··­·--·--, c .......... -•c 

ll•crr llrKH' c•la 1ulkllud • f\lanurl 1\larl• <"0111rrra1 r'liu. lll, •• pbu, Culoni• CuauhlimO<", Uc-ll'C•chh1 Cuauh1#muc:. C ..... Ot.~. Mtucu, 
U.F. Tl'IHouus.: (SJ) 5!-66 47!.0; 5~-46 .as.u.: 55.l5 Sll1l, t:1.t. 1 U o 117, ru: (~ll 57U~ \bKb: 5!.66 '°''~ t:,1. 2l'I, t:·mall: \u~i!ohO(@..lm1"··~uz.._n1\ 

'"'f 111 ª wl'h: ''"" .lmnc.orrJÜjtnliiiilDI lllWMllUWUMOIMICC*UMdQIZUUMMMMlllllU 

SOUCll'lJU l'o'Úl\IEH.0(1,.ra u\o uclu11l1co drl IMNC) 

Nombf"l' dr la 
or •anlLH·lón: 
l>umlclllu nscal: 
(111clulr noq u Is dC' 
lonll1adónl 
IU'C: "I Códli:o po1tal 1 
Ciudad: 1 l'•h: 1 

SI LA AUO/TORiA OEBh' Rl;'ALIZARSf." EN UN DOMICILIO OU'ERE.,'TL" AL IJO.\llCIL/O FISCAL., FAl'OR DE ANEX<tR LOS 
DET.<Ll.ES (l/\'CLUID'1 CROQUIS DE LOC.<LIZACIÓI\) 

Rrprrsrnlante de la or&anlud6n para el procna de urtllkad6• 1 
Cara:u: 

Teltlono (a): 

E· mall: 1 ..... 1 

l"rodudoa o unidos que ofrtte la ora:anliaclón: 

Alcance de la crrCIOcadón del 1l1tema dC! cntl6• de la calidad bando eon la norma ISO 9001: 2000COPANT/1SO ICHU - 2000 / 
NMX..CC-9001-IMNC-2000:: 

Exdu1lonn Ju1tlnt·adH de •• lllle•a de an1'6a deo la calidad bando en ISO 9001: 2000 
COrANTnso 9001 - 2000 I NMX-CC-9001-11\tNC-2000: 

La OreanlHdón 1olkl1anle Hume la rHponnbllldad deol cumpllmlenlo deo la' leo)'" ,·11en1n 1obrr d produ('IO que fabrka o sobre eol Mnklo 
que pronr. a partir deol llC"Dado deo la preunle aolklhtd y lla1ta aba•donar eol procnma de urtl0cac16a drl JMNC. lA rir«peló• dr la 
11rC"Seontr 1ollclcud por 11artr del IMNC no hn11tka rl rqblro de la Orcanl.udón. 

Firma del reprruntantr de la or¡:anlzadón: 

1-·ccha de entrega de la sollcllud: 

Nombre y firma de la penonal del IMNC. qur 
recibe la solkllud: 

CUIHRt:.N.Aao 110. 1330 

1 

1 



GUIA DE CERTIFICACIÓN DE SISTEMAS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
ISO 9001: 2000 

COPANT/150 9001-2000 
NMX-CC-9001-IMNC-2000 

~ 
IMNC ... __ ....., __ _,__, ... _, 

c .. ,.c.. ... -Ac 

llilcrr lh.'~U "''ª •ullcllud. l\bUUt'I Mula Cun1u·1u ;'\u, l.l.l. ea• 11i.u. Colonia c·uaulil#muc. Urkc•l"lbu Cuaubttmuc. c.1•.06'-00. l'tllt.lcu, 
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-.oucrrun NÚMl::RO(p•n Uto C'ldut.lrn dl'I 1.\1:'\C> 

l. ¿En qui fecha dnu rttlblr la audllurla? 

· 2. ¿Su ora:anluci611 cMrnl• con l\t.nu•I dr 
•rt.Clón dt' la ulldad ? 
J. ¿En qui frrha ¡iodrla 11ruporclonar t.u 
i\ta11ual dt' la ulldad para au rHhi6n al 
l!\INC? 

1 4. ¿CuAI H t'I alcancr dl'I t.iltrma dC" Ct'tll6n 
dr la ulldad qul' cubrir• la nr1IOC'aclón! 

__ 1urudu('IU1 ·/u un·klos 
!'i.• ¿La •udilurl• u rl'•llur• rn uno o •·arlo• 
.11101!) 
(1. ¿Qui- irta (tn nt2) OC'UI'ª la or¡anluclón 
obftlo dt la ct'rtlncadltn ? 
7. ¿Cuinlot nnpkadot ntarin ln\'OI~ por d 

• akancr dt la audlluria ? 
' K. ¿Giro y bmafto ~ la or¡anlari6n (mkru, 

IM'QUl'il•. nu"lllana o "nndt'l? 

10. ¿Con cuintoa tnt¡deado1 cucula la ur¡anlucl6n tn las 1lcultnln Arcas? 

; l>llt'Ao Cumrrdall:racl6n "·rnlaa 

AhHtrdntltnlos Calldad 

Pruduccl6n Olra (nprclOqut>) 

12. ¿La ur1anlzacl6n ha sido audllada duranlt c-1 Ulllmo afto por: 

¿Algún c-llrutt de la orcanbad6n? 

¿Dt acuerdo a qui norma? 

l'roporclont c-1 nombre dtl orcanbnto 
uur rrallz6 la audllurta: 
ll. ¿Cuil n el atropurrto mis pr6xlmo 
a IH ln11alaclont'1 tn dondr se rraUari 
li1 audllurJa )' la distancia tn Km. o rn 
lil'nmo7 
l.t, ¿A qui dlslancia u rnc-uealra la 
1la111a de las oncinH centralrs ? 
IS. ¿A qui dhtmncla IC! tncurntran 101 
holeln mis 
lnslalaclonrs? 
16. ¿Hay alguna otra lníorn•ad6a q&ie 
c-onsldtrc- rrlrvanlt para dttto• dt la 
cc-rtlncaci6n7 
Firma dt'I rt¡1rr1tnlan1e dt la oraanluclón: 

Ft'cba dt' tnln·ga dt la solkilud: 

¿Un orcanl1mo dt rutinud6a ? 

11.uuit mr coATasll.M 'º· th •••• rtao COL CUAÓHTlMOC. smr.aow co.UHTGO:C. ZP. ™· am&. 6.f. 
Ta.: 1s~1 aaM 47110; a ..... ..-1 aa2s san S.L 12:1 • t n y 01 eoo •1 oHa 
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