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OBJETIVOS

Objetivo general
El objetivo del presente trabajo. es establecer un programa o guia que contribuya a facilitar la

implantacion del sistema de calidad [SO 9000:2000 en una organizacion de Educacion Continua
dedicada al scrvicio de capacitacion.

Objctivos particulares

El cumplimiento del objetivo gencral, demanda ¢! planteamiento de los siguientes objetivos
particulares:

Revisar loz elementos que integran un sistema de calidad, bajo la norma 1SO 9000:2000.
Revisar brevemente los pasos a seguir para la implantacion y Ia certificacion.
Explicar de manera general lo que comprende un servicio y un servicio de capacitacion.

Optimizar los recursos en’la Coordinacién General de Educacion Continua como resultado
- de la implantacién del sistema de calidad y durante la fase de mejora continua.

" Contribuir'a la obtencién de la certificacion y al mantenimiento del sistema de calidad.




INTRODUCCION

La clave para alcanzar el éxito en este mercado global es lograr una mejor calidad en los productos y
en la prestacion de servicios. Este énfasis en la bisqueda de una mayor calidad se demuestra con la
creciente aceptacion de las normas internacionales de la calidad, como son las normas de la serie
1SO 9000. El cumplimicnto y superacion de los requisitos de aseguramicento de la calidad 1ISO 9000
y de las normas de gestion de la calidad, se torna cada dia mis esencial para lograr ¢l éxito en un
mercado cada vez mas competitivo. (1).

Detrds del creciente nivel de actividad de la certilicacion mediante Ia SO Y000 se encuentra ¢l
hecho de que estas normas describen un sistema de calidad muy téenico, realizadas para que las
utilicen las organizaciones de manufactura y de servicios.

Las normas se¢ emplean como respuesta a las demandas externas, es decir, requisitos de los clientes,
cumplimicnto de reglamentos o competencia de mercado. Sin embargo, se¢ obtienen beneficios
importantes ya que las recompensas bien valen el esfuerzo y los costos necesarios.

En un futuro no muy lejano se habra logrado una mayor consolidacion entre los organismos de
certificacion, y al mismo tiempo, estard en operacion un programa mundial de certificacion sobre
auditoria y capacitacion, asi como varios convenios para reconocer la certificacion con base en la
ISO en cualquicr mercado.

Es posible obtener beneficios tanto de la implantacion de los sistemas 180, como de la certificacion
por medio de estas normas, clasificandose en tres grandes grupos:

1) Beneficios relacionados con la comercializacion y los clientes.
2) Beneficios internos
3) Bencficios para la asociacion entre clientes y proveedores.

En la actualidad existen dos métodos aceptados para demostrar el cumplimiento:

1. Auditorias directas realizadas por el cliente a través de segundas partes.
2. Evaluacién y certificacion formales del sistema de calidad de la compaidia por parte
de una empresa de certificacion independiente.

En México se cuenta con el Sistema Nacional de Normalizacién y Evaluacion de la Conformidad,
coordinado por la Direccidon General de Normas (DGN), de la Secretaria de Economia. Este sistema
tiene . como objetivo coordinar la claboracion de normas y promover su aplicacién mediante:
normalizacion, certificacion, acreditacion, metrologia y verificacion. (2).

1. Pecach, Robert W, “Manual de ISO 90007, Mc Graw-Hill Interamericana Editores, S.A. de
C.V., Tercera edicion, México, 1999.

2. Esponda, Alfredo, “Hacia una calidad mis robusta con 1ISO 9000:2000", Panorama cditorial,
S.A: de C.V., Primera edicién, México, 2001.



Nuestro pais, al adoptar en 1990 la normatividad 18O, establecio al principio las Normas Oficiales
Mexicanas (NOM) y en 1992 sc decidio cambiar fa nomenclatura por Normas Mexicanas (NMX).
En ese mismo afo, se promulgo la Ley Federal sobre Metrologia ¥ Normalizacién (LFMN), en la
cual se describe el esquema mexicano de normalizacion.

Esta ley fortalecio la estructura que se tenia en nuestro pais enfocada a la promocion, verificacion y
certificacion de calidad, surgiendo asi los organismos de normalizacion para la cmision de normas
NMX, realizando las evaluaciones correspondientes mediante unidades de verificacion privadas y
organismos de certificacion del producto, sistema y personal acreditados.

La Entidad Mexicana de Acreditacion A.C. (EMA), es la primera entidad de gestion privada en
nuesiro pais, que ticne por objeto acredilar a los organismos de evaluacion de la conformidad
(laboratorios de prucba, laboratorios de calibracion, organismos de certificacion y unidades de
verificacion).

Con esto la DGN dcja de realizar funciones en materia de acreditacion, 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 la aprobacion de los organismos de certificacion, previa la
- acreditacion ante la EMA.




1. DESCRIPCION DE LA NORMA 150 9000
v 1.1 Generalidades

“En 1946 se rcunicron en Londres 25 paises que deseaban establecer un organismo oficial para
definir las normas quc hicicran posible ¢l intercambio de productos, repuestos, equipos y
-maquinaria. Ellos acordaron fundar 1a Organizacion Internactonal para la Normalizacion. En inglés
es la International Organization for the Standardization, sus siglas serinn 108, pero los creadores
~tomaron prestadas las siglas de la palabra gricga ISOS. que significa igual. Por otra parte, ISOS cs
“también la raiz del prefijo /SO, La celeccion se baso en la ruta conceptual que lleva de ta palabra
Sigual™ a “uniforme™ y a “norma”, muy acorde con ¢l propdsito de la naciente organizacion.

Laisede acordada fue Ginebra, Suiza. Se estructurd con base en Comités Técnicos y su labor es
emilir normas basicas.

_ En:1979 se constituye oficialmente el Comité Técnico 176 que habria de encargarse de formular las
normas neccsarias para los sistemas de calidad y en 1987 surgio una seric completa a la que se le
bautizé como la Familia de las Normas SO 9000.

--El principio fundamental de las normas ISO 9000 es que resulta mas ficil asegurar la calidad
uniforme del producto por medio de la aplicacion simultanca de 2 tipos de normas:
*Normas del producto (especificaciones téenicas).
*Normas del sistema de calidad (sistema de administracion).

Cuando sc adoptan cn conjunto, los dos tipos de normas ascpuran que los productos cumplan de
manera consistente con los requisitos de calidad.

Las normas del productos indican las especificaciones téenicas para ¢l disciio de los mismos y con
frecuencia, del proceso por medio del cual se fabrican éstos. Dichas normas son particulares de cada
producto, tanto por lo que respecta a su pretendida funcionalidad como a las situaciones del uso final
‘que de él se espere.

Las normas ISO 9000 son sélo normas para e sistema administrativo y no guardan relacién alguna
con las especificaciones técnicas del producto. Las organizaciones emplean las normas 1SO 9000
para definir ¢ implantar los sistemas administrativos utilizados para ¢l disefo, produccion, entrega y
apoyo de sus productos. Aunque ¢l proposito definitivo de estas normas, cs lograr y garantizar la
calidad de los productos, éstas sc concentran directamente en ¢l sistema administrativo de una
organizacion.

Las normas 1SO 9000 proporcionan las pautas o requisitos de las caracteristicas que deben estar
presentes cn el sistema administrativo de una organizacién, pero no prescriben la forma en que
dichos rasgos deberan llevarse a la priactica. El hecho de no ser prescriptivas permite que las normas
1SO 9000 puedan aplicarse a diversos productos y situaciones de uso. Todas las organizaciones son
libres de determinar cuales requisitos o pautas de la 1SO 9000 descan incorporar a su sistema
administrativo.



Las normas ISO 9000 subrayan un enfoque de organizacion basada ¢n los procesos. Un proceso es
toda aquella transformacion que agrega valor. Los resultados de los procesos pueden ser tangibles o
intangibles (producto o servicio).

El trabajo de las organizaciones sc realiza a través de una red de procesos. Para lograr la calidad una
organizacion necesita identificar, organizar ¥ administrar su red de procesos y las relaciones que
existan entre ellos.

La administracién de la calidad se define en la norma ISO 8402:1994 dc la siguiente manera:

“Todas las actividades de {a funcién administrativa general que determinen las politicas, objetivos ¥
responsabilidades relacionados con la calidad y se implanten a través de medios tales como las
actividades de: plancacion de la calidad, el control de calidad, ¢l aseguramicnto de la calidad y el
mejoramiento de la calidad ..."

Estas ¢ltimas cuatro actividades de gestion de la calidad guardan una importante relacion con el
ciclo administrativo clasico de plancacidn-cjecucion-verificacion-accion. (3).

La plancacion de la calidad se concentra en ¢l paso de plancacion.
El control de la calidad se¢ concentra en ¢l paso de la realizacion.

El aseguramiento de la calidad corresponde al paso de verificacion.
El mejoramiento de la calidad corresponde al paso de la accion.

3. Lamprecht, .lanics L.;-*Guia interpretativa de 1SO 9000:2000", Panorama cditorial, S.A. dc
C.V., Primera edicién, México, 2001.




1.2 " Manual de calidad y documentacion

Ein principio, las normas ISO exigen que las compaiiias documenten fo que hacen, que hagan aquello
que documentaron. que revisen el proceso y que modifiquen lo que sea necesario.

El sistema de calidad de una organizacion debe ponerse por escrito, de manera sistematica, ordenada
.y comprensible en forma de politicas y procedimientos. No todo debe documentarse, solo aquellos
. procedimientos que influyan sobre la calidad del producto o servicio,

Por lo general, el sistema de calidad se documenta en un manual de calidad cuyo objetivo es
delinear ¢l sistema de calidad y servir como referencia. El manual de calidad se apoya en los
procedimientos documentados del sistema de calidad y en las instrucciones de trabajo.

La importancia de registrar lo que se hace, servird para administrar el negocio con base en hechos.

La documentaciéon tambi¢n desempeiia un papel cn la auditoria ya que proporciona prucbas
objetivas de que existe un proceso definido, de que existen procedimientos aprobados y de que los
cambios a los procesos son controlados.

Los requisitos que establecen las normas SO no constituyen un sistema muy bien preparado de
administracion de la calidad, mas bien, suministran muchos de los elementos basicos para construir
dicho sistema. Las normas ISO indican a las compaiiias lo que deben hacer, pero no como hacerlo.
Los métodos quedan a cleccion de los administradores de la compaitia.

Un sistema de administracion formal y documentado establece los procesos que controlan aquellas
actividades de la compailia que tienc un cfecto sobre la calidad de sus articulos. El objetivo es que ¢l
proceso operativo sca substancialmente independiente de los individuos, de modo que cualquier
persona capacitada y experimentada pucda hacer que ¢l sistema funcione. En resumen, un sistema
bien documentado debe permitir que un proceso establecido continie a pesar de que un empleado
importante tome ¢l dia libre o, que de improviso, abandone la compaiiia.

Ya que el objetivo de este trabajo es la implantacién de las normas 1SO, estas normas exigen que las
compaiiias documenten lo que hacen, por lo tanto, se propone un Manual de Calidad aplicado a la
Coordinaciéon General de Educacion Continua. (Apéndice I).

En este manual, se propone para un mejor funcionamiento de la Coordinacién, una estructura
organizacional diferente i la actual, asi como su sistema de calidad, politicas, procesos, etc. (4).

4. ISO 10013:1995, NMX-CC-018-1996-IMNC, Dircctrices para desarrollar manuales de
calidad.




1.3 lmplantacion

La implantacion de las normas internacionales puede ser una tarea muy compleja. Implantar un
~sistema que satisfaga los requisitos de fn norma 1SO 9000 tomard al menos de 12 o 18 meses para
que se produzcan beneficios internos importantes.

El implantar la norma iSO 9000 exige las mismas actividades basicas que cualquier otro proyeclo:
Compromiso de la direccion.
Evaluacion del estado actual.
Planeacion.
Disefio. desarrollo y operacion.
Monitoreo del proceso y ajustes necesarios.

Los tres motivos principales para implantar los sistemas de gestion de la catidad tipo 1SO 9000 son
por presion del cliente, ventaja competitiva y mejores operaciones intemas.

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

- ‘Tener por escrito todos los componentes del sistema, lo que facilita su difusion y
_ comprension.

- Al documentar las actividades se disciplina y estandariza su gjecucion: con cllo se eliminan

_improvisaciones y sus multiples consecuencias en forma de retrabajo. reproceso, conflictos

internos entre dreas y departamentos, altos costos de no-calidad, devoluciones. quejas y
- errorcs.

<. Se evitan riesgos por problemas de memoria de la gente, ya que todo lo importante esta
escrito,” . -

- Contar.con una organizacién que considere la calidad y 1a mejora continua como su

quchacer diario. -
“: - - Propiciar “el ; proceso de. mejora continua del producto y el proceso dentro de la
~organizacion. .-

.~ Conocimicnto profundo de las necesidades de los clientes.

"< la lqrganizncién ya no trabajard con base en prucba y error en las actividades de planeacién
de I calidad; si por el contrario, lo hace de manera sistematica y ordenada.

“ - Proporciona informacién para la toma de decisiones en cuestiones de plancacion estatégica
de la organizacion.

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

- Credibilidad y confianza de los clientes en funcién de la confiabilidad del producto o
servicio.



1.4 Certificacion

Las organizacioncs descan obtener ln certificacion de las normas 1SO. porque picnsan que ¢s una
herramienta valiosa para la empresa y para la administracion de los procesos.

Las compaiias buscan la certificacion como una forma de crear y mantener una confianza
gencralizada del cliente en sus bienes y servicios.

La certificacion puede tener un impacto favorable sobre la decision inicial de comprar los productos
de una compaiiin. su uso continuo por parte del cliente depende de su experiencia real con la
compailia y sus productos.

Una tercera organizacion, es decir, un organismo de certificacion, lleva a cabo {a auditoria o
auditorias de un proveedor a fin de verilicar que éste cumpla con la norma de sistemas de calidad
correspondiente.

Cuando se juzga quc la organizacién proveedora cumple por completo con la norma, la tercera parte
emite un certificado a nombre de dicha organizacion ¢ inscribe ¢l sistema de calidad de la misma en
un registro de acceso publico. Los vocablos de certificacion y registro ticne ¢l mismo significado en
el mercado, dado que son dos pasos sucesives que indican la conclusion exitosa del mismo proceso.
Para que la organizacion provecdora conserve su certificacion, deberd someterse a las auditorias
periddicas de supervision que realice el organismo de certificacion.

En todo ¢l mundo se han establecido sistemas para la acreditacion de los organismos de
certificacion. Las instituciones encargadas de la acreditacion realizan auditorias a los organismos de
certificacion para verificar que estos cumplan con las gujas internacionales para la operacion de este
tipo de organismos.

La institucion cncargada de la acreditacion somete a escrutinio ¢l sistema de calidad de los
organismos de certificacion a través de auditorias que incluyen ¢l sistema de gestion de la calidad
que haya documentado ¢l organismo certificador, los méritos y la certificacion de los auditores a los
que haya recurrido el organismo certificador, los registros y demds caracteristicas de las actividades
de oficina del organismo certificador.

La funcién de las normas [SO 9000 en cl mercado global esta bien establecida. oy en dia es muy
comun que los clientes esperen que sus proveedores estén certificados en dicha norma.

Las compaitias implantan estas normas a fin de mantencrse a la par de los competidores certificados
y distinguirse de los que no lo estan.

La certificacion a las normas ISO 9000 toma tiempo y cuesta dinero. Las compaiiias necesitan mds
de un afio a fin dec prepararse para su primera certificacion.
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No se espera que dos éompziﬂias sean iguales tan sélo porque ambas cuenten con la certificacion. La
certificacion significa que en l:\s dos compnm'us:

*E l sistema de c.lhd.\d lu.nc clc.mcnlm que, por lo menos, satisface ¢l alcance de la norma
indicada.

- * Cada uno de los clementos det sistema de calidad satisface los requisitos de la norma v se
utiliza de manera constante.

Se ancxa (Apéndice [l) una Guia de Certificacion de Sistemas de Gestion de la Calidad por ¢l
lnsmulo Mc\lcano de Normalizacion y Certificacion, A.C. (IMNC).
ISO 9001:2000
COPANT/ISO 9001-2000
NMX-CC-9001-IMNC-2000

1.4.1 = Acreditacion de los organismos de certificacién

. La funcnén de un organismo de certificacion consiste cn realizar auditorias en el sitio mismo de los
sistemas de c1lldad de las compailias y expedir los documentos de certificacion.

: Lns dos acnvndades del sistema de certificacion son:
“EcLa ncrcdnaclén de cstos organismos de certificacion y ¢l reconocimiento de sus certificados.

Un organismo de certificacion obtiene la acreditacion al cumplir con ciertos criterios estrictos,
-aceptados cn ¢l dambito internacional, y al someterse a alguna auditoria, la cual es realizada por
algunos dc los muchos organismos de acreditacion calificados.

En Gltima instancia, los organismos de certificacion acreditados son quiencs deben de inspirar
confianza a la industria con respecto a su capacidad. Para la Coordinacién General de Educacion
Continua ¢l organismo de certificacion acreditado es la IACET -“International Association for
Continuing Educaction and Training™ (Asociacion Internacional para Educacién y Capacitacion
Continua), como organismo de certificacion de proveedores especificamente en el campo de la
Educacién Continua. (5).

5. Criteria and Guidelines for Quality Continuing Education and Training Programs
International Association for Continuing Education and Training. ~ Kendall/Hunt Publishing
Company 1998.
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2. LA NORMA 150 9001:2000

2.1 Generalidades
La primera edicion de lus normas internacionales 18O 9000, sobre el sistema de administracion y
ascguramicnto de la calidad fue publicada en 1987; la segunda version se publicéd en 1994, y la
tercera version se emitia en diciembre del 2000.

La ISO 9000:1994 c¢staba formada por:

-1SO 9000:1994 Normas para la gestion de la calidad y para el aseguramiento de la calidad.
Parte 1: Guias parn la seleceion y uso.
Parte 2: Guias generales para la aplicacion de las normas 1SO 9001, SO 9002 ¢ 1SO
9003
Parte 3: Guias para la aplicacion de la norma ISO 9001 a ta claboracion, suministro y
mantenimientos de software.
Parte 4: Aplicacion a la administracion de la confiabilidad.

-1SO 9001:1994: Sistemas de calidad - Modelo para ¢l aseguramiento de la calidad en el
diseno, el desarrollo, produccion, instalacion y servicio.

-ISO 900" 1994: Sistemas de calidad — Modclo para el aseguramiento de calidad en la
produccion. instalacion y servicio.

-1SO'9003:1994: Sistemas de calidad ~ Modclo para ¢l aseyuramiento de calidad en la
inspeccion final y en las pruebas.

-ISO 9004:1994: Elementos de la gestion de la calidad y del sistema de calidad.
Parte 1: Guias.
“Parte 2: Guias para servicios.
Partc 3: Guias para los materiales procesados.
Parte 4: Guias para ¢l mejoramiento de la calidad.

Con la publicacion de la 1SO en ¢l 2000, se remplazan algunas normas de la version anterior (1994),
quedando:

ISO 9000:2000 Sistema de administracion de la calidad. Fundamentos y vocabulario. (6).
ISO 9001:2000 Sistema de administracion de la calidad. Requisitos. (7).
1ISO 9004:2000 Sistema de administracion de Ia calidad. Guia para la mcjora del desempeiio (8).

6. 1ISO 9000:2000, NMX-9000-IMNC-2000, Sistema de administracion de la calidad.
Fundamentos y vocabulario.

7. ISO 9001:2000 Sistema de administracion de la calidad. Requisitos.

8. 1SO 9004:2000 Sistema de administracion de la calidad. Guia para la mejora del desempeiio.



Una uporluclén |mporl‘mlc de I version 2000 ¢s el discdo dc un_sistema de calidad basado en 8
prmcnp:ov Orientacion al cliente.

Liderazgo

Involucracion del personal

Enfoque basado en procesos

Administracion con enfoque de sistemas

Mejora continua

Toma de decisiones con base en hechos

Relaciones de beneficio mutuo con los praveedores

La norma dice: “Un resultado deseado se alcanza mas clicientemente cuando las actividades y los
recursos refacionados se manejan como un proceso”

La ISO 9000:2000 nos define un proceso como “"un conjunto de actividades interrelacionadas que
transforman entradas ¢n salidas™ y producto como el resultado de un proceso™. Servicio se maneja
como sinénimo de producto: también es resultado de un proceso.

La norma dice: “Identificar, entender y administrar procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye al logro de los objetivos de efectividad » cficiencia de la organizacion™.

Esta versidn recucrda que no se trata de lograr la satisfaccion sélo a un cliente, sino de ampliar la
vision para entender que un sistema de administracion de la calidad va mas alla de los clientes, al
comprometerse también con la satisfaccion de proveedores, empleados y sociedad en general.

Estas partes interesadas se conviertes cn el origen y fin del sistema. En ¢l origen csta el
_planteamicato de los requisitos y en la finalidad se encuentra ta satisfaccion de dichos requisitos

La dinamica del sistema se refleja en § procesos: 1. el sistema de administracion de fa calidad, 2.
responsabilidad de la direccién, 3. administracion de los recursos, 4. elaboracion del producto o
prestacién del servicio, 5. medicion, andlisis y mejora.

En todo momento estos S procesos deben estar impregnados de los 8 principios para crear una
cultura de calidad.



L 2.2

Requisitos de la norma

La version 2000 de la norma 1SO 9001 tiene nueve secciones con sus requisitos cormespondientes:

Sccciéon

Citulo

Contenido

0

Introduccion

0.1

Generalidades.

0.2

Orientacidon a procesos.

0.3

Relacion con 1SO 9004.

0.4

Compatibilidad con otros sistemas.

Alcance

1.1

Generalidades.

1.2

Aplicaciones.

Referencia Normativa

‘Términos y Definiciones

&lWiN

Sistema de Administracién
de la Calidad

Requisitos gencrales.

Requisitos de la documentacion.

Responsabilidad de ta Direccion

Compromiso de la direccion.

Enfoque al cliente.

Politica de la calidad.

Plancacion.

Responsabilidad, autoridad y comunicacion,

ot ol
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Revision por a direccidn,

Administracion de los Recursos

6.1

Suministro de recursos.

Recursos humanos.

Infraestructura.

Ambiente de trabajo.

Elaboracion del Producto

Plancacién de la claboracion del producto.

Proccsos relacionados con el cliente.

Diseio y desarrollo.

Adquisiciones.

Suministro para la produccion y el servicio.

Control de instrumentos de monitoreco y
medicion.

Maedicion, Andlisis y Mejora

Generalidades.

Monitoreo y medicion.

Control de producto no conforme.

Andlisis de los datos.

Mcjora.




3.‘ DESCRIPCION DE UNA ORGANIZACION DE SERVICIO

3.1 Generalidades

Las organizaciones de scrvicio pueden reconocerse por el principal resultado de sus interacciones
con los clientes. Bien scan éstas evenlos de “transaccion™ en beneficio de los clientes o que
proporcionen conocimicintos o informacion a los mismos.

Una revisidn de las organizaciones de manutactura revela que existen muchos grupos internos que
prestan servicios de apoyo a las operaciones de manufactura. De hecho, este tipo de servicios se
torna cada vez mas importante para los clientes.

Los servicios que se¢ basan en transacciones tangibles ¢ intangibles satisfacen a los clientes al
procesar con rapidez v exactitud dichas transacciones. Practicamente en todos los sectores de la
economia se considera el servicio al cliente como un valor adicional en ¢l caso de productos
tangibles y por supuesto, cs la esencia en ¢l caso de organizaciones de servicios.

El acceso inmediato a la informacion es un elemento crucial para lograr ¢] ¢xito en la mayoria de los
servicios. Cuando los clientes interactian con los empleados de las compaitias de servicios que se
basan ¢n transacciones, esperan que los empleados conozcan los procedimientos necesarios para
ingresar con rapidez los registros del cliente y lograr que las cosas se solucionen.

Los clientes esperan tencr una experiencia interpersonal satisfactoria cuando tratan con los
emplcados de la mayoria de los prestadores de servicios.,

El resultado de un servicio se produce en la interaceion con un cliente. Por lo tanto, la percepeion de
satisfaccion o insatisfaccion de un cliente se presenta de inmediato. La calidad de los servicios
depende de las actitudes de todo el personal que labora en la organizacion.

3.2 Clasificacion de los servicios

En realidad todas las compaiiias proporcionan servicios, y algunas también proporcionan bicnes
tangibles. En los servicios tangibles (producto), la calidad se define, sobre todo, en términos de
caracterfsticas [isicas y' de capacidades téenicas. En los servicios intangibles (servicio), la calidad se
define en términos de tiempo, sucesos, conocimientos ¢ informacion.

Un' servicio puede ser cuantitativo (medible) o cualitativo (comparable), esto depende de como es
evaluado y si la evaluacién es realizada por cjemplo por la instancia oferente del servicio o por el
cliente.




14

Caracteristicas cualitativas, evaluadas subjetivamente por los clientes pueden ser mediciones
cuantitativas para ¢l oferente. Ejemplos de caracteristicas propias de la Coordinacion General de
Educacion Continua que pueden ser especiticadas para ¢ Jesarrollo de un curso:

1. Instalaciones, capacidad, numerc de asistentes, cantidad de material.

2. Tiempo de espera, tiempo de entrega. duracion det curso, duracion del diplomado.
3. Higiene, seguridad y proteccion.

4. Confiabilidad, exactitud, credibilidad ¥ comunicacion efectiva.

Si partimos del pensamiento “lo que no se mide no se mejora™ por W. Edwards Deming, entonces es
necesario definir con precision los atributos y los medidores de la calidad de los servicios que se
proporcionan al mercado.

Este es un trabajo interdisciplinario de las distintas dreas de la organizacion y de una estrecha
comunicacion con clientes a fin de especilicar las variables que se mediran. la frecuencia, acciones ¥
observaciones al respecto.

Para responder a las necesidades de los usuarios un andlisis ttil consiste en medir y corregir. La
medicidn del desempeiio del proceso. su evaluacion y control son esenciales para lograr y mantener
la calidad requerida del servicio. Entre mis definido esté el proceso mayor ¢s la oportunidad de
aplicar en forma estructurada y disciplinada los principios del sistema de calidad.




4. PROGRAMA DE IMPLANTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD 1SO 9000:2000

Para cumplir los requisitos de la norma SO 9001:2000, ya indicados con anterioridad y evitar que cf
proyccto de implantacion de estos requisitos se prolongue mds alld de lo prudente, y genere
cansancio en la Coordinacion General de Educacion Continua se establecera a través del siguiente
programa : las actividades a realizar durante el proyccto

las fechas en que se realizarin v deberin estar concluidas

las responsabilidades para su ejecucion.

L3l programa de implantacion se resume a continuacion en los siguicntes fases:

Fase 1: Lograr el compromiso

Fase 2: Plancar y organizar

Fase 3: Definir y analizar los procesos

Fasc 4: Elaborar los plancs de calidad

Fase §: Diseitar 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 [a implantacion

Fase 9: Certificacion

Fase 10: Mantener y mejorar ¢l sistcma de calidad

El objetivo de cada una de las fases es cumplir poco a poco con lo solicic  +en la norma.

MESES| 0 |t | 2 (3| 4|S5[6 |7 |8|9[10]11]12{13|14{15 F17]18
FASES

1 X

2 XIX[X|XIXIXIXIXIXIXIXIX|X[XIX[XIX, XX
3 XIX[X|IXIXiX

4 NIXIXIXIXIX|X

5 XIX[XINIXIX|IXIXIX|IXIX[X]X

6 XIXIXIXIXIX|I XX X{IXIXIXIXIX[XIX| XXX
7 XINIXNI XXX IXIXIXIXIXIX|XIXIX|X
8 XiX[X

9 XIX[XIX ]| XX
10 X XX




5. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROGRAMA DE IM PLANTACION EN
UNA ORGANIZACION DE EDUCACION CONTINUA

La mayoria d¢ los compaiias necesitan de 12 a 18 meses para implantar ¢l sistema de calidad 150
9000. y, si la meta ¢s obtener la centificacion, ¢s importante tomar en ctenta que a la mayoria de los
organismos de certificacion no les agrada realizar una evaluacion tormal hasta que el sistema de
calidad sca razonablemente estable ¥ se encuentre en operacion por un periodo aproximado de 6
meses.

“A continuacién se describen las actividades de cada una de las fases a seguir para la implantacion,
asf como quien las realizara:

Fase 1: Lograr ¢l compromiso

Objetivo: Lograr la certeza de que la direccion invertird los recursos necesarios durante ef
transcurso de la implantacion del proyecto v para definir el provecto.

ACTIVIDAD QUIEN LO REALIZA
Identificar y aclarar las prioridades Alta direccioén
Compromiso de la direccion Alta direccion
Constitucion del comité de calidad Alta direccidn
Capacitacion Consultoria
Definir el proyecto Alta direccion

Debe definirse un objetivo claro para implantar con base en: i
- ¢l alcance que se quicre dar al sistema de calidad
-las razones por las que se desea establecer el sistema de
calidad
-estado de evolucion respecto a la calidad en que se encuentra
la organizacion. :
Debe definirse las politicas que prevaleceran durante la implantacion:
-asistencia a la capacitacién
-cl tiempo que se asignarda para reuniones, scguimicnto v L .
elaboracion de documentos
-las medidas a tomar cuando ocurran retrasos
-la disponibilidad de aceptar y realizar nuevas actividades




Fase 2: Plancar y organizar
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Objetivo: Evajuar el sistema de calidad acwal; establecer una estructura. directrices v
-procesos que apoyen la implantacion del proyecto; iniciar ¢l trabajo de aquetlos elementos
del sistema de calidad que tengan un efecto sobre todo ¢! sisterma, e iniciar la seleccion del

organismo de centificacion (para la certificacion).

ACTIVIDAD

QUIEN 1.O REALIZA

Establecer la estructura del proyecto.

Definir autoridades y responsabilidad:
-indicar el representante de la
miembros del comité

direccion, el lider y

Alta direccion, Comité de
calidad

Evaluar c! estado actual, dingnéstico:

~revisar las practicas de la Coordinacion.

-comparar con lo establecido por ISO y los criterios por
cumplir para la acreditacién y certificacion.

Alta direccion, Comité de
calidad

Instruir a los miembros del equipa del proyecto

Lider del comité, jefes de
Depto.

Negociar con sindicato

Alla direccion y lider del
comité

Identificar los requerimicntos del cliente

Alta dircccion, comité de
calidad y jefes de Depto.

Establecer objetivos y politicas basandose en los requerimientos
del cliente

Alta direccion

Generar planes y programas del proyecto, definiendo como
cumplir los requerimicentos de ISO, los criterios por cumplir para
la acreditacion y certificacion.

Comité de calidad

Acciones correctivas del diagnostico

Jefes de Depto.

Elaborar guias sobre ¢l sistema de calidad: Documentar el control,
Preparar los documentos

Comité de calidad

Iniciar ¢l diseiio, la documentacion y la implantacion de los
clementos comunes del sistema de calidad

Comité de calidad

Iniciar la seleccion del organismo de certificacion, con el objetivo
de revisar las necesidades a cunmiplir.

Alta direccion y comité de
calidad

Fase 3: Definir y analizar los procesos

Objetivo: Describir los procesos utilizados para crear y prestar los servicios y para medir el

desempeiio del proceso.

ACTIVIDAD

QUIEN LO REALIZA

Definir los procesos

Comité de calidad, empleados

Identificar las interfases de] proceso

Comité de calidad, emplcados

Monitorear y medir el desempeiio global del proceso

Comité de calidad, empleados

Modificar los procesos y tomar acciones para la mejora
continua

Comité de calidad, empleados




Fase 4: Elaborar los planes de calidad

Objetivo: Crear y documentar una vision integrada sobre la forma de combinar métodos
especificos. recursos y secuencias de actividades para cumplir con los requisitos del cliente.

ACTIVIDAD QUIEN LO REALIZA
Iniciar Ia elaboracion del manual de calidad Comilt¢ de calidad
Iniciar la elaboracion del manual de procedimientos Jetes de Depto.
Iniciar la elaboracion de documentos para registrar las actividades {Jefes  de Depto. ¥y
e empleados
Revision y adecuacion de la politica de calidad Alta direccion, comité de
o fealidad
Revision y adecuacion de los objetivos de calidad __{ Ahadireccion

Fase 5: Disedar los clementos del sistema de calidad

Objetiva: Generar los planes de accion para el disefio. documentacion ¢ implantacion de
cada elemento del sistema de calidad y para disciar, afinar y validar los procedimicntos
pertinentes.

ACTIVIDAD QUIEN LO REALIZA |

Revision y adecuacion del manual de procedimientos Jefes de Depto.

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

Objetivo: Asegurar que la documentacion del sistema de calidad se ha elaborado, revisado y
aprobado de manera apropiada.

ACTIVIDAD QUIEN LO REALIZA |
Revision y adecuacion del manual de calidad Comité de calidad ]

Fase 7: Implantar los clementos del sistema de calidad

Objetiva: Crear procedimicntos nuevos o perfeccionarlos, para demostrar su efectividad v
para asegurar su adhesion consistente a las politicas ¥ a los documentos.

ACTIVIDAD QUIEN LO REALIZA
Dar a conocer el sistema documentado al personal Comité de calidad, jefes de Depto.
Aplicar el sistema documentado en la Coordinacion Comité de calidad, jefes de Depto.
Gencrar registros de aplicacion Jefes de Depto. y empleados




Fase 8: Validar la implantacion
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Objetivo: Proporcionar una clevada certidumbre de que ¢l sistema de calidad comprende, de
manera adecuada, ef alcance definido del sistema de calidad de La organizacion y, si se busca
obtener la certificacion, tener la certeza de que el sistema aprobard la evaluacion formal para

la certificacion.

ACTIVIDAD

QUIEN LO REALIZA

Capacitacion de auditores.

Comité de calidad, jefes de Depto.

Auditoria interna

Auditor lider y grupo auditor

Aplicar acciones correctivas y preventivas

Jetfes de Depto. a correpir

Scleccion del certificador

Representante de la direccion

Pre-auditoria

Organismo certificador

Aplicar acciones correctivas y preventivas

Comité de calidad, jefes de drea

Fase 9: Certificacion

ACTIVIDAD

QUIEN LO REALIZA

Auditoria de certificacion

Organismo certificador

Aplicar acciones correctivas y preventivas

Comité de calidad, jefes de Depto.

Certificacion

Qrganismo certificador

Difusion de la certificacion

Alta direecion, Comité de calidad

Fase 10: Mantener y mejorar ¢l sistema de calidad

ACTIVIDAD

QUIEN LO REALIZA

Realizar auditorias internas

Auditor lider y grupe auditor

Realizar auditorias externas

Orpanismo certificador

Aplicar acciones correctivas y preventiva que lleven
a la mejora

Jefes de Depto. a corregir

Actualizar requerimientos, politica y objetivos

Alta dircceion

Actualizar y mcjorar ¢l sistema documental para
incrementar la efectividad del sistema de gestion de
la calidad, garantizar su adecuacion con las
expectativas del cliente y su adaptacion a un entorno
cada vez mads cambiante.

Comité de calidad, jefes de Depto.

El ciclo continua nuevamente con la fase 6.
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6. DESCRIPCION DE UNA ORGANIZACION DE SERVICIO DE CAPACITACION
6.1 Generatidades

La calidad cn las organizaciones basadas ¢n conocimientos se concentra en la confianza en la
efectividad del servicio.

Cuando los clientes contratan servicios basados en conocimientos pagan por la experiencia, los
conocimientos y la informacién mas actualizada en el campo respectivo.

La capacitacion, la formacion profesional, ete, son procesos por medio de los cuales, los recursos
humanos de una empresa, obtienen y/o perfeccionan sus conocimicntos, habilidades, destrezas v
actitudes, para facilitar el desempeiio de su trabajo o una superacion personal. (9).

Por lo que respecta a la actividad que realiza la Coordinacion General de Educacién Continua los
productos o servicios que ofrece estin relacionados con la programacion, oferta y evaluacién de
cursos y diplomados.

Los cursos y diplomados de Educacidon Continua se basan en las demandas de la sociedad y la
necesidad de los profesionales de actualizarse y capacitarse periodicamente, para estar preparados a
las exigencias de la practica profesional.

Los cursos y diplomados de Educacion Continua podran ser impartidos en las modalidades
presencial y a distancia, al sector publico y privado.

Sc entiende por diplomados los cstudios que se realizan para actualizar y profundizar los
conocimientos, incorporarse a nuevos campos del saber cientifico y tecnolégico y desarrollar y
_mejorar las habilidades, capacidades y destrezas del profesionista, investigadores, técnicos ¢
integrantes de la sociedad. con rigor académico y metodologico, y con una estructura académica y
administrativa diferente a la de los estudios téenicos, profesionales y de posgrado.

Asimismo, los diplomados se estructuran en médulos. Y durante ¢l desarrollo del diplomado se
contara con un coordinador académico designado, el cual tendra las siguientes funciones:
Proponer a los académicos y expertos idoneos para la imparticion de temas y médulos.
Formular propuestas para la difusion
Atender el cumplimiento de los objetivos de cada maédulo y del programa del diplomado en
su conjunto.

Para obtener el diploma de actualizacion profesional se requicre que los asistentes cubran los
requisitos académicos que marque la institucion que proporciona el servicio.

9. Reza Trosino, Jestis Carlos., “El capacitador hébil”, Panorama cditorial, S.A. de C.V,,
Primera cdicidén, México. 1998.



2t

6.2  Sistema de calidad  disciado exclusivamente para una  organizacién de
Educacion Continua

Para lograr calidad de clase mundial, México ha adoptado la instalacion de las normas ISO como un
sistema de administracion de ta calidad, ¢l cual entre clientes, proveedores y empresas ¢s aceptado y
rcconocido a nivel nacional ¢ internacional como un proceso de crear culturas de calidad.

Por lo anterior, se ha decidido en la Coordinacion General de Educacion Continua un programa de
implantacion de estas normas para crear una cultura de calidad junto con el cumplimiento de los
critecrios de la IACET -“International Association for Continuing Educaction and Training™
(Asociacion Internacional para Educacion y Capacitacion Continua), como organismo certiticador
de programas especificamente en ¢l campo de la Educacion Continua ya que su mision es fomentar
e incrementar la calidad de la educacion y capacitacion continua mediante la investigacion, la
cducacion, el establecimicnto de estindares y la certificacion.

En nuestro pais el organismo que esti trabajando arduamente en la acreditacion de los programas de
Educacion Continua cn el drca quimica y la certificacion de los proveedores de Educacion Continua,
asi como de la certificacion y recertificacion de los profesionales en las dreas quimicas es ¢l Conscjo
Nacional de la Enscianza y del Ejercicio Profesional de las Ciencias Quimicas, A.C. (CONAECQ).

Ya que la Educacion Continua juega un papel muy importante en la centificacion y recertificacion de
los profesionales de la quimica y dreas afines, este consejo ha decidido basar la certificacion de los
proveedores de Educacion Continua no ante la Entidad Mexicana de Acreditacion, A.C. (EMA) sino
seguir los criterios de la IACET, ya que esta es una organizacion reconocida a nivel internacional
que cstablece estandares y otorga certificacion especificamente en ¢l campo de la Educacion
Continua y la capacitacion.

Con basc en lo anterior, a continuacién se mencionara brevemente cuales son los criterios que
establece la IACET para otorgar la certificacién a los provecdores de Educacion Continua.

La IACET ha introducido como medida la UEC - Unidad de Educacién Continua, con ¢l propdsito
de evaluar la Educacidén Continua, la cual se define como:
10 horas de contacto de participacion del profesional en una experiencia organizada
de educacién continua, recibiendo instruccion y direccion, responsables y calificadas.

La UEC sc creo para:
Proporcionar una unidad estindar de medicion,
Cuantificar las actividades de ecducacion y capacitacién continua para adultos, y

Adaptarse a Ia diversidad de proveedores, actividades y propositos de la educacién para
adultos.
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La IACET ha establecido 10 criterios para otorgar In UEC, estos criterios representan un
enfoque sistemitico para que ocurea ¢l aprendizaje.

Criterio No. 1: Organizacién.

El provecedor debe tener una unidad o grupo identificable de educacion o capacitacion continua con
responsabilidad asignada para administrar actividades, cursos o programas de educacion o
capacitacion continua.

Practicas que se requieren:
La unidad o grupo que se responsabiliza de la educacion o capacitacion continua se puede identificar

con claridad dentro de la organizacion.

1.1 La presentacion de la misidn, de sus metas u otra documentacion, refleja la autoridad y
responsabilidad por administrar educacién o capacitacién continua a la unidad o grupo dcl
proveedor.

1.2 La unidad o grupo del proveedor administra las actividades, cursos o programas de
educacion y capacitacién continua, como cs evidente en la descripcian de su programa.

Criterio No. 2: Responsabilidad y control

A través de su unidad de educacion o capacitacidon continua, ¢l proveedor ticne un proceso de
revision que asegura y garantiza que se siguen y satisfacen los criterios de la UEC.

Pricticas que se requicren:

2.1 Las politicas internas indican con claridad un proceso de revision para cumplir con los
©_i-criterios. (Por cjemplo, el proceso usa una lista de criterios para documentar su
cumplimicnto; el proceso puede usar un formato de solicitud que refleje los criterios.).
:2,2°/ Uno o mas individuos que han sido capacitados o tiene experiencia con los criterios llevan a
.- cabo el proceso de revision.

23 % La autoridad y responsabilidad de cumplir con los criterios se otorgan al individuo o los
~~'individuos apropiados que scriin responsables del proceso de revision

.24 " El proceso de revision incorpora en los criterios las revisiones mas recientes.
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Criterio No. 3: Sistema para otorgar la UEC.

£l proveedor tiene establecido un sistema para identificar a los estudiantes que satistacen los
requisitos para una terminacion satisfactoria y mantiene (durante al menos 7 anos) un registro
completo y permanente de la participacion de cada estudiante y puede proporcionar una copia de ese
registro si sc le solicita.

Practicas que se reqtiicren:
3.1 Para cada actividad plancada. se establecen requisitos bien definidos para terminarla en
forma satisfactoria.

Se informa a los estudiantes cuales son los requisitos para una terminacién satisfactoria antes
de iniciar la actividad, curso o programa.

LI
(8]

3.3  Sc informa a los estudiantes si no han cubierto los requisitos para una terminacion
satisfactoria (¢s decir, que no se les otorgard una UEC).

34 Se ‘usa_un proceso sistemitico para identificar a los individuos que terminan en forma
- . satisfactoria una actividad, curso o programa.

3.4a - Cuando el aprendizaje o la asistencia son parte de los requisitos para otorgar una UEC, el
' provecdor. tienc un sistema apropiado para dar seguimiento y vigilar el aprendizaje o la

34.b ‘Cutyinvdo' 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 v otorgar créditos variables.

= ExXiste.un: proceso para calcular el namero de UEC de la IACET que corresponden a cada
~-actividad curso o programa de aprendizaje

-~ Se tiene en operacion un sistema de registro permanente para los registros de los estudiantes.
3.7 . Los registros permanentes contienen informacion cuya referencia estd en los criterios.

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

3.9 L.os registros se manticnen al corriente.

3.10 - Existe un sistema para entregar copias de los registros permanentes a un estudiante o a otras
personas autorizadas e¢n un periodo de 6 semanas o0 menaos.

3.11 ' Esta en vigor una politica escrita para garantizar la confiabilidad y seguridad de los rcgistros
del estudiante.

~.3.12 - Estd en vigor una politica escrita respecto a la retencién y entrega de registros.
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‘Criterio No. 4: Entorno de apreadizaje y sistemas de apoyo.

] proveedor proporciona un entorno de aprendizaje v servicios de apoyo que sean apropiados a la
educacion continua o a las metas de capacitacion y los resultados det aprendizaje.

Pricticas que se requicren:

4.1

42
43
4.4

4.5

-La organjzacion liene un proceso para determinar recursos, lo que incluye los recursos

financieros y ¢l apoyo administrativo que s¢ requicren para apoyar los resultados del
aprendizaje y garantizar que los recursos scan suficientes y estar disponibles para sostener la

" actividad, curso o programa hasta su terminacion.

El" entorno fisico (luz, sonido, asicntos, ci¢.) e¢s apropiado para las actividades del
aprendizaje.

Sc proporciona acceso a las instalaciones, el cquipo. las experiencias de aprendizaje y los
materiales de referencia.

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

Los instructores y ascsores estin disponibles para proporcionar asistencia y apoyo a los
asistentes,

Criterio No. 5: ldeniiflicacion de necesidades.

Cada actividad, curso o programa se planifica respondiendo a necesidades identificadas del publico
a quien van dirigidos.

Pricticas que se requieren:

5.1

52

5.3
5.4

5.5

Un proceso establecido proporciona datos relacionados con una evaluacién objetiva de las
necesidades como lo que es la base para la planificacion y desarrollo de 1a actividad, curso o
programa.

Para evaluar las necesidades, se consulta a los estudiantes cn potencia o se recurre a
multiples fuentes de informacidn.

La evaluacion de necesidades se documenta, se revisa y se actualiza.

Los temas y el contenido de la actividad, curso o programa deben surgir de las necesidades
que sc han identificado.

El proveedor define cual es el grupo de estudiantes en potencia o el piblico a quien se
dirigira, y cuales son los requisitos para cada actividad, curso o programa de educacién
continua, e incluye esta informacién en su publicidad.
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Criterio No. 6: Resultados del aprendizaje.
Ei proveedor tiene por escrito declaraciones claras y concisas de los resultados que intenta lograr
con ¢l aprendizaje (por cjemplo: objetivos respecto a la conducta o desempedo de los participantes).
con base en las necesidades a cada actividad, curso o programa de educacion v capacitacion
continua.
Pricticas que se requietren:
6.1 Los resultados que se planea tener se basan en necesidades identificadas.

6.2 Se establecen por escrito los resultados del aprendizaje de cada actividad. curso o programa
que reflejen lo que los estudiantes habran logrado al final de la experiencia de aprendizaje.

6.3 Se establecen resultados generales de aprendizaje para eventos grandes, como conlerencias y
© convenciones. Cada sesion del evento tiene sus propios resultados de aprendizaje y es clave
para uno o mas resultados generales del evento.

6.4 El numero de resultados que se planean es apropiado para la actividad, curso o programa de
aprendizaje.

6.5 La descripcion de los resultados es clarn, concisa y medible.

6.6 Se informa a los estudiantes de los resultados de aprendizaje que se intenta alcanzar.

Criterio No. 7: Planeacién y personal docente para las actividades, cursos y programas.

Se involucra personal catificado en la plancacién y conduccion de cada actividad, curso o programa.

Practicas que se requieren:

7.1 Los individuos involucrados en la planificacion e instruccién de una actividad, curso o
programa estin calificados para clio en virtud de su educaciéon o experiencia.

7.2 Se usa pericia relacionada con ¢l contenido y con metodologias de instruccion para
desarrollar las actividades de aprendizaje.

7.3 Las personas involucradas en la planeacién de actividades, cursos o programas comprenden
y utilizan los resultados del aprendizaje en su planeacion y desarrollo.

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

7.5 - ' Sedn a'los instructores retroalimentacion respecto a su desempeiio.
7.6 ;fl;‘o_s instructores demuestran estandares altos de conducta profesional y no discriminan a los

~“estudiantes a causa de su sexo, cdad, nivel socioeconémico o antecedentes étnicos,
orientacidn sexual o discapacidades.

7.7 . El proveedor da a conocer, antes de la actividad, curso o programa, cualquicr interés de

<77 propiedad que tenga un instructor en un producto, instrumento, aparato, servicio o material
que se trate durante la actividad, curso o programa, y la fuentc de cualquier compensacién
relacionada con la presentacion (si es necesario).
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Criterio No. 8: Contenido y métodos de ensehianza,

21 contenido y los métodos de instruccion son apropiados para los resultados del aprendizaje de cada
actividad, curso o programa, y proporcionan a los estudiantes oportunidades para participar y recibir
retroalimentacion.

Pricticas que se requicren:

8.1
8.2
8.3
8.4

8.5

La materia y el contenido se relacionan directamente con los resultados del aprendizaje.

Los métodos de instruccién son coherentes con los resultados del aprendizaje.

_Los'métodos de instruccidn se adaptan a diversos a estilos de aprendizaje.

_El contenido se organiza en forma logica.

La interaccion 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 retroalimentacion a los
estudiantes respecto a su progreso.

Criterio No. 9: Evaluacion dc los resultados del aprendizaje.

Los procesos o procedimientos que sc establezcan durante 1a planeacion de una actividad, curso o
programa se utilizan para evaluar cl logro de los resultados del aprendizaje.

Practicas que se requicren:

9.1

9.2

9.3

Los procedimientos de evaluacion se establecen durante la planificacion de la actividad,
curso o programa.

Los métodos de evaluacion miden ¢l logro de los resultados del aprendizaje.

Se informa a los estudiantes con anticipacién que los resultados del aprendizaje se van a

cvaluar.

: Criterio No. 10: Evaluacién posterior del curso o programa.

“Cada aéii\'idad, curso o programa de aprendizaje debe evaluarse.

‘Précticas que se requieren:
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10.2

"10.3

Los procedimientos de evaluacion que se utilizaran al final de la actividad, curso o programa
se establecen durante su planificacion.

Los métodos de evaluacion abarcan todos los aspectos.

Se preparan y analizan evaluaciones sumarias basindose en los siguicntes componentes
minimos:
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10.3 a ¢La experiencio de aprendizaje y los métodos de instruccion que se usaron tuvieron como

: resultado un cambio en ¢l comportamiento o desempeiio del estudiante (es decir, se lograron
los resultados del aprendizaje)?

10.3b  (Mostraron los cstudiantes que los resultados del aprendizaje fucron apropiados para cl
propdsito que sc establecio para la actividad, curso o programa y para los estudiantes
involucrados?

"10.3¢c  ¢lLa gjecucion de la actividad, curso o programa fue efectivay eficiente?

10.4  Los resultados de la cvaluacion sc incorporan a las mejoras de la actividad, curso o
. programa,

Basandose en estos criterios, ¢l Conscjo Nacional de la Enseilanza y del Ejercicio Profesional de las
Cicncias Quimicas, A.C. (CONAECQ) podrd acreditar los programas de instituciones educativas
publicas o privadas y certificarlos como proveedores, previa solicitud de ¢llos.

. “Asimismo, podrd llevar a cabo la certificacion y recentificacion de los profesionales en todas las
“dreas de ingenicria, quimica y afines, también previa solicitud de los profesionales.

- Para que los cursos y diplomados que imparte la Coordinacién General de Educacion Continua sean
reconocidos como vilidos para conceder la certificacion a un profesional en el drea quimica y asi
enfrentar los retos de una competencia internacional, es importante que la Coordinacién General de
Educacion Continua de la Facultad de Quimica obtenga la Certificacion de Sistemas de Gestion de
Calidad en sus Sistemas, y que sus programas de cursos y diplomados sean acreditados.

Es conveniente scilalar que ¢l proposito de la certificacion profesional es reconocer a los ingenicros
quimicos y quimicos que poseen cierto nivel basico de educacion y experiencia, que se han superado
en el desarrollo de su carrera profesional mediante cursos de educacion continua o similares y que se
mantuvicron activos en ¢l ejercicio de su profesion en los ultimos cuatro anos. (10).

El hecho de contar con una cédula profesional federal o estatal no garantiza que un profesionista sea
capaz de adquirir una responsabilidad profesional. Si bien es cierto que en el articulo 5° de la
Constitucion de los Estados Unidos Mexicanos permite el libre cjercicio de la profesion, vale la
pena mencionar ademis que el cjercicio de la profesion deberd de darse bajo ciertos estandares de
actualizacion todo con la finalidad de ofrecer a la comunidad solicitante lo mejor de lo posible. (11).

El ¢jercicio de cualquier profesion debe de ser honesto, ético y estar actualizado y aqui es en donde
la Educacién Continua jucga un papel importante, asi como también es de suma importancia la
acreditacion de los programas de Educacion Continua con el reconocimiento de calidad que se
requiere para el buen gjercicio de la profesion.

10. Meza Galindo, Sara Elvia, Conferencia: “Acreditacion de los programas de Educacién
Continua en el drea Quimica™, Congreso de [a Asociacion Mexicana de Educacién Continua,
A.C., México, 2000.

11, Chuck Sepulveda, Jorge Adridn., Conferencia: “La Pertinencia de la Educacién Continua™.
Congreso de la Asociacion Mexicana de Educacion Continua, A.C., México, 2000.
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7. RECOMENDACIONES:

En la Coordinacion General de Educacion Continua se necesita y s¢ recomienda implementar un
sistema de gestion de la calidad, ¢l cual exige contar con un métado sistemitico y estructurado que
incluya ln comprension completa y precisa de los requisitos del cliente.

Contar con recursos y procedimientos necesarios para traducir los requerimientos del cliente en un
envio satisfactorio de bicnes y servicios que tengan un nivel de calidad predecible.

Esto significa contar con un sistema de calidad documentado, que se le dé un seguimiento, un
monitoreo constante y que mejore continuamente.

~En’ esle trabajo se ha propuesto que se clabore un Manual de Calidad para la Coordinacién de
‘Educacién Continua.

8. CONCLUSIONES

" Con base en lo expuesto en este trabajo. se puede concluir que la implantacion y la certificacion de
un sistema de calidad basado en las normas 1SO 9000:2000 y en los criterios de la IACET, serd uno
de los retos mds importantes en la historia de la Coordinacion General de Educacion Continua ya

cque:  Exige un compromiso de la Alta direccion
Involucra a toda la Coordinacion
Tiene un efecto sobre el trabajo de lodos los emplcados
Exige un profundo auto-examen

También pueden significar los siguicntes aspectos clave para cl éxito de la organizacion:
Clientes mas satisfechos
Una mejor posicion competitiva
Operaciones internas mas eficientes.

Sc concluye que el documento clave ¥ fundamental de cualquier organizacion es ¢l MANUAL DE
CALIDAD, cl cual es un documento prictico, de referencia o guia, escrito en forma eficiente sobre
todas las actividades importantes de la administracion de la calidad en la organizacion,

Se define un sistema de calidad declarado, responsabilidades ¥ autoridades mediante un
organigrama, funciones espccificas. revision y distribucion, politica, mision, vision, elaboracién de
procedimientos, ete.

. Se indica la importancia de la acreditacion de los programas de cursos/diplomados y de la

_certificacion de los proveedores de Educacion Continua en sus Sistemas de Gestion de Calidad ante

- ‘el CONAECQ, basdndosc en los criterios de la IACET, ya que la Educacion Continua es un medio
. - para obtener la certificacion y recertificacion de los profesionales en el drea quimica y afines.

‘Al terminar este trabajo sc puede concluir que el objetivo plantcado se cumplié ya que se pudo
. contribuir con la elaboracién de un Manual de Calidad en una organizacion de Educacién Continua
- dedicada al servicio de capacitacion, para la obtencién de la certificacion y al mantenimiento del

sistema de calidad a través de un programa de implantacién basado en las norma 1SO-9000:2000.
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COORDINACION GENERAL DE EDUCACION CONTINUA

CLAVE DE SECCION: PAGINA 172 SUSTITUYE A: NUEVO
MC-02
FECHA: ENERO 2002
INTRODUCCION REVISION: 1
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
INTRODUCCION

Para lograr una vinculacién mds estrecha y continua del trabajo que se realiza en la Facultad de
Quimica para con su entorno, a partir de 1986 se ha impulsado y apoyado en aquel entonces a las
funciones a la Coordinacion General de Extension Académica (CGEA), siendo hoy la Coordinacién
General de Vinculacion y Extension Académica (CGVEA), la cual tiene como objetivo general
difundir la cultura cn dos niveles: al sector productivo y de servicios puablico, privado y social, asi
como a los profesionales de la quimica en ¢jercicio.

En la CGVEA. cxiste la Coordinacion General de Educacion Continua (CGEC) con dos sedes:

Sede Ciudad Universitaria (funcionando desde 1986, en las instalaciones de la Facultad de
Quimica, edificio “D™, segundo piso. cuya direccién es: Circuito Institutos, Ciudad
Universitaria, Colonia Copilco El Bajo, Delegaciéon Coyoacdn, C.P. 04510, cerca del metro
Universidad, telé¢fonos: 5622-5226, 5622-5230, 5622-5499).

Scde Tacuba (funcionando desdec 1992, ¢n las instalaciones de la Fundacion Roberto
Medellin — Antigua Escucla Nacional de Ciencias Quimicas, cuya direccion es: Mar del
Norte No. 5, Col. San Alvaro, Deleg, Azcapotzalco, C.P. 02090, cerca del metro Tacuba,
teléfonos: 5399-9936, 5386-0364).

El objetivo fundamental de la CGEC cs el detectar ¢ identificar las necesidades que en materia de
conocimicntos de actualizacién, capacitacion, perfeccionamiento y superacidn tenga ¢l medio
quimico del pais, para traducirlos en cursos de Educacion Continua que incidan en la resolucion de
problemas institucionales y nacionales.

Al realizarse la programacién de los cursos, nuestro mayor interés es ofrecer a los clientes los
‘ clementos necesarios que se traduzcan en una excelente formacién profesional.
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CLAVE DE SECCION: PAGINA 272 SUSTITUYE A: NUEVO
MC-02
FECHA: ENERO 2002
INTRODUCCION REVISION: |
“ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
INTRODUCCION

Para estructurar un curso, sc¢ realiza un analisis principalmente con base en:

*La oferta de cursos sobre ¢l tema a nivel nacional ¢ internacional.

*Los recursos humanos con que cuenta la Facultad de Quimica

*La disponibilidad que en materia de expositores externos hay sobre el tema.
*nstalaciones, cquipo y material necesario.

Los cursos se dirigen a:
*los profesionales de la quimica en ejercicio egresados de cualquier facultad o escuela

*técnicos que para desarrollar mejor su trabajo requicren de éstos (competencia laboral).
*todas las personas que realicen algin trabajo relacionado con el érea quimica.

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

Otra actividad relevante es la opcion de titulacion que ofrece a los egresados de la Facultad de
Quimica o de escuclas incorporadas a la UNAM, que tengan 3 aitos o miis de haber cubierto ¢l 90 %
de sus créditos de las asignaturas del plan de estudios de su carrera y que al iniciar ¢l curso tengan el
100 % dc créditos, asi como su servicio social liberado.

Esta cuarta opcidén cquivale desde el punto de vistn académico a cualquier de las 3 alternativas
establecidas como opciones de titulacién, las cuales son:

1. Tesis experimental o tedrica

2. Trabajo monogrifico de actualizaciéon

3. Informe de la prictica profesional

4. Trabajo cscrito via cursos de Educacién Continua

En el Departamento de difusion y mercadotecnia se atienden otras actividades de vinculacion con
los sectores productivos y de servicio; y sc promucven y difunden en instituciones y empresas
cursos y eventos que ofrece la Coordinacién.
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CLAVE DE SECCION:

PAGINA 1/] SUSTITUYE A: NUEVO
MC-03
FECHA: ENERO 2002
REVISION Y DISTRIBUCION REVISION: 1

ELABORADO POR:

REVISADO POR: APROBADO POR:

REVISION Y DISTRIBUCION

Serd responsabilidad del Comité de Calidad de la Coordinacion General de Educacién Continua
mantener actualizado el Manual de Calidad, realizando revisiones del mismo cada afo, de igual
forma el Responsable del Comité de Calidad sera ¢l encargado de su distribucion controlada y de la
informacién de acuerdo a la siguiente lista:

NUMERO DE COPIA
00
01
02
03
04
05
06
07

08

PUESTO

Entidad certificadora

Director

Coordinacién General de Vinculacién y Extension Académica
Coordinacion General de Educacién Continua

Sccretaria Técnica

Jefe del Departamento de Difusion y Mercadotecnia

Jefe del Departamento de Educacion Continua - Sede C.U.
Jefe del Departamento de Educacion Continua - Sede Tacuba

Responsable del Comité de Calidad
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CLAVE DE SECCION: PAGINA I/]
MC-04

SUSTITUYE A: NUEVO

FECHA: ENERO 2002

OBJETIVO Y ALCANCE DEL MANUAL

REVISION: |

ELABORADO POR: REVISADO POR:

APROBADO POR:

OBJETIVO DEL MANUAL

Establecer y comunicar la politica de la organizacion, lograr la excelencia para un mcjor
aprovechamiento de los recursos en la Coordinacion General de Educacién Continua, asi como
implantar un Sistema de Gestién de la Calidad que respalde la confianza ante nuestros clientes.

ALCANDE DEL MANUAL

El presente Manual establece los lineamientos generales del Sistema de Gestion de Calidad de la
Coordinaciéon General de Educacion Continua dirigidos a todo el personal que labora en la
Coordinacion. El contenido del Sistema esti enmarcado por la Politica de Calidad, la cual se
describe en la seccién MC-08, pagina 2/2. De igual forma en la seccién MC-10 sc describen las

responsabilidades ¢ interfases y aplicacion.
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' COORDINACION GENERAL DI EDUCACION CONTINUA

CLAVE DE SECCION:
MC-05

PAGINA 11

SUSTITUYE A: NUEVO

MISION

FECIHA: ENERO 2002
REVISION: 1

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

MISION

Ser la organizacién lider en ¢l sector de capacitacion que ofrezea programas de cursos y diplomados
para los profesionales del drca Quimica. garantizando un servicio eficiente, adecuado a nuestros
clientes y asi contribuir al progreso de México.
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CLAVE DE SECCION:
MC-06

PAGINA 1/1

SUSTITUYE A: NUEVO

VISION

FECHA: ENERO 2002

REVISION: 1

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

La ACoor‘di‘nncién General de Educacién Continua satisface al sector de mercado de clientes que

VISION

- ]tengan como exigencia la calidad y Ia certificacion.

Con el desarrollo de un sistema de calidad sc logra la competitividad para responder cabalmente con
calidad a los requerimientos que en materia de actualizacién y capacitacion tengan los profesionales
de la quimica, ademds, que continuamente sc adapte a las necesidades cambiantes de nuestro

entorno y sus clientes.
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CLAVE DESECCION: PAGINA 171 SUSTITUYLE A: NUEVO
MC-07
FECHA: ENERO 2002
CONTROL DEL. MANUAL REVISION: 1
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

CONTROL DEL MANUAL

Lineamientos generales:

Distribucién controlada de la revisién vigente del Manual de Calidad, segun lo establecido por la
lista de distribucion MC-03, pagina 1/1. Debera existir un control de documentos y responsables de
la distribucién controlada de las copias adicionales al personal de la Coordinacion

El Manual de Calidad debera estar aprobado por los directivos especificados en la caritula MC-00 y
esto sera cada vez que el Manual sufra alguna modificacion en alguna seccidn. Asimismo, sera
necesario que todas las personas responsables en la elaboracion. revision y aprobacion firmen de
autorizacién nuevamente.

Después de una modificacion, el Manual anterior serd considerado obsoleto.

Con fines de control, s¢ deberd mantener una copia cancelada de la revision inmediata anterior del
Manual de Calidad y / o de la ultima revision de sus secciones.

Solamente la dltima version del Manual de Calidad tendrd validez v serd el representante del comité
de calidad quien controla todas las revisiones, emisiones’y distribucion del Manual de Calidad ensu
totalidad como en alguna de sus sccciones.

El Manual de Calidad serd revisado cada aio, sin ser nccesario esperar este plazo para proponer o
hacer modificaciones. El control de las revisiones se registrarin con la fecha correspondiente en cl
indice, hoja MC-01, pagina /1.

Al Comité de Calidad se le comunicard de cualquier cambio propuesto al Manual de Calidad, el
:cual se encargara de analizarlo v si es una mejora, se encargara de pedir las modificaciones.




40
COORDINACION GENERAL DE EDUCACION CONTINUA

CLAVE DI SECCION: PAGINA 172 SUSTITUYE A: NUEVO
MC-08
FECHA: ENERO 2002
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION REVISION: 1
ELABORADOQ POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Deberda definir y establecer por cscrito la politica y objetivos de la Coordinacion General de
Educacion Continua,

Asegurarse que son cntendidos, aplicados, mantenidos y actualizados en todos los niveles de la
Coordinacién General de Educacion Continua. Existir evidencia de ello.

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

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

COMPROMISOS

- |La_Coordinacién General de Educacion Continua se compromete a establecer y mantener un
| sistema de calidad, conforme a los requisitos de la norma 1ISO 9001:2000, complementiandose con
los criterios de la IACET -“International Association for Continuing Educaction and Training”
| (Asociacién Internacional para Educacion y Capacitacion Continua), para confirmar que se cumple
plenamente con la politica y los objctivos de calidad. Hevando a cabo una revisién periddica de la
efectividad del sistema de gestion de calidad por parte de los directivos y det comité de calidad.
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COORDINACION GENERAL DE EDUCACION CONTINUA

CLAVE DE SECCION: l PAGINA 2/2 SUSTITUYE A: NUEVO
MC-08 i
IFECHA: ENERO 2002
RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION REVISION: |
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

POLITICA DE CALIDAD

Conocer y comprender continuamente las necesidades y expectativas de los clientes, mediante un
trato amable y a través de una comunicacion veraz, comprometiéndosce todos a cumplir las
necesidades acordadas, utilizando un sistema de gestion de calidad documentado, orientado =z
mejorar constantemente las actividades laborales y teniendo como una de las consecuencias directas

la reduccidn del trabajo.

OBJETIVOS DE CALIDAD

La Coordinacién General de Educacion Continua, implantara un sistema de gestién de calidad que
satisfaga los requisitos de la norma ISO 9001:2000 en conjunto con los criterios de la IACET -
“International Association for Continuing Educaction and Training” (Asociaciéon Internacional para
Educacién y Capacitacién- Continua). para la obtencion de la certificacién como proveedor
autorizado.

Establecera una forma de operacion que involucre a todos los empleados ¥y apoye la mejora continua
del proceso.

Dard a la alta direccién informacién con basc en hechos para la toma de decisiones estratégicas y
operacionales. IR R
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COORDINACION GENERAL DE EDUCACION CONTINUA

CLAVE DE SECCION: PAGINA 1/ SUSTITUYE A: NUEVO
MC-09
FECHA: ENERO 2002
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD REVISION: |
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

PROPOSITO:

En la Coordinacién General de Educacion Continua se establecerd, documentara y mantendra
actualizado ¢l Sistema de Gestién de la Calidad conforme a la norma 1SO 9001:2000,
complementindose con los criterios de la [ACET -“International Association for Continuing
Educaction and Training™ (Asociacion Internacional para Educacion y Capacitacion Continua), para
asegurar la cfectividad del sistema y la conformidad de los productos y servicios con los requisitos
requeridos por el clicnte.

Pam ello, es neccsario identificar los procesos a incluir y aplicarlos a lo largo de toda la
Coordinacién, determinando su secuencia ¢ interaccion.
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COORDINACION GENERAL DE EDUCACION CONTINUA

CLAVE DE SECCION: PAGINA 175 SUSTITUYIE A: NUEVO
MC-10
FECHA: ENERO 2002
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL REVISION: |
- ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

| Direccion

Coordinacion General de Vinculacion
y Extension Académica

|

Foordinucién General de Educacion Continua

Comité de
r """""""""""""""""" 1 Control de
I Calidad
21 Secretaria
e Técnica
<| Departamento Departamento Departamento
de Difusion y de Educacion de Educacion
Mercadotecnia Continua - Continua -
Sede Ciudad Sede Tacuba
Universitaria
Departamento de Departamento
Administracion y de Informiitica,
Finanzas Estadistica y
Control escolar
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COORDINACION GENERAL DE EDUCACION CONTINUA

CLAVE DE SECCION: PAGINA 2/5 SUSTITUYE A: NUEVO
__MC-10
FECHA: ENERO 2002
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL REVISION: 1
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADOQO POR:

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
FUNCIONES

COORDINACION GENERAL DE VINCULACION Y EXTENSION ACADEMICA

*Planear y organizar la vinculacion y extension académica de la Facultad de Quimica, promover su
mejoria y la calidad de sus servicios. asi como la vinculacion adecuada de éstos con el medio
externo.

*Llevar a cabo una extensién en forma cficiente vinculandose con el medio al cual se quiere hacer
llegar este servicio y este beneficio.

*Propiciar que nuestros cgresados mantengan ¢l contacto con la Facultad y se interesen por ella.
*Establecer y desarrollar programas entre {a Facultad y su entorno, que contribuyan a la bisqueda
de soluciones a problemas, participando en la actualizacién de sus cgresados y reforzando las
relaciones con su medio.

*Plancar estrategias de difusidon para los programas de vinculacion con cgresados y los sectores
productivo y de servicios, asi como cvaluar su efectividad.

*Identificar tanto en el sector pablico como en ¢l privado las necesidades de capacitacién y
actualizacion en las que pueda participar la Facultad.

COORDINACION GENERAL DE EDUCACION CONTINUA

*Cumplir y hacer cumplir los reglamentos universilarios y las politicas generales de la Facultad
referentes a programas de Educacion Continua.

*Identificar y conocer los requerimientos que en materia de conocimientos de actualizacién,
capacitacion, perfeccionamiento y superacion tenga ¢l medio quimico del pais, para traducirlos en
cursos de Educacién Continua que incidan en la resolucion de problemas institucionales y
nacionales.

*Identificar y satisfacer las necesidades matcriales y los de servicios requeridos para el desarrollo
de los programas de Educacién Continua.

*Planear las politicas y estrategias para la difusion de cursos y diplomados de actualizacién.
*Establecer mecanismos de evaluacion y control con respecto a la eficiencia de los programas
desarrollados.




COORDINACION GENERAL DE EDUCACION CONTINUA

CLAVE DE SECCION: PAGINA 3/5 SUSTITUYE A: NUEVO
MC-10
FECHA: ENERO 2002
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL REVISION: |
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
FUNCIONES

SECRETARIA TECNICA

*Proponer a la Coordinacién nuevos temas de cursos y diplomados.

*Colaborar en la definicion de estrategias para su instrumentacion, desarrollo y evaluacidn.
*Colaborar cn la coordinacion y supervision de los participantes cn la cuarta opeidn via examen de
conocimientos gencrales.

*Coordinar las actividades del departamento de difusion y mercadotecnia, asi como del
departamento de administracion y finanzas.

DEPARTAMENTO DE DIFUSION Y MERCADOTECNIA

*Apoyar los programas de la CGEC encaminados a fortalecer vinculos entre la Facultad y los
egresados, las asociaciones de profesionales y fa comunidad quimica cn gencral.

*Planear, establecer y realizar estrategias de difusion para los programas de Educacion Continua.
*Fomentar rcuniones y organizar eventos que cstablezcan un contacto mis cstrecho entre la
institucién y su entorno, como apoyar a las generaciones de egresados de la Facultad y convocarlos
a reuniones especiales organizadas por lainstitucion.

*Identificar tanto cn el sector publico como en el privado las necesidades de capacitacion y
actualizacion (cursos y diplomados) en los que pueda participar la Coordinacion.

*Averiguar las necesidades del consumidor y despuds intentar resolverlas por la via de disefio y
programacion de cursos y/o diplomado que satisfaga al cliente y que al mismo tiempo sc obtenga
una cierta utilidad.

*Realizar visitas a las empresas para detectar las necesidades de capacitacion que se requicren para
los empleados y en basc a ello desarrollar cursos o diplomados cn sus instalaciones o en la
Coordinacién.

*Realizar investigacidon de mercados para identificar y definir las oportunidades y problemas de
mercado; y con cllo, generar, reafirmar y evaluar las medidas de mercadotecnia, y asi mejorar las
acciones y el proceso comercial.
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COORDINACION GENERAL DE EDUCACION CONTINUA

CLAVE DE SECCION: PAGINA 475 : SUSTITUYE A: NUEVO
MC-10 :
FELCHA: ENERO 2002
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL REVISION: |
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

FUNCIONES

DEPARTAMENTO DE EDUCACION CONTINUA (SEDE C.U. ¥ TACUBA)

*Realizar las acciones nccesarins para que se lleven a cabo los cursos y diplomados de
actualizacion, con apego a las condiciones establecidas para su desarrollo.

*ldentificar y proponer acciones que conduzcan a ta optimizacion de los programas que instrumenta
¢l departamento.

*Proponer y desarrollar el programa semestral de cursos y diplomados

DEPARTAMENTO DE iNFORMATICA, ESTADISTICA ¥ CONTROL ESCOLAR

*Disciar, modificar y actualizar las diferentes bases de datos como:
De los profesores que participan ¢n cursos.
De los asistentes que se presentan a los cursos.
De los asistentes a cuarta opcion de titulacion.
De los egresados de la Faculiad de Quimiea.
De las personas que recibirin mensajeria.

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

*Procesar la evaluaciones andnimas (tanto académica como administrativa) de los asistentes a los
cursos y proporcionarselos a la Coordinacion General de Educacion Continua.

‘| *Lievar el control y registro de calificaciones de los asistentes.

.| *Apoyar a la Coordinacion en todo lo referente a computacion.
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COORDINACION GENERAL DE EDUCACION CONTINUA

CLAVE DE SECCION: PAGINA 5/5 SUSTITUYE A: NUEVO
MC-10
FECHA: ENERO 2002
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL REVISION: |
ELABORADO POR: REVISADO POR: "APROBADO POR:

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

FUNCIONES

DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION Y FINANZAS

*Llevar a cabo el control de ingresos / egresos correspondientes a cursos y diplomados.

*Llevar cl control administrativo y financicro de la Coordinacién, presentando un informe mensual.
*Colaborar con el departamento de Informdtica, estadistica y control escolar en mantener
actualizada e incrementar la base de datos con registros de cgresados, asociaciones, industria
quimica, universidades y organismos gubernamentales.
COMITE DE CONTROL DE CALIDAD

*Se encargard de implantar, establecer y mantener el sistema de calidad en 1a Coordinaciéon General
de Educacién Continua.
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COORDINACION GENERAL DE EDUCACION CONTINUA

CLAVE DI SECCION: ] PAGINA 172 SUSTITUYE A: NUEVO
MC-11
FECHA: ENERO 2002
ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS REVISION: 1

ELABORADO POR: ‘ REVISADO POR: APROBADO POR:

ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO ESTANDAR: Es una descripcion escrita detallada, sencilla y clara de las
instrucciones de una operacion, siendo su propadsito el de reducir ¢l riesgo de error inherente al
manejo de informacién mediante la comunicacion verbal.

FORMATO: Representacion detallada del contenido de una actividad. El formato debe contar con
un instructivo de llenado y como debe de ser registrado.

REQUISITOS DE UN PROCEDIMIENTO:

" |IDENTIFICACION: Indicar:

a) Titulo del procedimicnto a describir y/o a desarroliar
b) Fecha en que comienza a aplicarse ¢l procedimiento
c) Nombre del departamento que lo expide

d) Numeracidn ¢ identificacion en cada hoja

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

: CLASIFICACION: Se dari ¢l nivel de confidencialidad del procedimiento, por medio de un cédigo
el cual deberd seguirse dentro de todos los procedimientos. Asignando ¢l nimero de procedimiento
respectivo de acuerdo a la sccuencia de cada departamento.

REVISION: Se seguird un orden cronolégico y debera documentarse todos los cambios con relacion
al mismo documento.

OBJETIVO: Contendrd el fin que persigue ¢l procedimiento en forma clara y resumida.

ALCANCE: Se mostrard en forma precisa a quiencs aplica el procedimiento y las responsabilidades
que involucre. - e
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COORDINACION GENERAL DE EDUCACION CONTINUA

CLAVE DE SECCION: PAGINA 2/2 SUSTITUYE A: NUEVO
MC-11
FECHA: ENERO 2002
ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS REVISION: |
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS

POLITICAS: Se deben aclarar las politicas de calidad que deben cumplirse cuando el
procedimiento se aplique, aqui se especifican las responsabilidades del personal involucrado.

DEFINICIONES: Sc explicara ¢l significado de algunos términos que deben ser conocidos para
realizar adecuadamente el procedimiento.

SEGURIDAD: Se identificard las precauciones que deben seguirse durante la aplicacion del
procedimiento.

ESPECIFICACIONES: Se dard la descripcion del equipo y/o material requerido.
REGISTROS: Indicar el (ipo dc registro que debera realizarse y la papeleria necesaria para eso.

FRECUENCIA: lndlcar con quc periodicidad deben cfectuarse las indicaciones que aparecen en el
procedumcnto ;

COMENTARIOS Sc podr'! hacu mencion de algin detalle especifico del procedimiento que sea
xmpormmc recalcar:

REFERENCIAS: Numero y nombres de documentos que se consultaron para la claboracion y
actualizacion del procedimiento.

COMENTARIOS 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, empczar con la descripcidn del tema en cuestion. Escribir en el nivel de los
lectores, evitar palabras cuyo significado sea abierto para su interpretacion.

ESTA TESIS NO SALL
DE LA RIBLSOTS




COORDINACION GENERAL DE EDUCACION CONTINUA

CLAVE DE SECCION: PAGINA 1/1 SUSTITUYE A: NUEVO
MC-12
PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR FECHA: ENERO 2002
PROCEDIMIENTOS REVISION: 1
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR PROCEDIMIENTOS (PEO'S)

-t Lincamientos gencrales:

: Tédo Proccdimicnlo Estandar de Operacion (PEO) debe de contener lo siguiente:
- VTITULO Descripcion breve que trata el procedimiento.
' AREA Identificar el drea que emita el procedimiento.

PEO No.: Indicar el nimero del procedimiento respectivo de acuerdo a la secuencia de cada drea.
‘I (clave de seccion).

: PAGINACION: Cada pigina del procedimiento deberd ser numerada,

EN VIGOR EL: Indicar la fecha de emision.
|SUSTITUYE A: Féc;hA de emisién del procedimiento anterior sobre el mismo asunto.

: REVISION-'Namc'ro‘ de revision

: ELABORADO l’OR Indicar el nombrc y firma de la persona responsable de la redaccion y emision
|de los procedlmlenlos

: REVISADO POR lndl(.nr cl nombrv. y {irma de la persona que reviso el procedimiento.

v APROBADO POR lndlcar el nombre y firma de la persona que aprobd ¢l procedimiento.

S FORMATO Reprcsenlncnén detallada del contenido de una actividad. El formato debe contar con

llenado y de como debe ser registrado. (Se anexa).

Todos o ongmales de los Procedimicntos Estandar de Operacion (PEO’S), permaneceran bajo la
i 4cust dxa de'la Coordinacion General de Educacion Continua.
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FORMATO PARA ELABORAR PROCEDIMIENTOS

COORDINACION GENERAL DE EDUCACION CONTINUA

CLAVE DE SECCION:

PAGINA 1/1

SUSTITUYE A:

FECHA:
REVISION:

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:




COORDINACION GENERAL DE EDUCACION CONTINUA

CLAVE DE SECCION: PAGINA 171 SUSTITUYE A: NUEVO
MC-13
FECHA: ENERO 2002
REVISION Y APROBACION DE PROCEDIMIENTOS REVISION: 1
DE PEO’'S
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

REVISION ¥ APROBACION DE PROCEDIMIENTOS DE PEO'S

Una vez claborado un procedimiento, ¢l responsable de la elaboracién de dicho procedimiento con
¢l responsable del drea, determinara que persona lo revisard y quien serd ¢l responsable de su
aprobacion.

Realizado lo anterior el procedimiento serd enviado a los responsables de su revision, acompanado
por un memorando interno, en ¢l que se especifica la fecha de entrega para su revision, el PEO
estarda acompaiado por un formato, en el cual la persona que lo revise, anotard sus observaciones.

Ya revisado, se devolvera al responsable de su elaboracion, junto con ¢l formato de observaciones.

En caso de nccesitar realizar cambios, el responsable de la elaboracion del PEQ, y el de su revision
deberan reunirse para realizar juntos los cambios que requicre el procedimiento, despuds serd
enviado al responsable de su aprobacion.

Una vez aprobado un procedimiento, se entregarin copias autorizadas a cada persona responsable
de las dreas involucradas del mismo. esta copia se acompaiiard con un formato de recepeion de
procedimientos.

El original del procedimicnto y la regulacion de la emisién de copias autorizadas y la destruccion o
conservacion de las emisiones no vigentes scri responsabilidad del responsable del comité de
calidad. ' .




COORDINACION GENERAL DE EDUCACION CONTINUA

CLAVE DE SECCION: PAGINA 171
MC-14 y MP-01

SUSTITUYE A: NUEVO

INDICE DE PROCEDIMIENTOS

FECHA: ENERO 2002

REVISION: |

ELABORADO POR: REVISADO POR:

APROBADO POR:

|sEcclon

MP-01
MP-02
MP-03
MP-04
MP-05
.. IMP-06
“IMP-07
“IMP-08
MP-09

I MP<10
“iIMP-11

MP.12
MP-13

- MP-14

MP-15
MP-16
MP-17
MP-18
MP-19
MP-20
MP-21
MP-22
MP-23
MP-24
IMp-25
‘| MP-26

INDICE DE PROCEDIMIENTOS

TiITULO REVISION FECHA

indice de procedimicntos Einero/2002
Control de inventario Enera/2002
Cursos propuestos Enero/2002
Programacion de cursos y diplomados Enero/2002
Difusion Enero/2002

Funcion de un coordinador académico
Funcién de un ponente

Requisitos para el buen desarrollo de un curso
Informacion sobre cuarta opcion de titulacion
Pre-registro a los cursos

Entrevista de un asistente

Elaboracion de un expediente de curso
Elaboracién de un expediente de diplomado
Asignacion de aulas y servicio de cafeteria
Forma de pago en las cuotas de inscripcion
Elaboracion de recibo oficial

Registro de asistentes

Inauguracién de un curso

Lista de asistencia y calificaciones

Pago como ponente y coordinador

Pago a proveedores

Entrega de comprobantes académicos

Carta de agradecimiento a prolesores
Clausura de un curso

Clausura de un diplomado

Hoja de control interno / evaluacidn financiera

— e e . e e st At e et - e e -t — — e — — e

Enero/2002
Enero/2002
Enecro/2002
Enero/2002
Enero/2002
Enero/2002
Enero/2002
Enero/2002
Enero/2002
Enero/2002
Enero/2002
Enero/2002
Enero/2002
Enero/2002
Enero/2002
Encro/2002
Enero/2002
Encro/2002
Enero/2002
Enero/2002
Enero/2002
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APENDICE II

GUIA PARA LA
CERTIFICACION DE
SISTEMAS DE GESTION
DE LA CALIDAD
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IMNC

Instituto Mexicano
de Normalizacion y
Certificacion A.C.
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GUIA DE CERTIFICACION DE SISTEMAS
DE GESTION DE LA CALIDAD
ISO 9001: 2000
COPANT/ISO 9001-2000
NMX-CC-9001-IMNC-2000

FECHA DE PUBLICACION
(20 de septiembre de 2001)

MANUEL MARIA CONTRERAS NO. 133, 6° PISO COL. CUAUHTEMOC, DELEGACION
CUAUHTEMOC, C.P. 06500 MEXICO, D.F.

TEL: (52) 5566 4750. 5546 4546. 5535 5872 Ext 123 o0 117 Y 01
FAX: (32) 5705 3686 Y S566 4750 Ext. 229

HOO 201 0135

logistica@imnc.org. mx ; www.imnc.org.mx
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- NG
GUIA DE CERTIFICACION DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD A
1SO 9001: 2000 IMNC
COPANT/1SO 9001-2000 Lrevaore Hesnome
NMX-CC-9001-IMNC-2000 Cortacsrn A€

{MNC ANTECEDENTES

Gl Instisuto Mexicano de Normiabzacian y Certicacion, Asociscion Ciol (IMNC) es un organismo privida, mcluyente, multisectonal, idependicnie y
i fines de lucro; incluida en el Regintro Nacwnal de Instituciones y Empresas Crwentificas y Tecnologicss de CONACY T, cuyo objeino panvipsl o
a las organi de 13 rama mdusinal, comercial y de semvacius de 1odos fus sectares, interesutas en contar cun nincles de
competitividad nacional, regional ¢ smemacional para cllo ofrece senvacios especiabizados en NORMAL 1ZACION, VERIFICACION,
EVALUACION DE LA CONFORMIDAD ¥ CERTIFICACION,

{2l Consejo d-recuvo dcl IMNC cud unq,udu por la CONCAMIN, CONCANACQO, CANACO, CNA, UNAM, DGN, PROFECU, AMMAC, enuc
olras Camarus y Asocisciones muy imponantes del pais

L1IMNC es un Organismo Jde Cenificacion de Sistemas de Gestion de 1a Calidad screduado por s condad messcana de screditacion (ema), con base
e Jos ardenamicnios de la Ley Federal sobie Metrologu y Normalizacion 3 su conespondicnie Reglumento. asi coma en o establevido en la rooma
mexicana NMX-EC-62-IMNC-2000 / 1SOTEC Guide 62,1990 y tus Ducctnces del Foro Internacional de Acteditacion (JAF), por sus sighas en inglés

BENEFICIQS DE LA CERTIFICACION DE LOS SISTEMAS_DE GESTION DE_LA_CALIDAD
BASADOS EN LA_FAMILIA_DE 150 9000 VERSION 2000

La familia de normas de sistemas de gesuon de ta calidad, aportan un impantanic némero de beneficios, entre ellua los siguicntes

®  Son aplicables para toda clase de productos {incluyendo servicios), en todos los seciores de actividad y para organizaciones de cusiquier

tamafo.

®  Cuenta con un Iengunje claro Jo cual facdita su entendimicnio y aplicacion.

L4 Se reduce i la jad de o idn tequenida,

®  Existe una conexidn directa del Sistema de gestion de la calidad con los procesos de 1a organizacion.

. Propicia una evolucién naural hacia la mejora de los procesos Jde 1a organizacion.

®  Proporciona mayor orientacion hacta Ia mejora continua y hacia la satisfaccion del chente

®  Ascgura la identificacién y Ia faccion de las idades y exf i de los clientes y panes interesadas
Los i ditad itidos por el IMNC con base en la norma 1ISO 9001: 2000 / COPANT/I\O 900!-"000/ NMX-CC-9001-tMNC-2000,
son vdlidos a nivel ional, regional ¢ ¥ 10 que SIMPLIFICA las n ded Sestormn de gestion de §a calatad
e su onganizacidn, pricde toner un ingacto sobve:

. Lo ﬁdclidnd del cliente

e la de s y © rec daci de la or o

. Los resultados openuvos. ulu como los ingresos y Ia padicipacion del mercado

®  La ventaja peti idades mejorndas de la organizacidn

¢ La habilidad pam crear \nlm mnlu p.ml 1a organizacién cumo para sus | 4 la or izacidn de costos y recuns, asi

como fexibilidad y

btencr Ja certificacion de su sistema de gestion de la calidad por pane del IMNC u hoy por hoy factor clave para el éxito de las organizaciones, ya

.jue ofrece evidencia objeliva a todus aquellus con los que usied hace negocios y, di qQuc su Org esta T con la gesison de

ty calidad, lo cual Ia de las pantes Jus en la efic y cfici de su organi i

£1 IMNC por su carkcter no ¥ como Ory: de o de tervera parte, ke garuntiza que on ia cortificuciin de sw sisicms de gestion de

la calidad no exkstird conflicto de Interases, ya yue d l\th ||mmur\r (M nlkhd n través de ta nory de is cunforyshiad
¥ cor propuor un b social adick
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GUIA DE CERTIFICACION DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD
1SO 9001: 2000 IMNC
COPANT/1SO 9001-2000 e e
NMX-CC-9001-IMNC-2000 Covtibcaion AC
[ Mejora continua del sistema de ]
QesLon de la calidad

Envadas

Leysnda
—maeete ACIMABTES QUE APONAN VAN
= o= Fhyo de mfoimacion

LRINCILIOS DE QPERACION

El IMNC se responsabiliza de prestar los servicios de centificacion de sisteinas de gestion de la calidad » 10do aque! que lo solicita y bajo los
o incipios de o . j

IMPARCIALIDAD

“El IMNC mantienc trato imparciat en sus actividades y decisiones para todos os usuarios y solicitanics de sus servicios™.
CONFIDENCIALIDAD

“El IMNC sustenta sus scti y icios en el principio de Ia fid lidad, apli a los sol "

VERACIDAD

“El IMNC se apega a las politi los di y los alcl que requi 103 servicos que presta”™.

EQUIDAD

“El IMNC estd comprometido en brindar ¢l acceso a sus scrvicios a todas las orgunizaciones o personas que seliciten, scan o no micmbros del
Instituto y a ini: b y no discrini i los dirni y las po! bajo las cuales opera”™.

TRANSPARENCIA

“El IMNC no proporciona ningdn tipo de servicio de asesoria o consultorfa™.

Las certificacioncs que realiza a los sistema de gestion de 1a calidad, las realizand de scuerdo y conforme 3 1o estipulsdo en las normas [SO 900 :
2000 / COPANTASO 9001 — 2000 7 NMN-CC-9001-IMNC-2000.

5%
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GUIA DE CERTIFICACION DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD =
1ISO 9001: 2000 IMNC
COPANT/1SO 9001-2000 '_“_“::_'.:::‘:
NMX-CC-9001-IMNC-2000 Conheann AC.
PROCESO DE_CERTIEICACION
<onsid que la centificacidn del sistema de gesuon de la calidad Je penmile a las viganizaciones oficcer a sus clicntcs y panes infcresadas la

videncia de que esta conforme a la nonna 150 90012 2000 / COPANTASO 9001 - 2000 7 NMX-CC-SG01 -IMNC-2000, ef TMNC realiza sus audilorias con
vquipos de audilores calificados conforme a la norma ISO 10011.2. 1991 / NMX-CC-008-SFCI-1993 y aplicadu en todo muomento ¢f Codigo de
huenas de eval o1 de In confi dad ISO/LEC GUIDE 60: 1994

VAABALIDAD TECWCA DEL
SEANCIO

NOTIFICACION DE AUOITORIA

e

v

cgativo

om0 !_.li [RTSEp—

Positivo

OTORGA, MANTIENE. AMELIA
YO REDUCE LA CERTWICACION

NICIO

80 Al A )
TEL: (52) 8866 4750; 8546 48446, 5538 5872 Ext. 123 ¢ 117 Y 01 800 ”I’I‘lll‘

FAX: {82) 8708 3686 ¥ S566 4780 Ext. 229
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GUIA DE CERTIFICACION DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

1SO 9001: 2000 IMNC

COPANT/ISO 9001-2000 - ——

NMX-CC-9001-IMNC-2000

) senvaici de comificacion de sistemas de pestion de 1a cahdad 1SO 9001: 2000 i COPANTAS( 9001 - 2000 / NMX-CC-9001 - IMNC - 2000
que ofrece ol IMNC, es abicnio y pennue €l accese a todos Las arganizaciones sin unponar tpo, Lamafa y producto suministrado, por to que
b IMNC anende 3 entrega 1a presente guia a todo aguel que solicite 1a informacion sobre ef proceso de cenificacion de sistemas Jde gestion
de a calidad ISO 9001: 2000 / COPANT/ASOQ S008 - 2000 7 NMX-CC-9001-INNC-2000

SOLICITUD

Para dar wicio formal al procese de cenificacion de sistemas de pesiida de la calidad iSO 9001 2000 / COPANTASO 900E - 2000 £/ NMN-
CC-9001-IMNC-2000, sc debe enviar o entregar personalmente al IMNC, Ia ~Solicitud de certificacién Jde su siviema gestion de la
calidad™ s el “Cuestivnario de registro de vrganlzaciéon™, que aparece al final de esta guia

VIABILIDAD TECNICA DEL SERVICIO

EEIMNC realiza un estudio de viabilidad 1éenica del senicio do en id dn: las exclusi ies y justificadas para 1SO
9001: 2000 7/ COPANT/ISO 9001 - 2000 / NMX-CC-9001-IMNC-2000 declaradas por la vrganizacion, rl aicance del sistema Jde gesnon de
1a calidad a centificar, tas {echas solicitas para la audnoria, el sivo o los siios que abarcan la centficacion

£n esta etapa el IMNC, podria sol le infe i
Si su solicitud es téenicamente viable el ININC enviard a usied la “Cotilzacién del servicio de certificacién de slsicma de gestidn de In
calidad 1SO 9001: 2000 / COPANT/ISO 9001-2000 7 NMX-CC-9001-1MNC-2000",

Si usied estd de acucrdo con la “Cotizacién del servicio de cenificacidn de sistema de gestidn de Ia calidad 1SO 9001: 2000 /
COPANT/ISO 9001-2000 / NMX-CC-9001-IMNC-2000", sc debe eassar de regreso al IMNC con la firma de aprobacidn y en e3¢ momenio
s¢ enviard la “Lista de revisidn documental™

Nota: Cuando 1a solicitud no es técnicamente viable el IMNC enviark a usted una carta en donde se le eaplicardn las causas téenicas que
hacen el proceso no viable.
FIRMA DEL CONTRATO

Una vez aprobada la *Cotizaclén del servicio de certificacidn de sistema de gestién de 1a calidad 1SO 9001: 2000 7 COPANT/1SO 9001
= 2000 7 NMX-CC-9001-1MNC-2000%, se¢ firna ¢l “Contrato de prestaclén de servicios de certificacién y vigilancia de sistema de
gestidn de la calidad 1SO 9001: 2000 / COPANT/ISO 9001 ~ 2000 / NMX-CC-9001-1MNC-2000, de mutuo consentimicnto.

REVISION DOCUMENTAL
Una vez que usted ha contestado la “Lista de revisién documental”, debeni devolveris al IMNC anexando el Manual de la caldad que
incluya:

a)  El alcance del sisterna de gestidn de la calidad. incluyendo los detalles y Ja jusuficacion de cualquicr exclusion:
b)  los p di o i para el sistema de gestidn de 13 calidad o teferencia a los mismos; y
€} um descnpcu)n de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de 1a calidad

El IMNC nombrari a un auditor calificado, conforme 3 1a norma 150 10011-2: 1991 7 NMX-CC-008-5FC1-1993, que revisach la conformidad
de 1a documentacion enviada contra la nonma 1SO 9001, 2000 / COPANT.1S0 9301 - 2000 / NMX-CC-9001-IMNC-2000, esta conformudad
es eaclusivamente documental, lo que no asegura que en 12 auditoria en sitio s¢ detecten no © dades o la ymp 3n del sisiema
de gestidn de la calidad. El resultado de ésta revision documental e sera enviado meduante un informe.

Indep del ltado de fa revision documental, usted estard en poubihidad de solicitar las aclaraciones pertinentes acerca del
informe de revision documental dentro de Jos 30 dias sigurcnies a la enirega e informe.

NOTIFICACION DE AUDITORIA
De comiin acuendo ¢l CLIENTE y ¢l IMNC establecen fas fechas para s auditoria en sitio y ¢l IMNC procade a enviar la notificacion de auditoria, 1a

cual indica:

. El tipo de auditoria en sitio 1a cual puede scr preauditoria (opcional a peticion del cliene), auditoria de i diona de Niacion del alcance,

auditoria de rduccidn del alcance y/o auditona de seguimiento.
. l.adcsnwucnmdtlgmpolkmcom dad (lider, Juack do corno base el padrdn de Kcnicos en
(icados del l\i\C S| usledmsudcnndocmhdwgwmdedmdebsmmdtlwmnm
evaluacién de la conformidad, tiene el derecho de solicitwr Ia desipnacion de otro 1onico en por escnito la
justificacion correspondientc; en este caso. Ewnmalmcnl: i IMNC solicia 13 incorpocacidn al grupo lécmeo en evaluacidn de la conformidad de
“obscrvadores™ o “éenicos de evaluacion de la den i ', CN CSW0$ CAsOs €sLin sujetos a la aceptacidn por pane de su OrgANIZACIGN.

O COL, CUAUHT . DELLGACION CUAUKT!
TEL: {32) 8566 4750; uu 4344; 5333 5072 El(. IQJ

611
FAX- {871 R70K VARA ¥ RKAK 47%N Fee Ama
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GUIA DE CERTIFICACION DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD
ISO 9001: 2000 IMNC
COPANT/ISO 9001-2000 .~
NMX-CC-9001-IMNC-2000 Conrdasaran &€

Notu importante; Una vez aceptada la nouficacion de auditons of CLIENTE y el IMNC nenen derechu de aplazar la fecha de b asdnoria en s
dnicamcnte si lo hace con 30 dias de anticipacon, # 1a fecha scordada y confimads en la notificacion de sudinona, de o contrang cualquicr
cambio que se cfectud fucm de estas condiciones ocasionara penalizacines al respansable

AUDITORIA EN SITIO

El IMNC (técnico en evaluacion de ls confonmidad lider) envia la agenda de la auditoria, en case de que [a oFEanizacion tenga objecioncs
cun respecio a 1n ageada propuesta, debe comunwanc mmedatamenie al IMNC (idemice en evaluacion de fa conformedad lider) pars que
ambos resuelvan dichas objecioncs antes de cjecutar la swhitoria,

Para dar io formalmente a la suditona ¢l ecnico en evaluacidn de 1a confonmdad lider debe ctar a una reunion de apertura con la
arganizacion, en la reunidn de apertura ¢l 1écnico en cvaluacion de la conforandad tider debe pasar una hista de ssinlencia donde se deben
registrar fos dutos de las personas que estuvieron presenies on dicha reunmion.

Una vez finalizada a reunidn de apentura, debe levarse a cabo ba auditoria, esta acthividad debe tener coma base la evaluacidn de evidenciss
objctivas.

Si es necesariao para asegurar ¢l fogro opimo de los objensos de la auditoria, el tévnico en evatuacion Jde la confornudad lider puede cambiar
durante fa misma, las asignaciones de trabajo del grupo técmco en evaluacion de la confonmidad y cambiar la agenda de ta auditoria con |s
aprobacidn de 1a organizacion

Al finalizar las actividades de la sudnoria ¢l grupao técnico en evaluacion de ls conformudad debe elaborar un informe ejecutivo, (para ¢l caso
de preauditorias, en esta ctapa se concluyel, donde presente las observacioncs, los i de no ¢ dades y los asg pu que
detectd durante Ia auditoria.

Nota: En caso de haberse presentado no confornudades, debeni Wimas las seckines COMTCtivas y (esentis as pam s cerre, de olro nwdo s organuzacn
no podré obtener In centificacidn. Cualquics defevio o hallazgy (posative 0 negative) se registie y s ancaa al nfoane pas que su arganizacidn ome las
DUTIONES COMTCTIVAS O PRTVEItivas Nevesanas

Para dar por concluido el proceso de 13 auditoria en sino de la organizacion, el 1écnico en evaluacion de la conformidad tider, debe reatizar
una reunion de cierre domde estén presentes las personas designadas por 1a orgamizacidn, ¢n esta reunmidn el técnico en evaluacidn de 1a
conformidad lider debe pasar una lista de aststencia y pusteriormente, debe dar lectura al mfumme egecutiviipara ¢ caso de preauditoras, en
esta ctapa se concluye).

En cl caso de que la organizacidn no esté conforme con Jos informes de no confomudad (cuando enistan), y se tenga evidencia objetiva por
parte de 18 organizacion, cl grupo tecmico on evaluacidn Jde la conformidad debe rovisar y valorar csta cvidencia para cemmer la no

on esc y dificar el informe cjecutivo.
Nota: En cl caso de que la i finne Jde acepindos los informes de no conformnades, cuenta con tiene 60 dias hibiles para
i In evidi de Ias i llevas a cabo para corrar las no conformidades, estu no aplica para preanditorias.

INFORME FINAL

Posterior a 1a auditoria en sitio el \émlco en evaluacion de 1a conformidad lider clabora y fimma ¢l nforme final, en este informe se debe
el de los dos ¥ sc¢ deben anexar los informies de no conformudad (en caso de cxistir) y s evidencia de su

cierre.

EL GRUPO TECNICO EN EVALUACION DE LA CONFORMIDAD NO ES RESPONSABLE DE L4 DECISION SOBRE LA CERTIFICACION
DE SU ORGANIZACION.

COMITE DE DICTAMINACION

e formidad, 1

El informe final, ¢l informe ¢j ivo, los i de no existan) y las evidencia de tas acciones llevas a cabo pare
cerrar las no conformidades (cuando existan) son analizadas por comité de dictaminacién 1omado como base lo establecido en 1ISO 9001:
2000 / COPANT/ISO 9001-2000 / NMN-CC-9001-IMNC-2000 y cl las “Condicioncs para olorgar, mantenct, ampliar 7 reducir, suspender y
retirar la cettificacidn de sistemas de gestion de la calidad 1SO 9001: 2000, y toma alguna Je las siguientes decisiones:

OTORGAR

En csta opeidn el IMNC otorga el registro de ificad. izacidn por quc su sistema de gestidn de 1a calidad esta
conformic a los requisitos de ISO 9001: 2000 / COPANTASO 9001 2000 7 NMX-CC-9001-IMNC-2000 y ha cumplido con los lincamicnios
del IMNC,

NEGAR

o

En esta opcidn el IMNC nicga el registro de al en vista de la no aplicacién de i 3 alas
no conformidades encontradas por 1o que el sistema de gestidn d: 1a calidad no esta conforme a los requisitos de ISO 9001: 2000 /
COPANT/ISO 9001-2000 / NMX-CC-9001-IMNC-2000 y no cumple con los lineamientos del IMNC.




GUIA DE CERTIFICACION DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD
1SO 9001: 2000 IMNC
COPANT/ISO 9001-2000 :‘::_‘.::‘_::
NMX-CC-9001-IMNC-2000 Cortdeacmn AC
SEGUIMIENTO
£n csta opcidn el IMNC no otorgu ¢l registro de empresa centificada a la KON puIgue son 4 © sobre las
no conformidades encontradas por €l grupo suditor que deben verificarse con una audioria de seguinuenio
MANTENER
En csta opcidn el IMNC i registro de ficada a la izacion por que su sistema de gestion de ta cabidad esta
conforme a los requisitos de 1SO 9001: 2000 / COI'ANTIISO 9001-2000 7 NMX-CC-9001-IMNC-2000 y ha cumplido con Tus incamienios
del IMNC.
AMPLIACION

ificad,

En csta opcion ef IMNC olurga la ampliacion en ¢l alcance del registro de a 1, POT CRCOItIRS Gue Su
sistema de gestion de |a calidad esta conforme a los requisitos Je 1SO 9001: 2000 7 COPANT/ISO 9001-2000 / NMX-CC-9001 - IRMNC-2000
y ha cumiplido con lus hncamienos del IMNC.

REDUCCION

En esta opcidn €] IMNC otorga Ia reduccion en el alcance del registro de Sn, por que sy sutcma
de gestidn de Ia calidad esta conforme a los requisitos de 1SO 9001: 2000 H COPANTNISO ooul 2000 / NMX-CC-9001 -IMNC- 2000 y ha

cumplido con los lincamicntos del IMNC.

SUSPENDER O RETIRAR

En esta opcidn el IMNC notificas por escrite la suspensidn o retiro, segan los lincamientos del IMNC, en vista de [a no aplicscson de las
acciones correctivas detectadas en Ia auditorla en sitio,
BECILAMACIONES, ALELACIONES, QUEIAS Q_DISPUTAY

La organizacién ticne en todo <l derecho quejas o d tas cuales son
calificado y competente del IMNC, en caso de el IMNC reuba -h,uru quep referente al uso cermificacidn que osientc -lgun chente, el IMNC ¢
reserva el derecho de llevar a cabo Ia i de solicitas los registios de quejas y del uso del registro de

empresa certificada durante las auditorias en sitio.

La organizacién tiene el dcrcchn de apelar a la decision del comité, dentro de los § dias hibiles d és de recibir la
sui dida por una i de ap i la cual sc integem por seprescites de la organizacion, repeesentantes del IMNC y penonal
pondi y i i para resolver Is apelacion.

Todos los gastos generados por cf proceso de apelacion deberdn ser cubicnios por 1a panie que resulte responsable.

ngun cjccullvo ° cmplcndu dd IMNC, aun cuando no perienezea al departamento de cerificacion de sistemas de xnm)n de la caMul pucde bajo
ninguna ascsoria, 1 o informacidn parcial o wat, ditecta sobre comuo la ory su

sistema de gestion de 1a calidad.
CAMBIOS EN LOS KEQUISITOS. DE CERTUEICACION

£n caso de que ¢l IMNC realice cambios cn sus requisitos de certificacion, s¢ les informard con ¢l tiempo suficiente 8 fin de que puedan lievar a
cabo las adecuaciones necesarias pam poder seguic mantenicndo 1a cenificacion.

CO ' DELEGAC 3
TEL: {83) 8566 4780; 8546 4346; 6335 8872 Rat. 133 ¢ 117 ¥ 01 800 201 0148
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1SO 9001: 2000 IMNC
COPANT/1SO 9001-2000 prpviatiniiind
NMX-CC-9001-IMNC-2000 Corviosimn &€

LARIEAS VIGENTES PARA_EL SERVICIQ DE CERTIEICACION DE
SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIPAR 1S0_Y001:.2000 £ COPANTASQ 9001 = 2001 £ NMX-CC-9001-LMNC-2000,

180 9001: 2000 /
1

CONCEPTO

REVISION DOCUMENTAY.
COSTO DIA AUDITOR

| cosn

EMISION DE CERTIFICADO

l.os gastos de teansportacién, hospedaje y alimentscidn, serdn a cargo del clicnte cuando 1a certificacién sea en lugares distintos s Ia cludad
e México y su drea metropolitana y de acuccdo a la farifa estlpulada poe el IMNC.

- Lus precios anterfores son en moneda nscional y no Incluyen ef VA,

THEMPQ. DE EVALUACION

licbe ser cl Jido que algunas oy con uumados diferentes puaden necesitar tnds Licmpo y otras menos licinpo. Lot
factores que influyen en el liempo necesano pucden mchar:

e. el tipo de negocio;

. In linea de produccion:

- 1a variedad de actividades realizadas par 1os empleados;

. si la organizacidn cstd entie los mayores © menores en tamaio;

. ¢l estado y vencimiento de su sistema de gestion de la cahidad

y 1o que se sabe sobre sus propios procedimientos de auditoris
interma;

*  sicl sistema es esiable o esth en desantollo;

. enire otros,

Numero de empicados de la Evaluscidn inicial
OIRABIZHCION (Dias Auditor)
menos de § 2
5.9 2
10 - 19 3
20 - 29 4
30 .59 [
60 - 100 7
10t . 250 8
251 - 500 10
301 - 1,000 12
1,001- 2,000 15
2,001 - 4.000 18
4,001 - 8000 21
$.001 - 10,000 24
Nula 12 “E como se en Ia tabla sc refiere 8 todos

os Individuos cuyas aciividades son cublertas por el alcance de la
<ertificacién )‘ descrifas por el sistemiz de gestidon de la calidad

Nuta 2: Cuando organizacién certificada ha demostrate que su sistema ha liegado a Is conformidad total dentro de una base de mejors
: se puede } Iar 16n de la frecucncls de las vislias de vigilancia.

CONVENIOS CON QTROS ORGANISMQS DE CERTIFICACION

1 caso de que usted. 3o requiera el IMNC ticne cstablocich oS CON oS i de certificacion, (QMI -~
windare o usted I oportunidad de

AENOR Afdaicu), sinsacidn que nas pormise
expedirie dus cortificadus, Y que su validez s¢ onoce trio o Mo conw e otus pelses.

50 COL. UHT . .
TEL: (32) BS68 4750; $546 4546; $335 5872 Ext. 123 @ 117 ¥ O1 SO0 201 Ol4S

911
FAX: {57) 5705 J6RE ¥ SRE6 4780 Ext. 279




GUIA DE CERTIFICACION DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD
1SO 9001: 2000 IMNC
COPANT/ISO 9001-2000 e e
NMX-CC-9001-IMNC-2000 Corsbamon AC.

o¢, Delegacion Cunuhitémae, C.P.065K, Mérko,
66 4750 Ext. 229, E-mail; o imng.org.my

Hucer legar e\lu solicltud a Manucl Maris Contreras No. 133, 6° pha, Colonis Cuauhy,
b, ¥ $546 4546: 5538 SHT2, Eat. 123 0 117, far: (K1) 5708 YoNe

MAUICIIE D D CLRTENICHETON 1 NISTEMAN DY GENTION DE L4 D

SOLICITUD NUMERO{para uso exclusive del IMNC)

Nombre de 1a

{inclulr croquis de
locallzacidn)

REC: Codigo postal

Cludad: Pais:

S1 LA AUDITORIA DEBE REALIZARSE EN UN DOMICILIO DIFERENTE AL DOMICILIO FISCAL, FAVOR DE ANENAR LOS
DETALLES (INCLUIDO CROQUIS DE LOCALIZACION)

P de la or on para ¢l procesa de certiflcacién

Cargo:

‘Telélono (s):

E- mail: I Fai: ]

Productos o servicios que ofrece Ia organizacién:

Alcance de la certificacion del sistema de gestidn de 1a calidad basado cn la norma 1SO 9001: 2000COFANT/ISO 9001 - 2000 /
NMX-CC-9001-IMNC-2000::

Exclusiones Justificadas de su sistema de gestidn de 1a calidad basado en 1SO 9001: 2000 ]

COPANT/ISO 9001 — 2000 / KMX-CC-9001-1IMNC-2000:

La Or 6 asume la v d del de las leyes vigentes sobre el producto que fabrica o sobre ¢l servicio
que provee, a partir del llenado de la presente solicitud y hasta abandonar el programa de certificacién del IMNC. La recepcita de la
presente solicitud por parte del IMNC o implica el reglstro de la Organizaciéon.

[Firma dal repr de Ia or

Fecha de entrega de la sollcltud:

Nombre y firma de ia personal del IMNC, que
recibe 1a solicitud:

ELEGACION HT . . D.F.
TEL: (83) 8566 4750; BS4S 4544; 8535 S872 Kat. 123 ¢ 117 ¥ O1 800 201 0143
to/11
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1SO 9001: 2000 IMNC
COPANT/ISO 9001-2000 b esine
NMX-CC-9001-IMNC-2000 Corinsmn AT

SOLICITUD NUMERO(para usa exclusivo del IMNC)

L. (En qué fecha desea reclbir la suditoria?

Su organlzacion cucnia con Manual de
»

podria proporcionar su
ad para su revisién al

INMNC?

. 2Cudl es ¢l alcance del sisiema de gestion
de la calidad que cubrird la certificaclon?
. {productos y/v servicios
S ¢La auditoria se reslizard en uno o varios
sltios?)
6. 2Qué drea {en m2) ocupa s organlzacién
. ubjeto de Ia certificacion ?
7. ¢Cusntos enpleados estarin lnvoelucrados por o
! ce de ln muditoria ?
. 8 :Glro y tamaho de 1a organlzackén (micro,
._pequeils, medlana o prande)?
i 9. (Cudles son las normas de referencia de sus productos o servicios? ]

10, (Con cudntos dos cueuts I org ibn en las dreas? ]
: Disedo Comercinlizacién ventas

Abastecimicntos Calidad
© Produccién Otra (especifique)
:: 11. ;Cuidntos turnos trabaje In organizacién (semanales y dinrios)?

112, ;La ha sido dursate ¢l ditimo afio por:

' LAlgon cliente de 1a organizacién? l +Un organlsmo de certificacién ¥

f iDe acuerdo a qué norma?

" Proporcione ¢l nombre del organlsmo
que veallzd ta auditorias
13, ;Cudl es ¢l acropucrio mas préximo
a las instalaciones en donde se realizard
I auditoria y Ia distancia en Km. o en
tiempa?

4, (A qué distancia se encucatra s
planta de las oficinas centvales ?

18, (A qué distancis se encucntran los
hoteles mis cercanos s sus
instataclones?

16. ;Hay alpuna otrs lnformacién que
considere relevante para cfectos de la
certificacién?

Firma del repr de ia or

Fecha de entrega de Ia solicitud:

L. CUAUMT! . A AU’ 3

TEL: {32) BE66 4750; $546 4544; S535 8872 Ext. 123 @ 117 ¥ 01 800 201 0148
11711

FAX: [52) 5708 368¢ Y 5866 4780 Kxt, 229
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