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Introduccion

En la actualidad el entorno internacional de los negocios altamente competitivos
exigen cada vez mas calidad en los productos y servicios que adquieren, las
normas ISO 9000 tienen gran auge en muchos paises desarrollados y
subdesarrollados, los empresarios con la idea de que sus productos o servicios
sean mas competitivos han implantado sistemas de calidad y han certificado sus
empresas bajo dichas normas, con lo que han logrado su objetivo: ser mas
competitivos al ofrecer productos o servicios de calidad y bajo costo.

México no ha sido la excepcion, cada vez un mayor nimero de empresarios
certifican sus empresas para que sus productos puedan competir en mercados
internacionales, asi las empresas de servicios y algunas instituciones educativas
se han integrado.

Es por ello mi interés en contribuir al mejoramiento de los servicios que brinda el
Departamento de Recursos Financieros Materiales y Servicios (DRFMS) de una
institucién educativa como lo es la Direccién General de Centros de Formacion
para el Trabajo (DGCFT) de la Secretaria de Educacién Publica SEP.

El objetivo general de esta tesis es contribuir al mejoramiento de la calidad en el
DRFMS de la DGCFT mediante un sistema de control de documentos que permita
tener un adecuado control de las actividades y de los documentos que se generen.

Los objetivos particulares son:

e Aplicar el punto 4.5 de la norma ISO 9001 “control de documentos y datos”
con el fin de controlar la documentacion que se genere durante el
desarrollo de las actividades.

e Mejorar la calidad en los resultados mediante el control de documentos.

e Hacer conciencia a una transformacion cultural al personal que conforma
el DRFMS basada en el enfoque de calidad en beneficio de la comunidad
gue requiere Sus Servicios.
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Introduccion

La presente tesis consta de seis capitulos:

El Capitulo 1 “Calidad” muestra un panorama historico de la calidad, la
importancia de la calidad en la vida del hombre, también se habla de los llamados
“gurus” de la calidad de como ellos han modificado el concepto de la calidad hasta
la actualidad.

El Capitulo 2 “Normas 1SO 9000” explica brevemente los antecedentes de la ISO
9000, también explica brevemente la estructura de las normas 1SO 9000 como
son: Guias de seleccion de modelos de aseguramiento de calidad, Aseguramiento
de la calidad, Guias para administrar la calidad, Guias para realizar auditorias,
Guias para equipo de mediciéon y la Guia para el desarrollo de manuales de
calidad.

También explica brevemente los 20 elementos de la norma ISO 9001 por ser mas
completa y estar enfocada a los procesos internos, desde su disefio, desarrollo,
produccion instalacion y servicio.

El Capitulo 3 “Situacion de la Direccion General de Centros de Formacion para el
Trabajo” se describe en forma general los antecedentes de la DGCFT, objetivos,
metas, servicios que ofrece asi como su estructura.

En donde esta el DRFMS, las politicas que rigen a su personal en donde describe
las obligaciones y responsabilidades del personal del DRFMS.

El Capitulo 4 “Estructura de la Gestion de calidad en control de documentos” en
este capitulo se hace referencia desde el porque de seleccionar la norma ISO
9001 de la cual tome el punto 4.5 “Control de documentos y datos” para poder
realizar el manual para el DRFMS con los 20 puntos de la norma ISO 9001, el
manual de calidad es un documento cuyo propdsito es guiar, dirigir e informar
hace referencia a los procedimientos escritos sobre la forma de realizar tareas, en
este documento no se detallan tareas especificas sino que se establece "qué”
ejecuta "quién” y “con qué” ; el “como” se define en los procedimientos.
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Introduccion

A continuacion se explica lo que es un procedimiento desde el concepto,
desarrollo, implantacion cambios ajustes y aprobacién, asi como lo que debe
contener un procedimiento que es: objetivo, alcance, responsabilidad, definicién,
desarrollo, revision y formatos, también se hace una lista maestra de todos los
procedimientos a los que se hace referencia en el manual de calidad de DRFMS.

Se hace un manual de procedimientos, para tener una guia en el control de los
documentos, que indica los lineamientos que debe seguir un documento. También
se muestra un instructivo como ejemplo para el personal del DRFMS para que
desarrolle los procedimientos e instructivos necesarios durante el desarrollo de
sus actividades.

Después se describe brevemente las instrucciones, luego se hace referencia y se
ejemplifica para que el DRFMS realice un manual de instructivos donde estén
concentrados los instructivos que requieran procedimientos o formatos, con la
finalidad de facilitar a los usuarios la realizacion de ciertas tareas que durante su
desarrollo resulten complejas.

Para finalizar el capitulo se explica lo que es un formato su importancia y también
se recomienda al Departamento Recursos Financieros Materiales y Servicios crear
un Manual de Formatos donde se encuentren localizados los formatos utilizados
en el sistema de calidad, como son los formatos que generen durante el proceso
normal de trabajo.

En el anexo de esta tesis se muestran los formatos utilizados en los siguientes
procesos e instructivos:

e Elaboracién de procesos.
e Control de documentos.
e Solicitud de becas para cursos.
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Introduccion

El Capitulo 5 “Control de documentos” en este capitulo se enuncian los
documentos a controlar y se explica la diferencia entre documentos internos,
documentos externos y datos. La forma de controlar los documentos que se
plantea es mediante los procedimientos: “elaboracién de procedimientos” y
"control de documentos”.

El procedimiento para la elaboracion de procedimientos es importante para el
control, ya que en el se indica la forma en que se deben identificar de manera que
se obtiene la siguiente informacion:

Titulo.

Identificacion de las personas que elaboran, revisan y aprueban.
Seccibén a la que pertenece.

Paginas que lo conforman.

Fecha en que se imprimié.

Estado de revision.

Numero de copias de distribucion.

Nombre del usuario y cargo.

Estos datos son importantes para la persona que controle los documentos y para
que quien utilice el documento tenga informacion para posteriores aclaraciones.

El procedimiento para el control de documentos indica como se va a realizar la
aprobacion de un documento, su distribucién y que hacer cuando se detecte la
necesidad de modificar un documento. Como la manera de identificar los
documentos obsoletos para evitar su uso.

Este procedimiento también indica la forma como pueden ser controlados los
resguardos de los documentos, las personas responsables de que esto se realice
y el periodo de revision.

Y el Capitulo 6 “Analisis de resultados” es donde se hace referencia a los
problemas detectados durante las auditorias internas realizadas al DRFMS y se
dan las propuestas para solucionarlos.
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Posteriormente se hacen las propuestas para resolver los problemas detectados
durante las auditorias ya con el Manual de Calidad del DRFMS con cada uno de
los 20 puntos del manual.
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Capitulo 1 Calidad

1.1 Panorama histérico de la calidad

En este capitulo se da un resumen de como el hombre empieza a tomar en cuenta
la importancia de la calidad en su vida, y el entorno que lo rodea.

Previo a la conformacién de los primeros nucleos humanos organizados de
importancia, las personas tenian pocas opciones para elegir lo que habrian de
comer, vestir, en donde vivir y como vivir, todo dependia de sus habilidades en la
caceria y en el manejo de herramientas, asi como de su fuerza y voluntad, el
usuario y el primitivo fabricante eran, regularmente, el mismo individuo. La calidad
era posible definirla como todo aquello que contribuyera a mejorar las precarias
condiciones de vida de la época prehistorica, es decir, las cosas eran valiosas por
el uso que se les daba, lo que era acentuado por la dificultad de poseerlas.

Conforme el ser humano evoluciona culturalmente y se dinamiza el crecimiento de
los asentamientos humanos, la técnica mejora y comienzan a darse los primeros
esbozos de manufactura; se da una separacion importante entre usuario o cliente
y el fabricante o proveedor. La calidad se determinaba a través del contacto entre
los compradores y lo vendedores, las buenas relaciones mejoraban la posibilidad
de hacerse de una mejor mercancia, sin embargo, no existian garantias ni
especificaciones, el cliente escogia dentro de las existencias disponibles?.

Conforme la técnica se perfecciona y las poblaciones se transforman poco a poco
en pueblos y luego en ciudades de tamafio considerable, aparecen los talleres de
artesanos dedicados a la fabricacion de gran variedad de utensilios y mercancias,
cada taller se dedicaba a la elaboracion de un producto, eran especialistas en ello
y basaban su prestigio en la alta calidad de sus hechuras, las que correspondian a
las necesidades particulares de sus clientes, estas especificaciones eran
transmitidas directamente por estos, es decir, se trabajaba a la medida; en
muchos sentidos se trataba de obras de arte. En esta etapa surge el comerciante,
sirviendo de intermediario entre el cliente y el fabricante.

! Se toma una parte del resumen de José Cruz Ramirez “Historia de la Calidad” en

EXCELLENTIA, pp. 8-14.
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Los primeros estudios sobre la calidad se hicieron en los afios 30 antes de la
Segunda Guerra Mundial, la calidad no mejord sustancialmente, pero se hicieron
los primeros experimentos para lograr que ésta se eleve, los primeros estudios
sobre calidad se hicieron en los Estados Unidos de América. El Doctor W. A.
Shward, de los Bell Laboratories, aplicé el concepto de control estadistico de
proceso por primera vez con propositos industriales; su objetivo era mejorar en
términos de costo-beneficio las lineas de produccion, el resultado fue el uso de la
estadistica de manera eficiente para elevar la productividad y disminuir los errores,
estableciendo un analisis especifico del origen de las mermas, con la intencion de
elevar la productividad y la calidad.

Cuando en 1939 estall6 el conflicto bélico, el control estadistico del proceso se
convirtié poco a poco y paulatinamente en un arma secreta de la industria, fue asi
como los estudios industriales sobre como elevar la calidad bajo el método
moderno consistente en el control estadistico del proceso, que llevé a los
norteamericanos a crear el primer sistema de aseguramiento de la calidad vigente
en el mundo. El objetivo fundamental de esta creacion era el establecer con
absoluta claridad que a través de un sistema novedoso era posible garantizar los
estandares de calidad de manera tal que se evitara, sobre todo, la pérdida de
vidas humanas; uno de los principales interesados en elevar la calidad y el efecto
productivo de ésta fue el gobierno norteamericano y especialmente la industria
militar de la Unidbn Americana, para los militares era fundamental el evitar que
tantos jovenes norteamericanos perecieran simple y sencillamente porque sus
paracaidas no se abrian.

Se intensificé la busqueda para establecer los estdndares de calidad a través de
una vision de aseguramiento de la calidad para evitar aquella tragedia, no
solamente de los paracaidas sino que también hubo una gran cantidad de fallas
en el armamento que Estados Unidos proporcionaban a sus aliados o a sus
propias tropas, las fallas principales estaban esencialmente en el equipo pesado.

Para lograr elevar la calidad se crearon las primeras normas de calidad del mundo
mediante el concepto moderno del aseguramiento de la calidad, asi nace un
verdadero control de calidad, se ideo un sistema de certificacién de la calidad que
la armada de los Estados Unidos de América inicié desde antes de la guerra. Las
primeras normas de calidad funcionaron precisamente en la industria militar y
fueron llamadas las normas Z1, estas normas fueron de gran éxito para la

2
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Capitulo 1 Calidad

industria y permitieron elevar los estandares de calidad draméaticamente evitando
asi el derroche de vidas humanas; Gran Bretafia también aplicdé con el apoyo de
los aliados (EUA), a su industria militar, de hecho desde 1935, una serie de
normas de calidad. A las primeras normas de calidad britAnicas se les conoce
como el sistema de normas 600, para los britanicos fue importante participar en la
guerra con cada vez mejor armamento que pudiera tener clara garantia de calidad.
Los britanicos adoptaron esta norma (Z1) y con esta pudieron garantizar mayores
estandares de calidad en sus equipos.

Paises del mundo como Alemania, U.R.R.S. y Jap6n no contaron con
aseguramiento de calidad tan efectivo que pudiera considerarse como uno de los
factores verdaderos por los Estados Unidos de América y Gran Bretafia
permitieron elevar el nivel de productividad de sus equipos, bajar el nimero de
pérdidas de vidas humanas ocasionadas por la mala calidad del producto, y por
supuesto, garantizar y establecer garantias de calidad primero que ninguna otra
nacion en el mundo sobre el funcionamiento de sus equipo, aparatos y elemento
técnicos, también tuvieron estandares de calidad mucho menores; esto determind
en gran medida que las pérdidas de vidas humanas fueran mucho mayor.

La era de la informacion enfocada al cliente, la era de la calidad, el inicio de la
nueva competitividad, el nacimiento de Asia como nuevo poder global, y de Japén
como amo del siglo XXI esta precisamente fundamentado en la globalizacién de la
calidad, una nueva estrategia de competir, entender las necesidades del cliente, y
por supuesto satisfacer la demanda de los mercados. Debemos establecer que la
calidad tanto en Europa como en Japén y los Estados Unidos de América detoné
precisamente al terminar la Segunda Guerra Mundial y que justamente en este
periodo fue cuando las naciones del mundo se organizaron para crear y elevar los
estandares de calidad, es por ello que el antecedente de la ISO esta precisamente
ligado, cuando entre 1950 y 1960 la calidad se convirti6 en una mega tendencia en
el mundo entero.

Estas politicas para elevar la calidad y la productividad han servido de herramienta
de diagndstico a una gran cantidad de organizaciones y empresas ya que el
movimiento mundial por la calidad se ha convertido en una verdadera mega
tendencia a partir de 1952. Los procedimientos para elevar la calidad y los
sistemas de calidad le den la vuelta al mundo. Se sabe que en Japdén hay mas de
10 000 especialistas en calidad y que mas de 5 millones de personas se pueden

3
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Capitulo 1 Calidad

considerar perfectamente entrenadas en el manejo de las disciplinas de calidad;
en Canada mas de 5 000 mil personas también son especialistas en calidad y en
la Union Americana la cifra puede llegar a ser de casi 350 mil personas
capacitadas y habilitadas en el manejo de sistemas de mejora continua o areas
relacionadas con la calidad, en tanto que alrededor de 20 millones de personas
han tenido contacto por lo menos una vez en su vida con las técnicas, politicas,
procedimientos, entrenamientos o ideas generales de la calidad, es por ello que se
dice que la calidad se ha globalizado.

Por supuesto que no es facil hablar de que la calidad ha llegado al mundo
latinoamericano, mas bien podriamos decir que empieza a desarrollarse. Algunos
paises de América Latina como Argentina, Brasil, México, Venezuela, Colombia,
Chile y Pert han iniciado verdaderas cruzadas nacionales en torno a la calidad,
aun asi las industrias latinoamericanas carecen de los niveles de competitividad
internacional y es por ello tan importante establecer nuevas fronteras para la
calidad en el subcontinente latinoamericano.

1.1.1 Armand V. Feigenbaum

Fue el primero en afirmar que la calidad debe considerarse en todas las diferentes
etapas del proceso y no sélo en la funcion de manufactura. Sostiene que la
contribucion de la funcion de manufactura considerada de manera aislada, no es
suficiente para obtener productos de alta calidad, expreso lo siguiente:

"El principio fundamental del concepto de calidad total, asi como su diferencia con
otros conceptos, es que, para que sea de una efectividad genuina, el control debe
iniciar por la identificacién de los requerimientos de la calidad del cliente y termine
solamente cuando el producto que llega a sus manos produzca un cliente
satisfecho. El control de calidad total guia las acciones coordinadas de personas,
maquinas e informacion, para alcanzar este objetivo. El primer principio que debe
tomarse en cuenta es que la calidad es responsabilidad de todos"

2 www.wikilearning.com/monografia/administracion_de_la_calidad
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Feigenbaum sostiene que el curso de los nuevos productos en una fabrica pasa
por etapas similares a lo que él llama el ciclo industrial. Para ello se considera tres
categorias que son:

1% Etapa Control de nuevos disefios
2% Etapa Control de materiales de insumo, y
3% Etapa Control del producto o del proceso.

Introdujo grandes avances al estudiar los costos de la calidad, identifica a los
diversos costos en lo que designa como la fabrica oculta, esto es la proporcion de
la capacidad total que se dedica de manera especifica a los reprocesos y
correcciones. Considera que el tamafio de la fabrica oculta puede fluctuar entre un
15-40% de la capacidad total fabril.

Un importante concepto que manejaba Feigenbaum es la definicion de Control
Total de la Calidad (CTC), que es un conjunto de esfuerzos efectivos de los
diferentes grupos de una organizacion para la integracion del desarrollo, del
mantenimiento y de la superacion de la calidad de un producto, con el fin de hacer
posibles fabricacion y servicio, a satisfaccion completa del consumidor y al nivel
mas economico.

La totalidad implica tener o dar calidad a partir de todos los elementos de la
organizacion, es decir, las especificaciones del producto son importantes, pero no
son suficientes, ya que es indispensable el servicio que se ofrece dentro y fuera de
la empresa hacia los clientes, esto es lo que le da el caracter de total y lo que
propicia la satisfaccion total del consumidor, que es el gran cambio en el concepto
de calidad, anteriormente cuando se hablaba si un producto tenia o no calidad se
verificaban sus dimensiones contra un plano y si cumplia con las normas se
consideraba que tenia calidad; Feigenbaum al introducir el concepto de la
satisfaccion total provoca que ya no sea suficiente cumplir con las
especificaciones de un producto hay que buscar la satisfaccion total del cliente a
fin de permanecer en el mercado.
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1.1.2 William Edward Deming

Conceptualiza y desarrolla el circulo Deming para la mejora (planear, actuar,
comprobar y ejecutar) en la figura 1.1, mismo que considera los elementos basicos
del proceso administrativo, siempre consider6 que el principal responsable del
funcionamiento del programa para la calidad era la direccion de la organizacion, a
través de técnicas administrativas®.

Planear

Ejecutar Actuar

Comprobar

Figura 1.1 Circulo de Deming

Su propuesta de catorce puntos son la base para la transformacién, la adopcién y
la actuacion de la administracion, se aplican tanto en las pequefias como en las
grandes organizaciones ya sean de servicios 0 dedicadas a la fabricacion de
bienes, estos se conocen como la filosofia Deming para la calidad, y son:

1.-Crear constancia de finalidad para el mejoramiento de productos y servicios.
2.-Adoptar la nueva filosofia.
3.-Terminar la dependencia en la inspeccion

4. - Considerar Calidad, servicio y precio en productos que se compren y Servicios
gue se adquieran.

5.- Mejorar constantemente los sistemas de produccion y de presentacion de
servicio.

3 - . .
Como administrar con el método de Deming
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6. - Instituir métodos modernos de adiestramiento en el trabajo.
7. - Instituir liderazgo en la supervision.

8. - Eliminar el miedo.

9. - Romper las barreras entre areas funcionales.

10.- Eliminar los slogans, las exhortaciones y las metas para la fuerza laboral.
11.- Eliminar estdndares de trabajo, trabajo a destajo y cuotas numéricas

12. - Eliminar las barreras que estorban al operario.

13. - instituir un programa intenso de educacion y adiestramiento.

14.- Tomar medidas para lograr la transformacion.

1.1.3 Joseph M. Juran

La filosofia de Juran, asi como de los demas filosofos de la calidad esta enfocado
a que las empresas consigan y mantengan por consiguiente, el liderazgo en la
calidad, definir los papeles de los altos directivos para conducir sus empresas
hacia ese objetivo y disponer los medios que han de utilizar los directivos para ese

liderazgo®.

Juran basa su teoria acerca de la calidad a partir de las observaciones hechas a

los japoneses y sus estrategias utilizadas, las cuales incluian:

Ocupacion de la alta direccion
Formacion para todas las funciones y en todos los niveles
Mejora de la calidad a un ritmo continuo y revolucionario

* Juran J M Juran y la filosofia sobre calidad
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Participacion de la mano de obra a través de los circulos de control de calidad
Deficiencia del producto: es un fallo que tiene como consecuencia la insatisfaccion

con el producto; el mayor impacto lo ejercen sobre los costos, al rehacer el trabajo
previo y responder a las reclamaciones del cliente.

Aportaciones

La gestion de la calidad se hace por medio del uso de los procesos llamado

Trilogia de Juran como se muestra en la figura 1.2
a) Planificacion de la calidad.

b) Control de calidad

c) Mejora de la calidad

PLANEACION

MEJORA CONTROL

Figura 1.2

Por otro lado en cuanto las medidas de las deficiencias se expresan en funcion de
Calidad:

La evaluacion de las caracteristicas del producto comienza preguntando a los
clientes como evaluan ellos la calidad; y la tarea de los altos directivos, por otra
parte, sera garantizar que los manuales de la empresa y los materiales de
informacion incluyan definiciones claras de la palabra calidad y de la terminologia
subsidiaria.
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1.1.4 Kaoru Ishikawa

Ishikawa esta considerado en el Japon como el principal precursor de la
Administracién de la Calidad Total. Se inspird en los trabajos de Deming y Juran vy,
en menor grado de Feigenbaum. Es muy admirado por las siguientes
contribuciones:

1. Circulos de Control de Calidad (CCC), fue el primero en introducir este
concepto y ponerlo en practica con éxito.

2. Fue el creador de los diagramas de causa-efecto de Ishikawa (espina de
pescado) de la figura 1.3, que se usan actualmente en todo el mundo en la
mejora continua, para representar los analisis de los efectos y sus posibles
causas.

HMAND DE OBRA T QUANA
Desmativacion Maguina de costura
fect
Personal defectuosa
ro-calificado Defectos en la costura
Cadena gastada
Falta de
rmantenimiento
Falta da ; _ i
enfrenamiento en los equipas Tijera paoguefia
Fatiga
CANMEAS
CONDEFECTO
olde con ]
defectn Mala calidad
de hilo
Mimem
encesivo da Tejido inadecuado
Tejido demala
personal caiitad
para el corte
RMETODO MATERIAL

Figura 1.3 Diagrama causa efecto
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Las Técnicas Estadisticas de Ishikawa para el CC (circulo de Calidad) son:

Técnicas estadisticas elementales:
Andlisis de Pareto (lo poco vital contra lo mucho trivial)
Diagramas de causas Yy efectos (no es una técnica estadistica)

Estratificacion

Lista de comprobacion (bitacora)
Histograma

Diagrama de dispersion
Controles y gréaficas de Shewart

Método estadistico intermedio:

Andlisis teorico y de muestreo

Diversos métodos de estimacion estadistica y comprobacion de hipotesis
Métodos basados en pruebas sensoras

Métodos de disefio experimental

Métodos estadisticos avanzados (con computadoras):
Diseflo experimental avanzado

Andlisis multivariados

Métodos de investigacién de operaciones®

1.1.5 Philip B. Crosby

Para Philp B. Crosby, el proceso de mejoramiento de calidad debe partir de un
compromiso de la alta direccion, y de una filosofia en la que todos los miembros
de la organizacion comprenden sus propésitos. Lograr calidad sélo es posible a
través de un cambio de cultura de la empresa en donde se le concede al personal
la oportunidad de vivir con dignidad, brindandole un trabajo significativo y un

ingreso suficiente®.

> :Qué es el control de calidad total? Kauro Ishikawa

® Calidad sin lagrimas Crosby Philip.

10
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Crosby destaca que los circulos de calidad y las estadisticas, representan una
minima parte de la tarea encaminada a lograr la calidad. Las fases del cambio
para lograr la calidad son: conviccion de la direccién, compromiso de la alta
gerencia y de todo el personal y conversion de la cultura organizacional. Por otra
parte Crosby sefiala que la empresa que desee evitar conflictos, eliminar el
incumplimiento de los requisitos, ahorrar dinero, y mantener satisfechos a sus
clientes debe vacunarse. Esta vacuna comprende tres estrategias administrativas
que son: Determinacion, Educacion e Implantacion

Programa de Crosby de catorce puntos para la mejora de la calidad:

1. Compromiso gerencial

2. Equipo de mejoras de calidad

3. Medicién de la calidad

4. Costo de la evaluacioén de la calidad

5. Percepcién de calidad

6. Acciones correctivas

7 Formacién de un comité adecuado para el programa cero defectos

8. Capacitacion de supervisores

9. Dia de cero defectos

10.Establecimiento de las metas
11.Eliminacioén de las causas de errores
12.Reconocimientos

13.Consejos de calidad

14 .Hacerlo nuevamente

11
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1.2 Concepto de calidad

El concepto de calidad ha tenido diversos significados a través del tiempo el cual
se ha adaptado segun las necesidades cambiantes de la empresa, en la
actualidad la calidad de un producto o servicio la define la empresa de acuerdo a
su posicion comercial. Se han tomado como base las interpretaciones de expertos
en la calidad como son: W. Edwards Deming, Kaouro Ishikawa, Joseph M. Jurany
Armand V. Feigenboum.

La norma ISO 9000/2000 define el concepto como:

“El conjunto de caracteristicas de un elemento que le confieren la aptitud para
satisfacer necesidades explicitas e implicitas”.

La calidad desde una perspectiva propia es:

Conjunto de caracteristicas de un producto o servicio, que cumple con los
requisitos exigidos por el cliente.

Cumplir con las necesidades del cliente y exceder las expectativas
constantemente.

Es lo que el cliente dice que necesita mas lo que realmente necesita.

Suministrar bienes o0 servicios que no regresan, a clientes que si lo hacen o nos
pueden recomendar.

12
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1.3 Sistemas de Calidad

La norma ISO 8402 /1994 define al sistema de calidad como:

“La estructura organizacional, los procedimientos, los procesos y los recursos
necesarios para implantar la administracion de la calidad”

Un sistema de calidad es un método planificado sistematico de medios y acciones,
encaminados a asegurar suficiente confianza en que los productos o servicios, se
ajusten a las especificaciones.

De lo anterior se puede decir que un sistema de calidad esta compuesto de los
elementos antes citados y esta disefiado para cubrir las necesidades de calidad
dentro de la empresa, es decir, asegurar que los productos y servicios cumplan
con los requisitos del cliente.

El disefio y la implantacion del sistema de calidad dependen de factores
especificos de cada tipo de empresa los cuales por mencionar algunos son:

Tipo de productos y servicios
Tipos de empleados
Proveedores

Historia de la organizacion

Tecnologia

Podemos visualizar al sistema de calidad en cuatro niveles como se muestra a
continuacion la figura 1.4 es tomada del Curso-Taller: INTERPRETACION DE LA
NORMA 1SO 9001:2000 INSTITUTO TECNOLOGICO DE MERIDA:

13
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= NIVEL |

de Calidad

Procesos/ (=
NIVEL Il

Procedimientos

] P NIVEL Il
Instrucciones

Registros A Lo NIVEL IV

Figural.4 Sistema de calidad

NIVEL | — El manual de Calidad define la politica y describe el sistema de calidad
de la organizacion.

NIVEL Il — Los procedimientos determinan la forma especifica de como desarrollar
las actividades.

NIVEL Ill —En las instrucciones de trabajo se explican las actividades a realizar
gque pueden ser operativas o0 administrativas.

NIVEL IV — Los registros de calidad proporcionan la evidencia objetiva de
resultados obtenidos o de actividades realizadas.

14
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2.1 Antecedentes

Desde hace muchas décadas en Europa se tuvo la precaucion de estandarizar los
productos y servicios; de esta inquietud en 1946 surge la Organization for
Sttardardization (IOS) con base en Ginebra Suiza; en ese mismo afio cambio el
orden de las siglas 10S a ISO por derivarse del griego “ISOS” que significa
“igual”.’”

"De esta organizacién son miembros los organismos de la comunidad europea. La
comunidad europea determino necesaria una norma Unica de calidad y pidio a la
Internacional Organization for Stardardization (en espafiol: Organizacion
Internacional para la Estandarizacion) que elaborara tal norma.

En 1979, se creo el Comité Técnico 176 (CT-176) para realizar la redaccién de
una norma unificada de calidad. En 1987, ISO presento los primeros documentos
de 1SO 9000 que consistian en guias para la seleccién y uso, guias para poner en
marcha (ISO9004) y las 1SO9001, 9002, 9003 (Modelos para aseguramiento de
calidad).

En 1990 en México, la Direccion General de Normas (DGN) de la Secretaria de
Comercio y Fomento Industrial (SECOFI) publico las normas de la NMX-CC1 A LA
NMX-CCS8.

En resumen:

ISO etimolégicamente proviene de la palabra griega IGUAL.

Organizacion cuyo objetivo se basa en:

Desarrollar y promover estdndares para uso internacional en los sectores
industriales, seguridad, proteccién ambiental, de servicios y calidad.

ISO 9000 son un conjunto de estandares que indican lineamientos generales para
la administraciéon de los sistemas de gestion de calidad.

7 1S0O 9000 2000 Sistema de gestién de la calidad. Fundamentos y Vocabulario

15
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2.2 Estructura de las normas ISO 9000

Las normas 1SO 9000 definen los requerimientos minimos de calidad internacional
aceptados para un producto o servicio, ademas, estan disefladas para que
cualquier organizacion pueda seleccionar el modelo de aseguramiento de calidad
de acuerdo con las actividades que realiza; de esta manera una organizacion
puede demostrar que cumple con la norma ISO 9000, mediante un proceso de
registro. El registro del sistema de calidad se hace cuando otro organismo de
certificacion externo realiza una auditoria contra la norma ISO 9001, ISO 9002, o
ISO 9003.

En México las normas de la serie ISO 9000 se encuentran armonizadas con las
normas NMX-CC:

ISO 9001 NMX-CC-003/1995
ISO 9002 NMX-CC-004/1995
ISO 9003 NMX-CC-005/1995

A continuacion se muestran la familia de la norma ISO 9000:
1.- Guias de seleccién de modelos de aseguramiento de calidad.

ISO 9000. Es para el uso interno de la gerencia, ayuda a decidir cual de las tres
normas es la apropiada (ISO 9001, ISO 9002 O ISO 9003).

ISO 9000-1. Es una guia para la gestion y aseguramiento de la calidad, ayuda a
comprender la ISO 9001, 9002 y 9003.

ISO 9000-2. Es una guia general para la aplicaciéon de 1ISO 9001, ISO 9002 e ISO
9003.

ISO 9000-3. Es una guia general para la aplicacion de ISO 9002 para el
desarrollo, abastecimiento y mantenimiento de software.

ISO 9000-4. Es una guia de aplicacion para la administracion.

16
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2.- Aseguramiento de la calidad

ISO 9001:2000. Enfoque de procesos, Sistema de Gestion de la Calidad, ademas
del aseguramiento de la calidad del producto, 5 requerimientos generales
orientado a cumplir y aumentar la satisfaccion del cliente.

ISO 9002:2000. Si ya se tiene un disefio 0 especificacion la norma mas apropiada
es la ISO 9002 pues sélo se tiene que demostrar la capacidad de produccion e
instalacion. Es menos rigurosa que ISO 9001

ISO 9003:2000. En esta norma Unicamente se requiere demostrar la capacidad
para la inspeccion y prueba.

3.- Guias para administrar la calidad.

ISO 9004. Soporta la aplicacion de los criterios de la norma 1SO 9001:2000. Afade
detalles y explicaciones, guia a la administracién y a la mejora continua de los
procesos dirigidos a la satisfaccion del cliente, sentido comun, proceso de
acercamiento de negocios al explicar I1ISO 9001:2000, no es obligatoria

ISO 9004-1. Es la norma para la gestion de la calidad y elementos del sistema de
calidad y es la ultima version de 9004.

ISO 9004-2. Es la guia para la gestion de la calidad y elementos del sistema de
calidad para las compaiiias de servicio.

ISO 9004-3. Es la guia para la gestion de calidad y elementos del sistema de
calidad para materiales procesados.

ISO 9004-4. Es la guia para la gestion de calidad y elementos del sistema de
calidad para el mejoramiento de la calidad.

ISO 9004-5. Es la guia para la gestion de calidad y elementos del sistema de
calidad para los planes de calidad.

ISO 9004-6. Es la guia para la gestion de calidad y elementos del sistema de
calidad para el proyecto de administracion.

ISO 9004-7. Es la guia para la gestion de calidad y elementos del sistema de
calidad para la configuracion administrativa.

ISO 9004-8. Es la guia para la gestion de calidad y elementos del sistema de
calidad que contiene principios de calidad.

17
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ISO 8402. Es la norma del vocabulario y define los términos que se utilizan en
toda la serie ISO con el proposito de que haya una adecuada comprension en la
comunicacion.

4.- Guias para realizacion de auditorias.

ISO 10011-1. Es una guia para auditar sistemas de calidad y es para uso interno y
externo. Esta norma recomienda que cada organizacion desarrolle sus propios
procedimientos.

5.- Guias para el desarrollo de manuales.

ISO 10013. Tiene la intencion de ser una guia para el desarrollo de manuales de
calidad.

Todo lo anterior queda resumido en la figura 2.1 que representa la ISO 9000.

18
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1.-GUIAS DE SELECCION DE MODELOS DE ASEGURAMIENTO DE

CALIDAD

ISO 9000-2

IMPLANTACION

ISO 900-1

GUIA DE SELECCION

ISO 9000

GESTIONDE CALIDAD

ISO 900-3

SOFTWARE 9001

ISO 9000-4

CONFIABILIDAD

JL

2.- ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

ISO 9001

20 REQUISITOS
DISENO
INSTALACION Y
SERVICIO

ISO 9002.

19 REQUISITOS

PRODUCCION,

INSTALACION Y
SERVICIO

ISO 9003.

16 REQUISITOS
INSPECCION
FINALY PRUEBA

JL

3.- GUIAS PARA ADMINISTRAR LA CALIDAD

ISO 9004

GESTION DE CALIDAD

ISO 9004-5

PLANES DE CALIDAD

ISO 9004-1

SECTOR INDUSTRIAL

ISO 9004-6

PROYECTO ADMINISTRATIVO

ISO 9004-2

EMPRESAS DE SERVICIO

GESTION DE CONFI

ISO 9004-7

GURACION

ISO 9004-3

MATERIALES PROCESADOS

1SO 9004-8

PRINCIPIOS DE CALIDAD

ISO 9004-4

MEJORA DE CALIDAD

ISO 8402

VOCABULARIO

Figura 2.1 1SO9000
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2.3 Elementos de la norma ISO 9001

La norma ISO 9001 es la mas completa; se enfoca a los procesos internos desde
su disefio, desarrollo, produccion instalacién y servicio. Esta norma contiene 20
parrafos en la seccién 4.0 y sus puntos se conocen como elementos claves por
ser los requisitos del sistema de calidad. A continuacién se muestra el contenido
de la norma ISO 9001:

0. Introduccion.

1. Objetivo y campo de aplicacion.

2. Normas y referencias.

3. Definiciones.

4. Requisitos del sistema de calidad.

4.1 Responsabilidad de la direccion.

4.2 Sistema de calidad.

4.3 Revision del contrato.

4.4 Control del disefio.

4.5 Control de documentos y datos.

4.6 Adquisiciones.

4.7 Control de productos proporcionados.

4.8 identificacion y rastreabilidad del producto.
4.9 Control del proceso.

4.10 Inspeccién y prueba.

4.11 Control de equipo de inspeccion medicion y prueba.
4.12 Estado de inspeccion y prueba.

4.13 control de producto no conforme.

4.14 Accion correctiva y preventiva.
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4.15 Manejo almacenamiento, empaque, conservacion y entrega.
4.16 Control de registros de calidad.

4.17 Auditorias de calidad internas.

4.18 Capacitacion.

4.19 Servicio.

4.20 Técnicas estadisticas.

5. Bibliografia.

6. Concordancia con normas internacionales.®

2.3.1 Objetivo y campo de aplicacion

La norma ISO 9001 tiene aplicacion en aquellas compafiias que disefian, fabrican
y dan servicios sobre sus productos. Consta de 20 "parrafos”, cada uno de los
cuales establecen los requisitos para las diferentes areas de su sistema de calidad
que a continuacion se explicaran brevemente como dice la misma norma I1SO
9001:

1. Responsabilidad de la Direccién

La direccion es la principal responsable de una organizacion [Deming]. La
direccién de la organizacion debe revisar en forma regular los resultados del
sistema de calidad.

2. Sistema de Calidad

La direccion debera definir y documentar su politica y objetivos de calidad para
asegurar el compromiso con la calidad y con los requerimientos minimos de 1SO
9000. Es necesario tener un manual que incorpore la norma ISO 9000 y asi mismo
haga referencia a los procedimientos que se emplean para cumplir con la norma.

3. Revision del contrato

Es preciso contar con un sistema documentado que define como se comunicaran
y ejecutaran los cambios al cliente y a la propia organizacion interna.

¥1S0 9001: 2000 Sistema de gestién de la calidad. Requisitos
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4. Control de disefio

Es preciso tener procedimientos documentados que se aseguren que los disefios
de los productos cumplen con los requerimientos de los clientes.

5. Control de los documentos y de los datos

Todos los documentos y datos requeriran de la aprobacién de una persona
autorizada. Es necesario autorizar de manera formal a tales personas y que éstas
deberan ser capaces de evaluar la validez del documento.

6. Adquisiciones

Llevar a cavo las operaciones de compra de forma sistematica que asegure que
se obtienen los materiales apropiados para los requerimientos especificos de la
organizacion.

7. Control de los productos

Se deberan establecer procedimientos para la inspeccion, almacenamiento,
manejo y mantenimiento de los materiales que el cliente proporciona.

8. Identificacion y rastreabilidad del producto

La evaluacion de un proveedor deberd incluir un método de revision documentado
y formal, la organizacion debera mantener los registros de evaluacion de un
proveedor y un listado formal de aquellos que satisfacen este proceso
documentado. La evaluacion debera especificar la calidad de los materiales que
se reciben.

9. Control del proceso

Se refiere al proceso global de producir un articulo y el método por el cual se
controla y asegura que se siguen los procesos. El equipo y herramientas que
utilicen los empleados deberan contar con las instrucciones de operacion y planes
de mantenimiento apropiados.

10. Inspeccién y ensayo

Abarca las pruebas de los materiales que se desplazan por los procesos, asi como
la inspeccion final del producto. Las operaciones de prueba deberan realizarse de
acuerdo con los procedimientos documentados y apoyarse con registros que
indiquen el estado del material y la condicion satisfactoria de todos los
requerimientos antes del lanzamiento del producto.
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11. Control de equipo de inspeccidon, medicidon y ensayo

Es preciso asegurar el mantenimiento, revisién y control de todos los equipo de
prueba, calibracion y cualquier otro, incluyendo moldes, accesorios, plantillas,
patrones y programas de computacion. Se deberan cumplir los puntos: Identificar
la medicion a realizar, identificar y calibrar todos los equipos de pruebas a
intervalos regulares de tiempo o uso.

12. Estado de inspeccidon y prueba

A medida que los productos recorren las diversas areas de prueba, el material y
los productos deberan portar la identificacion referente a su estado.

13. Control de producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional.
Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento
del producto no conforme deben estar definidos en un procedimiento
documentado.

14. Accion correctiva y preventiva

La norma pide que las personas involucradas enfrenten los problemas de manera
sistematica.

15. Manejo, almacenamiento, empaque, conservacion y entrega

La norma exige revisar los pedidos de los clientes antes de aceptarlos. La norma
dicta que es preferible un pedido por escrito. Independientemente de la revision de
un periodo de cliente por parte de una persona autorizada, es preciso mantener un
registro del pedido y de su revision. La norma exige realizar una inspeccion y una
prueba completa del producto final, deberan verificar que los datos estén
conformes con las especificaciones del producto segun las define el plan de
calidad. También se exige retener el producto y posponer el envio de este hasta
haber concluido todas las inspecciones y verificar que el producto cumple con
todas las especificaciones. El registro debera indicar quien autorizé el envio del
producto.
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16. Control de registros de calidad

Los registros deben establecer y mantenerse para proporcionar evidencias de la
conformidad con los requisitos, asi como de la operacion eficaz del sistema de
gestion de la calidad. Los registros deben permanecer legibles, facilmente
identificables y recuperables.

17. Auditorias de calidad internas

La direccion deberd mantener una verificacion interna para el propdsito primario
de realizar una auditoria interna. El personal de la auditoria debera contar con la
capacitacién apropiada para las actividades de verificacién. Es necesario realizar
estas auditorias al menos una vez al afio.

18. Capacitacion

Es necesario identificar una autoridad capaz de administrar y verificar que los
trabajos que influyen en la calidad se realizan en la forma que los documenta el
sistema de calidad.

19. Servicio

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas.

20. Técnicas estadisticas

Las normas pueden ser aplicadas en cualquier empresa tanto de manufactura
como de servicio. Ya, que este grupo de normas se integran de varios requisitos
que permiten cumplir con un sistema total de calidad. Asi que si no se cumplen
con los requisitos, no se puede estar certificado bajo esa norma.

Una realidad es que se lleva tres afilos en un proceso de elaboracion de
procedimientos y de manuales de calidad como se muestra en la figura 2.2.
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MANTENIMIENTO DE LA CERTIFICACION

CERTIFICACION RE-CERTIFICACION

SEGUIMIENTO

AR
—CHH H H HE—

H 3 ANOS H

Figura 2.2 Interpretacién de la norma 1SO 9001: 2000
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3.1 Antecedentes

En el sexenio 1958-1964, siendo Presidente de la Republica el Lic. Adolfo Lépez
Mateos, el Secretario de Educacion Publica, Lic. Jaime Torres Bodet, presento
ante los asistentes a la V Asamblea Plenaria del Consejo Nacional Técnico de la
Educacion, el plan para la creaciéon de un “Servicio Nacional de Aprendizaje”, y
como resultado se propuso la creacién de los Centros de Capacitacion para el
Trabajo Industrial y Agricola, fundandose en 1963 los 10 primeros CECATI, para
facilitar a los jovenes el aprendizaje en diversas areas y ofrecer preparacion
complementaria a trabajadores no calificados.’

Se creo la Unidad de Centros de Capacitacion (UCeCa) a la cual se asignaron los
66 CECATI existentes a esa fecha

Actualmente existen 198 CECATI y 52 unidades modviles en toda la Republica
Mexicana; se ofertan 216 cursos integrados en 52 especialidades y éstas en 18
areas laborales.

La UCeCa se transformé en la Direccidon General de Centros de Capacitacion, y
ésta a su vez en 1994 cambio a “Direccién General de Centros de Formacion para
el Trabajo”, siendo desde entonces la DGCFT una unidad operativa de la SEIT
encargada de la coordinacion de los CECATI y los Institutos de Capacitacion para
el Trabajo de los Estados.

A partir de 1991, se implementd la estrategia de establecer convenios con las
entidades federativas de la nacién, para que los nuevos servicios de formacién
para el trabajo sean establecidos bajo la responsabilidad de cada Estado,
habiéndose logrado a la fecha el establecimiento de convenios con 24 entidades
federativas, las cuales tienen en conjunto 173 Unidades de Capacitacion,
equivalentes a los CECATI, llamados “Institutos de Capacitacién para el Trabajo”
(ICAT) y se pretende establecer convenios con las entidades restantes en el
transcurso del presente sexenio.

° www.dgcft.sems.gob.mx/dgcft
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3.2 Objetivos y metas
Los objetivos institucionales de la DGCFT son:

Proporcionar a la poblacion demandante del servicio, programas de capacitacion
gue permitan su incorporacion a un trabajo remunerable, estable y socialmente
atil.

Vincular a los Centros de Capacitacion para el Trabajo Industrial con el sector
productivo para la revision permanente de planes y programas de estudio, y para
gue los capacitados tengan acceso a la planta productiva, con objeto de
complementar su capacitacion y facilitar su adaptaciéon al proceso de la
produccion.

Fomentar el reconocimiento oficial de la capacitacion adquirida fuera de las aulas

Esta capacitacion ademas de preparar para el trabajo socialmente util, tiene la
finalidad prioritaria, como toda accién educativa a cargo del Estado, de promover
el desarrollo armonico de la personalidad para que se ejerzan en plenitud las
capacidades humanas, de tal modo que se estimule el desarrollo integral del
individuo y con ella, el de la sociedad.

Pueden ingresar todas las personas que sepan leer y escribir y que deseen
capacitarse para integrarse al sector productivo, 0 aumentar los conocimientos
gue ya poseen.

Asi la capacitacion debe entenderse como una parte del concepto general de
educaciéon, cuyos fines y objetivos estan esencialmente dirigidos a mejorar las
condiciones de vida del trabajador, mediante el desarrollo y actualizacion de
conocimientos, actitudes, habilidades y destrezas que en la actividad productiva se
requieren.

El objetivo de estos cursos es proporcionar una formacién a corto plazo, de
caracter Terminal, asi como dar la oportunidad de actualizacion y opcion de
empleo.

Todas las especialidades y cursos que actualmente ofrecen los Centros de
Capacitacion para el Trabajo Industrial se brindan en turnos matutino, vespertino o
nocturno. En ellos se forman recursos humanos técnicamente capacitados, para
cubrir los puestos laborales operativos de la industria y el sector servicios.

La capacitacion para el trabajo se ofrece a través de la imparticion de aprendizajes
técnico-especializados que pueden considerarse el inicio de la formacion
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profesional. En dichos aprendizajes se acentua el adiestramiento especializado
para un desempefo practico y rapido, impartiendo conocimientos de apoyo a la
destreza perseguida, promoviéndose la capacitacion en oficios complementarios y
artesanias.

Para la imparticion de la formacion de trabajo, la DGCFT dispone de una
infraestructura fisica que consiste en: acuerdo al Programa de Desarrollo
Institucional de la Capacitacion para y en el Trabajo, los objetivos de la DGCFT
son los siguientes:

198 CECATI

381 AULAS

70 LABORATORIOS
1510 TALLERES
4373 ANEXOS

52 UNIDADES MOVILES DE CAPACITACION

Ofrecer los servicios de formacién para y en el trabajo en un tiempo relativamente
corto; procurar el desarrollo de conocimientos, habilidades o destrezas y actitudes
gue respondan a las necesidades del mercado laboral; certificar las competencias
adquiridas en forma autodidacta o en la préactica laboral; otorgar a los particulares
el reconocimiento de validez oficial de estudios y asi, contribuir al fomento de la
calidad y productividad de las empresas, la incorporacion al trabajo y la vocacion
empresarial.

Ser en el ambito nacional la institucion lider de los servicios de formacion de
recursos humanos competentes que demanda el mercado laboral en las
principales actividades productivas y de servicios, procurando que sus egresados
opten por la certificacion laboral, que les garantice su ingreso y desempefio
exitoso en alguna ocupacion y satisfaga tanto sus expectativas profesionales
como personales.

La Direccion General de Centros de Formacion para el Trabajo (DGCFT) es un
organismo adscrito a la Subsecretaria de Educacién e Investigacion Tecnoldgicas,
de la Secretaria de Educacion Publica, que tiene como objetivo primordial la
formacion de recursos humanos que satisfagan las necesidades de los sectores
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productivo y de servicios, estando bajo su responsabilidad la capacitacion para y
en el trabajo que se imparte en los Centros de Capacitacion para el Trabajo
Industrial (CECATI).

3.3 Servicios que ofrece
Los servicios que ofrece son los siguientes:

La DGCFT ofrece una amplia gama de opciones para la capacitacién, de acuerdo
a las necesidades tanto de quienes acceden a la capacitacion formal, como del
sector industrial y de servicios y sus necesidades regionales.

La estructura de los cursos, en su gran mayoria, no exige antecedentes
académicos, y también no constituye precedente para la continuacion de estudios
en otros niveles educativos o para la obtencion de grados académicos. Los cursos
que se ofrecen estan dirigidos, en general, a cualquier persona que sepa leer y
escribir, mas existen algunos cursos que por su propia caracteristica requieren de
conocimientos especificos de algun nivel educativo.

Los cursos estan agrupados por areas ocupacionales, que se definen con base en
la similitud tecnologica de los procesos e insumos que intervienen en las
actividades productivas, de tal manera que varios cursos forman una especialidad.
Asimismo, una especialidad se construye a partir de la estructuracion de cursos
afines a una determinada rama del sector productivo de bienes o servicios.

Las especialidades estan integradas generalmente de 3 a 5 cursos, con una
duracién de 100 a 600 horas de servicio educativo, y son atendidas durante un
periodo de 3 a 6 meses

La mayoria de los cursos estan desarrollados con base a criterios de competencia
ocupacional, lo cual se asegura con una vinculacion estrecha y permanente con el
sector productivo de bienes y servicios. Su contenido general considera aspectos
sobre manejo de materiales y equipo, herramientas y accesorios, uso de
instalaciones, manejo de técnicas y procedimientos, normas, unidades vy
especificaciones, aspectos técnicos especificos de la especialidad, de higiene,
seguridad y conservacion, y de presupuestacion de costos de materiales, tiempo y
mano de obra.

La DGCFT ofrece 208 cursos agrupados en 51 especialidades y 17 areas de
acuerdo a las ramas productivas, de servicios y artesanales del pais los cuales
son:
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Mecéanica de Produccion

1.-Mé&quinas Herramienta

2.-Soldadura y Paileria

3.-Personal con actividades técnico-pedagdgicas
4.-Moldeado de plastico

Mecéanica de servicios

1.- Autotransporte

2.-instalaciones hidraulicas y de gas
3.-Mantenimiento automotriz

4.-Mantenimiento a vehiculos de rango medio y servicio pesado
Mantenimiento

4.-Refrigeracién y aire acondicionado (curso dado de baja)
Electricidad y electrénica

1.-Electricidad

2.-electronica

Instrumentacion

1.-Sistema de control industrial

2.-Metrologia dimensional

Vestido

1.-Confeccion industrial de ropa

2.-Sastreria

3.-Disefio de modas
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Construccion

1.-Construccién de casas de madera
Industria quimicay de procesos
1.-Tratamiento de aguas
Informatica

1.-Operacion de microcomputadoras
2.-Soporte técnico y mantenimiento de equipo de cOmputo
Alimentos

1.-Preparacion y conservacion de alimentos
2.-Reposteria

Disefio y edicion

1.-Artes gréficas

2.-Dibujo asistido por computadora
3.-Produccion de radio y television
Lenguas extranjeras

1.-Inglés

2.-Francés

3.-Japonés

4.-Italiano

Manufactura artesanal
1.-Artesanias de precision

2.-Artesanias familiares
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3.-Carpinteria

4.-Ceramica

5.-Tapiceria

Salud

1.-Enfermeria auxiliar

2.-Asistente educativo

3.-Protesis dental

4.-Proétesis y ortesis

5.-Salud visual

Administracion

1.-Contabilidad asistida por computadora
2.-Secretariado asistido por computadora
3.-Servicios bancarios

4.-Peritaje y valuacion

5.-Trafico de mercancias y tramitacion aduanal
Turismo

1.-Alimentos y bebidas

2.-Division cuartos recepcion

3.-Division cuartos ama de llaves
4.-Agencias de viajes, grupos y convenciones
Cultura de belleza

1.-Servicios de belleza
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3.3.1 Areas y Especialidades

La D.G.C.F.T. como lo muestra la figura 3.1 el organigrama cuenta con:
Direccion General

CIDFORT (Centro de Investigacion y Desarrollo de la Formacion para el Trabajo)
Centro de Convenciones

Direccion Técnica

Subdireccion Académica

Subdireccion de Vinculacion

Departamento de Programas de Estudio

Coordinacion de Organismos Descentralizados

Direccion de Apoyo a la Operacion

Subdireccion de Planeacion

Departamento de Programacion y Presupuesto

Coordinacion Administrativa

Departamento de Recursos Humanos

Departamento de Recursos Financieros Materiales y Servicios
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Direccion
General
CIDFORT Centro.de
— T Convenciones
Direccion Coordinacion de Direccion de
Técnica Organismos Apoyo a la
Descentralizados Operacion
Coordinacion
Administrativa
Subdireccién Subdireccion de
Académica Vinculacion
Departamento de
Recursos
Humanos
Departamento
de Programas
de Estudio

Departamento de

Recursos
Subdil’eCCién de Financieros
PIaneaCién Materiales y

Servicios

Departamento de
Programacion y
Presupuesto

Figura 3.1 Organigrama de la DGCFT:
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3.4 Departamento de Recursos Financieros Materiales y Servicios

3.4.1 Personal del Departamento de Recursos Financieros
Materiales y Servicios.

El Departamento de Recursos Financieros Materiales y Servicios cuenta con un
Coordinador Administrativo, Jefe de Departamento de Recursos Financieros, Jefe
de Area de Recursos Financieros, Jefe de Oficina de Inventarios y Analistas como
se muestra en la figura 3.2.

Coordinador Administrativo

Jefe de Depto. de Recursos
Financieros

Jefe de Area de Recursos
Financieros

Jefe de Oficina de

Inventarios
Analista Analista Analista Analista Analista
Analista Analista Analista

Figura 3.2 Organigrama de la Oficina del Departamento de Recursos
Financieros Materiales y Servicios.
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3.4.2 Politicas

Ypoliticas para el personal del Departamento de Recursos Financieros Materiales
y Servicio:

1. Mantener actualizado el inventario fisico de los bienes instrumentales de la
DGCFT

2. Emitir y custodiar los vales de resguardo de los bienes instrumentales del
personal de la DGCFT los cuales deberan estar firmados por el personal a
quien se le asigno el bien.

3. Guardar y custodiar la documentacion que ampara la propiedad de los
bienes, tanto de la DGCFT como de las Subdirecciones de Coordinacion de
Enlace Operativo, Asistencia y Planteles dependientes de la DGCFT.

4. Colocar en los bienes instrumentales, en un lugar visible, sin afectar su
apariencia, el numero de inventario proporcionado por el sistema (SIBI-
SEP).

5. Llevar a cabo semestralmente, un inventario fisico de los bienes muebles
instrumentales que se encuentren en las instalaciones de la DGCFT.

6. Controlar los bienes que no sean propiedad de la DGCFT y que se
encuentran dentro de las instalaciones de la misma.

7. Descargar de la responsabilidad del personal, los vales de resguardo que
éste tenga, por cambio de adscripcidn o renuncia.

8. Manejar, registrar, controlar, y actualizar el sistema de inventarios de bienes
instrumentales (SIBI-SEP), con los movimientos de los bienes muebles
instrumentales de la DGCFT (altas, bajas y reasignacion).

9. Coordinar las actividades de registros y control de altas, bajas y destino
final de los bienes instrumentales a cargo de las Subdirecciones de la
Coordinacion de Enlace Operativo, Asistencias y Planteles dependientes de
la DGCFT.

10. Tramitar ante la Direccion de Almacenes e Inventarios de la Direccion
General de Recursos Materiales y Servicios, la autorizacion de los
movimientos de los bienes (altas, bajas y reasignaciones) tanto del Area
Central como de las Subdirecciones de Coordinacién de Enlace Operativo,
Asistencias y Planteles dependientes de la DGCFT

11.Difundir a las Subdirecciones de Coordinacion de Enlace Operativo,
Asistencias y Planteles dependientes de la DGCFT, la normatividad vigente
en materia de administracion de Bienes y Manejo de Almacenes, emitida
por la Direccion General de Recursos Materiales y Servicios.

12.Asesorar, orientar y capacitar a las Subdirecciones de Coordinacion de
Enlace Operativo, Asistencias y Planteles dependientes de la DGCFT, para
el registro y control de los Bienes Instrumentales (SISI-SEP).

13. Solicitar el servicio de mantenimiento preventivo y reparacion de los bienes
instrumentales que sufran algun deterioro.

14.Realizar las investigaciones y levantar las actas correspondientes por los
bienes instrumentales extraviados y (0) robados.
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15.Poner a disposicion de la Direccion de Almacenes e Inventarios
dependiente de la DGRM y S, los bienes que ya no sean Uutiles y (0) que
estén obsoletos.

16.Entregar periédicamente reportes a la Direccion General de Recursos
Materiales y de Servicios (estado que guarda el patrimonio de la DGCFT
en el rubro de bienes muebles instrumentales y levantamiento fisico).*

" DGCFT DRFMS Politicas y procedimientos para la administracién y control de los bienes
muebles instrumentales.
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4.1 Seleccién de la norma

Durante el periodo de mi servicio social en el Departamento de Recursos
Financieros y Materiales de la D.G.C.F.T. se realizaron auditorias, uno de los
puntos que sé que se observo fue el sistema de control de documentos, en los
resultados de las auditorias el sistema tenia algunas fallas, pues la documentacion
es un punto clave en cualquier organizacién, por ello, es esencial que la
organizacién cuente con personal responsable de controlar los documentos con la
finalidad de que las personas que realizan el trabajo tengan disponible la
informacion necesaria, en las versiones vigentes para evitar que se produzcan
desviaciones en los resultados, de su control.

El punto 4.5 de la norma ISO 9001, enuncia que la organizacion debe establecer y
mantener procedimientos documentados para controlar todos los documentos y
datos que se relacionen con la misma, incluyendo los documentos de origen
externo, por lo tanto se deben identificar cada uno de ellos:

e Documentos internos.- manual de aseguramiento de calidad, Manual de
procedimientos, Manual de operacion.

e Documentos externos.- Especificaciones técnicas de clientes, proveedores,
normas.

e Datos.- es toda la informacion que puede ser revisada como
especificaciones de operacion, lista de registros, precios u otras
especificaciones como formulas.

Por lo tanto, yo propongo hacer un manual de calidad y proponer algunas
soluciones en cuanto a este problema, ya que, la competencia global creciente ha
conducido a que cada vez sean mas estrictas las expectativas del cliente en
cuanto a la calidad, es por ello que, cada vez las organizaciones y los proveedores
se preocupan por emplear sistemas efectivos y eficientes que den como resultado
el mejoramiento continuo de la calidad y la satisfacciéon del cliente, es por esto que
el disefio y la implantacion de un sistema de calidad debe hacerse considerando
los objetivos particulares, los productos, los procesos y las practicas de la
organizacion.
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La forma de control de documentos que se plantea para el departamento de
recursos financieros y materiales es mediante los siguientes procedimientos
documentados:

e Elaboracién de procedimientos.- aqui se establecen los lineamientos
que deben cumplir los procedimientos que se generen en el DRFMS la
D.G.C.F.T., en éste se indica como se debe identificar un documento, su
estructura y como delimitar las responsabilidades. Este documento debe
estar disponible para cualquier persona que pertenezca al DRFMS
de la D.G.C.F.T. y que desarrolle procedimientos de la misma.

Para saber que norma seleccionar se recomienda ISO 9001, ISO 9002 o ISO
9003 que se consulte la norma ISO 9000-1 la cual tiene la mision de ser una guia
para su selecciéon y uso.

La norma ISO 9001 “Modelo para el aseguramiento de la calidad en disefio,
desarrollo, produccion, instalacion y servicio” cuando se requiera demostrar la
capacidad de la Organizacion para controlar los procesos, para disefiar, asi como
para la produccion de productos conformes.

Para la seleccidon y uso de la norma ISO9002 “Modelo para el aseguramiento de la
calidad de la produccion, instalacién y servicio” es conveniente que esta norma se
seleccione y use cuando se requiera demostrar la capacidad de la Organizacién
para controlar los procesos para la produccion del producto conforme.

Para la seleccién y uso de la norma ISO9003 “Modelo para el aseguramiento de la
calidad en la inspeccion y pruebas finales” es conveniente que se seleccione esta
norma cuando se tenga que demostrar la capacidad de la Organizacion para
seleccionar y controlar la disposicion de cualquier producto no conforme durante la
inspeccion y pruebas finales.

La estructura de documentos que se propone en este capitulo estd basada en la
norma 1S0O9001 “Modelo para el aseguramiento de la calidad en disefio,
desarrollo, produccién, instalacion y servicio”.
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Se ha seleccionado esta norma por el tipo de actividades desempefiadas en la
organizacion, dentro de éstas se encuentra el disefio, desarrollo, produccion e
instalacion de sistemas informaticos asi como diversos servicios (especificados en
el capitulo 3 seccion 3.3) para instituciones como los CECATIS.

4.2 Manual de Calidad

El manual de calidad es un documento cuyo propdsito es guiar, dirigir e informar
hace referencia a los procedimientos escritos sobre la forma de realizar tareas, en
este documento no se detallan tareas especificas sino que se establece "qué”
ejecuta "quién” y “con qué” ; el “como” se define en los procedimientos.**

La intencion del manual de calidad es que la empresa trabaje conforme a lo
escrito;

Para que esto se pueda realizar, la Direccion debe publicar su politica de calidad
y darla a conocer al personal asi como cada uno de los requisitos del manual de
calidad de acuerdo a sus funciones y responsabilidades dentro de la Organizacion.

Para asegurar el cumplimiento de los requisitos, se deben realizar auditorias de
calidad tomando como referencia el manual de calidad. Los problemas detectados
durante las auditorias o el desarrollo de las actividades, se deben analizar para
tomar medidas de prevencién o correccion.

4.2.1 Caracteristicas generales del manual de Calidad

El manual de calidad debe contener las siguientes caracteristicas:

Portada, que identifique al manual de Calidad.

Descripcion para dar un preambulo del contenido.

seccion para autorizaciones, revisiones y datos para el control del Manual
como: titulo, nimero de paginas, codigo de documento, fecha y estado de
revision en que se encuentra.

4. politica de calidad, la cual debe establecer la direccion y llevar la firma del
Director, ademas debe ser entendida y difundida en toda la organizacién.

wmn e

! Manual de control de calidad de formacién para el trabajo.
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5. Organigrama en el cual se pueda identificar responsabilidades vy
autoridades.

6. Responsabilidades de la direccion y definicibn de puestos que estén
relacionados con la calidad de los productos y servicios.

7. Cumplimiento de los requisitos de la norma de acuerdo al modelo elegido y
a las necesidades de la organizacion.

8. Referencia a los procedimientos emitidos para cumplir con la norma.

4.2.2 El manual de Calidad del Departamento de Recursos
Financieros Materiales y Servicios.

En este capitulo se propone el manual de Calidad para la D.G.C.F.T. con los 20
elementos de la norma ISO 9001; este documento se ha realizado considerando
las funciones y necesidades de la Organizacion.

En este documento se hace referencia a los sistemas de control y servicios que
proporciona el D.G.C.F.T. como productos, por ser resultado de las operaciones
gue se realizan en la Organizacion. Asi mismo cuando se habla de clientes

Se debe entender que estos pueden ser internos o0 externos; para el
Departamento Recursos Financieros Materiales y Servicios, los clientes internos
son el personal que labora en las diferentes areas y los clientes externos son
todos aquellos que no laboran directamente como son todas las dependencias que
rige (CECATIS).

A continuacion se muestra el manual de Calidad del Departamento de Recursos
Financieros Materiales y Servicios con los 20 elementos de la norma 1SO 9001:
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Descripcion

El presente manual contiene los 20 puntos de la horma ISO 9001.La realizacion de
este manual se basada tanto en las funciones, como en las necesidades del
Departamento de Recursos Financieros Materiales y Servicio (DRFMS) de la
Direccion General de Centros de Formacion para el Trabajo (D.G.C.F.T.),
establece los lineamientos para la administracion de la calidad y describe la forma
en que se realizan los productos, (entendiendo por productos los servicios que da
el departamento de recursos financieros) y los servicios que brinda a sus clientes
tanto externos como internos. Cuando se habla de clientes se debe entender que
los clientes internos son los que laboran en la DGCFT incluyendo el Departamento
de RFMS y como clientes externos a las dependencias que rige la DGCFT como
son (CECATIS).

Los procedimientos a los cuales se hace referencia en este manual se encuentran
detallados en el Manual de procedimientos del Departamento de Recursos
Financieros Materiales y Servicios (DRFMS).

Los propdsitos del Manual son:

e Presentar una guia Yy direccion para el desarrollo de las actividades que
contribuya a crear productos y servicios de calidad.

e Proporcionar a quien lo consulte una vision general del sistema de calidad
del departamento.

Este manual debe ser entregado al Jefe del Departamento de RFMS. Las
secciones deben ser distribuidas al personal de acuerdo a sus funciones utilizando
copias controladas. Por ningin motivo deben hacerse copias no autorizadas o
alteraciones a este documento sin la aprobacion del Jefe del Departamento de
Aseguramiento de Calidad.

El Jefe del Departamento de Aseguramiento de Calidad es quien administra y
mantiene este Manual y el Coordinador Administrativo lo autoriza al firmar la
politica de calidad.
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SECCION NUM.
PAG.
0 Descripcién
1 Responsabilidad de la Direccién
2 Sistema de calidad
3 Revision de contrato
4 Control del disefio
5 Control de documentos
6 Adquisiciones
7 Control de productos proporcionados por el cliente
8 Identificacion y rastreabilidad del producto
9 Control del proceso
10 Inspeccién y pruebas de recibo
11 Control de equipo de inspeccion, medicion y prueba
12 Estado de inspeccion y prueba
13 Control del producto no conforme
14 Acciones correctivas y preventivas
15 Manejo almacenamiento, empaque, conservacion y
entrega
16 Control de registros de calidad
17 Auditorias de calidad internas
18 Capacitacion
19 Servicio
20 Técnicas estadisticas
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1 Responsabilidad de la Direccion.

En esta seccion se establece la politica de calidad la cual es aprobada en el
momento en que el Coordinador Administrativo firma al alcance de esta hoja.

La politica de calidad es difundida en el Departamento de RFMS.

Para asegurarse que la politica es entendida, implantada y mantenida en el
Departamento de RFMS el Coordinador Administrativo designa como responsable
al Jefe de Aseguramiento de Calidad, el cual debe cumplir lo anterior con base en
el procedimiento: "implantacion y mantenimiento de la politica de calidad’(P-
AC/01-01).

1.2 Politica de calidad.

En el Departamento de RFMS nuestros objetivos son cumplir con las expectativas
y necesidades de nuestros clientes definidas como requisitos, para elevar la
calidad en nuestros productos y servicios y formar recursos humanos de calidad;
para ello, nos comprometemos a un proceso de mejora continua con base a un
sistema de calidad.

Coordinador Administrativo
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1.3 Organizacion.

La autoridad ésta definida en el siguiente organigrama (1.4) el cual es aprobado
por el Coordinador Administrativo e indica las jerarquias del personal del
Departamento de RFMS que realiza y verifica el trabajo que afecta la calidad y que
necesita la libertad organizacional y autoridad para:

e Emprender acciones para prevenir la inconformidad relacionada con el
producto o servicio que ofrece el DRFMS, asi como el proceso y el sistema
de calidad.

e |dentificar y registrar los problemas relacionados al producto o servicio,
proceso y sistema de calidad.

e Verificar la implantacion de las soluciones.

e Controlar el proceso posterior, entrega, instalacion del producto no
conforme hasta que el producto o servicio haya eliminado su condicion
insatisfactoria.

Lo anterior se realiza con base en los procedimientos en la seccion
correspondiente.

45




;ff-lf Autorizé: J.Cruz.M
Revisé: J.Cruz.M

Titulo:

Manual de calidad descripcién

Doc:M-AC/01-01

Rev:00

Elaboré: J.Cruz.M

Seccién:01 ‘ Pagina 46 de 10

Fecha:022809

1.40rganigrama del Departamento de Recursos Financieros

Coordinador Administrativo

Departamento de
Aseguramiento de Calidad

Jefe de Depto. de Recursos
Financieros Materiales y
Servicios.

Analista

Analista

Analista
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1.5 Responsabilidad y autoridad

Coordinador Administrativo:

Tiene laresponsabilidad de:

Definir y documentar la politica de calidad y asegurar que sea entendida,
implantada y mantenida en todos los niveles.

Realizar la estructura de la organizacion.

Delimitar responsabilidades y autoridades.

Suministrar los recursos necesarios para la realizacién de los objetivos.
Revision del sistema de calidad una vez por afio.

Establecer y mantener procedimientos para la revision de contrato.
Asegurar que los requisitos estén definidos y documentados en el contrato.

Revisar y aprobar los documentos generados a su cargo en el
Departamento de Aseguramiento de Calidad: asi también las
modificaciones a los mismos.

Asegurar que el producto o servicio adquirido cumpla con las
especificaciones.

Evaluar y seleccionar a los proveedores.

Definir el tipo y alcance del control aplicado a proveedores, asi como
establecer y mantener registros de calidad de los mismos.

Especificar acuerdos de verificacion del producto o servicio en las
instalaciones del proveedor.

Definir y mantener procedimientos para implantar acciones correctivas y
preventivas.

Aplicar procedimientos para identificar necesidades de capacitacion.

Conservar los registros generados bajo su cargo.
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Aseguramiento de calidad.

Tiene laresponsabilidad y autoridad de:

Implantar y mantener la politica de calidad.
Establecer, documentar y mantener el sistema de calidad.

Preparar y mantener un manual de calidad congruente con los requisitos de
la norma ISO 9001.

Implantar en forma efectiva el sistema de calidad y sus procedimientos en
su area de responsabilidad.

Identificar controles, procesos, equipo, recursos y habilidades para lograr la
calidad.

Establecer y mantener procedimientos para la revision de contrato.
Revisar los documentos y datos que se generan a su cargo.

Aprobar los documentos del Departamento de Recursos Financieros
Materiales y Servicios antes de ser emitidos.

Establecer, controlar y mantener la lista maestra.
Revisar cambios a los documentos y aprobar dichos cambios.

Establecer y mantener procedimientos para controlar la verificacion,
almacenamiento y mantenimiento de productos proporcionados por el
cliente.

Establecer y mantener procedimientos para implantar acciones correctivas
y preventivas.

Establecer y mantener procedimientos para identificar, compilar, codificar,
acceder, archivar, almacenar, conservar y disponer de los registros de
calidad.

Establecer, mantener y controlar procedimientos para planear y llevar a
cabo las auditorias internas.

Establecer, aplicar y mantener procedimientos para cubrir las necesidades
de capacitacién y mantener registros.
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e Establecer y mantener procedimientos para realizar y verificar que los

servicios de posventa cumplan con las especificaciones.

e |dentificar las operaciones y procesos que requieran utilizar técnicas

estadisticas.

e Establecer y mantener procedimientos para implantar y controlar la

aplicacién de técnicas estadisticas.
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Jefe del Departamento de Recursos Financieros Materiales y Servicios.

Tiene laresponsabilidad y autoridad para:

Implantar en forma efectiva el sistema de calidad y sus procedimientos en
el Departamento de RFMS de responsabilidad.

Realizar la implantacion de la calidad en el Departamento de RFMS.

Identificar controlar, procesos, equipo, recursos y habilidades para lograr la
calidad.

Establecer y mantener procedimientos para la revision de contrato en el
cliente.

Elaborar planes de disefio y desarrollo, asi como también identificar y
revisar los cambios al mismo.

Revisar los documentos que se generan bajo su cargo asi como también
las modificaciones a los mismos.

Mantener procedimientos para asegurar que el producto o servicio
adquirido cumple con las especificaciones.

Definir el tipo y alcance del control aplicado a los proveedores y mantener
los registros de calidad.

Establecer y mantener procedimientos para identificar el producto o servicio
durante su proceso de produccion desde el disefio hasta la entrega.

Identificar y planear los procesos de produccién, instalacion y servicio.
Mantener los registros de la calificacion de los procesos, equipo y personal.

Establecer y mantener procedimientos para la inspeccion y prueba de los
productos y servicios.

Establecer y mantener procedimientos para controlar los productos o
servicios no conformes e implantar acciones correctivas y preventivas.

Conservar los registros de calidad generados en el Departamento de
RFMS.

Aplicar procedimientos para identificar necesidades de capacitacion.
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e Establecer y mantener procedimientos para realizar y verificar que los

servicios de posventa cumplan con las especificaciones.

e |dentificar las operaciones y procesos que requieran utilizar técnicas

estadisticas.

Analistas del Departamento de Recursos Financieros Materiales y Servicios.

Tiene laresponsabilidad y autoridad para:

Mantener actualizado el inventario fisico de los bienes instrumentales de
la DGCFT

Emitir y custodiar los vales de resguardo de los bienes instrumentales
del personal de la DGCFT los cuales deberan estar firmados por el
personal a quien se le asigno el bien.

Guardar y custodiar la documentacion que ampara la propiedad de los
bienes, tanto de la DGCFT como de las Subdirecciones de Coordinacion
de Enlace Operativo, Asistencia y Planteles dependientes de la DGCFT.
Colocar en los bienes instrumentales en un lugar visible, sin afectar su
apariencia, el niumero de inventario proporcionado por el sistema (SIBI-
SEP).

Llevar a cabo semestralmente, un inventario fisico de los bienes
muebles instrumentales que se encuentren en las instalaciones de la
DGCFT.

Controlar los bienes que no sean propiedad de la DGCFT y que se
encuentran dentro de las instalaciones de la misma.

Descargar de la responsabilidad del personal, los vales de resguardo
gue éste tenga, por cambio de adscripcidén o renuncia.

Manejar, registrar, controlar, y actualizar el sistema de inventarios de
bienes instrumentales (SIBI-SEP), con los movimientos de los bienes
muebles instrumentales de la DGCFT (altas, bajas y reasignacion).
Coordinar las actividades de registros y control de altas, bajas y destino
final de los bienes instrumentales a cargo de las Subdirecciones de la
Coordinacion de Enlace Operativo, Asistencias y Planteles dependientes
de la DGCFT.

Tramitar ante la Direccion de Almacenes e Inventarios de la Direccidn
General de Recursos Materiales y Servicios, la autorizacion de los
movimientos de los bienes (altas, bajas y reasignaciones) tanto del Area
Central como de las Subdirecciones de Coordinacion de Enlace
Operativo, Asistencias y Planteles dependientes de la DGCFT
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Difundir a las Subdirecciones de Coordinacion de Enlace Operativo,
Asistencias y Planteles dependientes de la DGCFT, la normatividad
vigente en materia de administracién de Bienes y Manejo de Almacenes,
emitida por la Direccion General de Recursos Materiales y Servicios.
Asesorar, orientar y capacitar a las Subdirecciones de Coordinacion de
Enlace Operativo, Asistencias y Planteles dependientes de la DGCFT,
para el registro y control de los Bienes Instrumentales (SISI-SEP).
Solicitar el servicio de mantenimiento preventivo y reparacién de los
bienes instrumentales que sufran algun deterioro.

Realizar las investigaciones y levantar las actas correspondientes por
los bienes instrumentales extraviados y (0) robados.

Poner a disposicion de la Direccion de Almacenes e Inventarios
dependiente de la DRFMS, los bienes que ya no sean utiles y (0) que
estén obsoletos.

Entregar periddicamente reportes a la Direccion General de Recursos
Materiales y de Servicios (estado que guarda el patrimonio de la
DGCFT en el rubro de bienes muebles instrumentales y levantamiento
fisico).

52




Reviso: J.Cruz.M Manual de calidad descripcién Rev:00

Eﬁf‘f Autorizé: J.Cruz.M Titulo: Doc:M-AC/01-01

Elaboré: J.Cruz.M Seccién:01 Pagina 53 de 10 Fecha:022809

1.6 Recursos

El Coordinador Administrativo tiene la responsabilidad de proporcionar los
recursos necesarios para la realizacion de los objetivos. El jefe de Aseguramiento
de Calidad es responsable de identificar las necesidades de recursos incluyendo
la asignacion del personal capacitado para la administracion, realizacion del
trabajo y de las actividades de verificacidn, incluyendo actividades de auditoria con
base en el procedimiento “ldentificacion de necesidades de recursos” (P-AC/01-
02).

1.7 Representante de la Direccion.

La DGCFT cuenta con Director General y es el representante de todas las areas
incluyendo el Departamento de Recursos Financieros pero el Coordinador
Administrativo es quien rige directamente al DRFMS y a su vez él entrega cuentas
de su funcionamiento al Director General de la DGCFT.

1.8 Revisién de la Direccioén.

El Coordinador Administrativo es el responsable de revisar el sistema de calidad
una vez al afio para asegurar su adecuacion y efectividad continua con el fin de
satisfacer los requisitos de la norma ISO 9001y revisar los objetivos de calidad
establecidos. La firma del Coordinador Administrativo en la portada del informe de
revision del sistema de calidad, presentada por el Jefe de Aseguramiento de
Calidad, se considera como el registro de su revision.

1.9 Procedimientos.

a) P-AC/01-01 Implantacién y mantenimiento de la politica de calidad.

b) P-AC/01-02 Identificacion de necesidades de recursos.
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2 Sistema de calidad

2.1 Generalidades.

El jefe del Departamento de Aseguramiento de Calidad tiene la responsabilidad
de establecer, documentar y mantener el sistema de calidad para asignar que los
productos y servicios del Departamento RFMS estén conformes con los requisitos

especificados.

2.2 Procedimientos del sistema de calidad.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de:

e Preparar los procedimientos de acuerdo a los requisitos de la norma ISO
9001 y de la politica de calidad del DRF.

e Implantar en forma efectiva el sistema de calidad y sus procedimientos en

su area de responsabilidad.

Los procedimientos que forman parte del sistema de calidad dependen de la
complejidad del trabajo, de los métodos usados y de las habilidades y capacitacién
del personal que los lleva a cabo. Estos procedimientos pueden hacer referencia a
instrucciones de trabajo y deben cumplir con el procedimiento: “Elaboracion de

procedimientos” (P-AC/02-01).

2.3 Implantacioén de la calidad.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de definir y documentar como
se deben cumplir los requisitos para la calidad de los productos y servicios del
Departamento de RFMS. La plantacion de la calidad debe ser consistente con los
requisitos de este sistema de calidad y debe de estar documentada en forma que
se adapte al método de operacion del Departamento.
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El Jefe del Departamento RFMS debe considerar las siguientes actividades
cuando sea aplicable, para cumplir los requisitos especificados en productos y
servicios del DRF:

La preparacion de los planes de calidad.

La identificacion y adquisicibn de cualquier control, proceso, equipo,
(incluyendo equipo de inspeccién y prueba) dispositivos, recursos y las
habilidades que sean necesarias para lograr la calidad requerida.

Asegurar la compatibilidad de los procedimientos de disefio, del proceso de
produccion, instalacion, servicio, inspeccion y prueba con este manual.

La actualizacion segun sea necesaria, del control de calidad de las técnicas
de inspeccién y prueba, incluyendo el desarrollo de instrumentacion nueva.

La identificacion de cualquier requisito de medicién, incluyendo Ila
capacidad que exceda los avances conocidos con anticipacion suficiente
para que se desarrolle ésta.

La identificacién de las verificaciones adecuadas en las etapas apropiadas
de la realizacién del producto o servicio.

La utilizaciébn de las normas de aceptacion para las caracteristicas y
requisitos dados a los productos y servicios del Departamento de RFMS.

Los planes de calidad deben cumplir con el procedimiento "Planes de
calidad” (P-AC/02-02) y la identificacidon de los registros de calidad.

2.4 Procedimientos

Los procedimientos y planes de calidad deben cumplir con los siguientes
documentos:

a) (P-AC/02-01) Elaboracion de procedimientos

a) (P-AC/02-02) Elaboracion de planes de calidad
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3 Revision del contrato.

3.1 Generalidades.

El Coordinador Administrativo es responsable de establecer y mantener
procedimientos para la revision del contrato y para la coordinacién de estas
actividades.

3.2 Revision.

El jefe del Departamento de RFMS, antes de la presentacion de una oferta o de la
aceptacion de un contrato, tienen la responsabilidad de revisarlo para asegurarse
que:

e Los requisitos estén definidos y documentados adecuadamente. Cuando la
solicitud sea verbal, el Jefe del departamento de RFMS debe asegurarse
gue los requisitos se documenten y sean acordados antes de su recepcion.

e Se resuelve cualquier requisito de contrato que difiera con el de la oferta.

e El Departamento de RFMS tiene la capacidad de cumplir los requisitos del
contrato.

3.3 Modificaciones al contrato.

Los jefes del departamento son responsables de identificar como se realizan las
modificaciones al contrato en la manera correcta de transferirlas a las funciones
definidas de cada departamento.

3.4 Registros.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de mantener los registros de
las revisiones de contrato.
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3.5 Canales de comunicacion.

El jefe del Departamento de RFMS es responsable de establecer canales de
comunicacién e interrelaciones con la organizacion del cliente en los asuntos del

contrato.

3.6 Procedimientos.

La revision, modificacion, registros y canales de comunicacion indicados en esta
seccion deben cumplir con el procedimiento del area responsable, a continuacion
se indican los nombres de estos procedimientos:

a) P-RF/03-01 Revision del contrato del Departamento de Recursos Financieros

Materiales y Servicios
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4 Control del diseno.

4.1 Generalidades.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de establecer y mantener los
procedimientos de esta seccion, en la que se controlara y verificara el disefio del
producto o servicio con el fin de asegurar el cumplimiento de los requisitos
especificados.

4.2 Plantacion del disefio y desarrollo.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de elaborar planes para cada
actividad de disefio y desarrollo, los cuales deben describir o hacer referencia de
estas actividades y definir la responsabilidad para su implantacion. El jefe debe
asignar al personal calificado las actividades del disefio y desarrollo y equiparlo
con los recursos adecuados. Los planes deben actualizarse segun la evaluacion
del disefio.

4.3 Datos de entrada del disefio.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de identificar y documentar los
requisitos para los datos de entrada del disefio relacionados con el producto o
servicio incluyendo los requisitos legales y regulatorios aplicados.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de seleccionar los datos y
revisarlos para su adecuacion, los requisitos incompletos o ambiguos deben ser
resueltos por aquellos responsables de su establecimiento.

Los datos de entrada del disefio deben de tomar en consideracion los resultados
de cualquiera de las actividades de revision de contrato.
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4.4 Resultados del diseno.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de documentar los resultados
del disefio y expresarse en términos que puedan verificarse y validarse contra los
requisitos de entrada del disefio.

Los resultados del disefio deben:

e Cumplir con los requisitos de entrada del disefio.
e Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion.

e Identificar aquellas caracteristicas del disefio que son cruciales para la
seguridad y el funcionamiento apropiado del producto.

El Jefe del Departamento de RFMS debe revisar los documentos del resultado del
disefio antes de su liberacion.

4.5 Revision del diseio.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de planear y realizar
revisiones formales documentadas de los resultados del disefio en las etapas
apropiadas. En cada etapa del disefio se involucra a personal del DRFMS, en
todas las funciones involucradas en relacion a la etapa del disefio que se trate, asi
como a otros especialistas segun se requiera.

El Jefe del Departamento de RFMS debe mantener registros de tales revisiones.

4.6 Verificacion del disefo.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de realizar la verificacion del
disefio, en las etapas apropiadas, para asegurar que los resultados del disefio
cumplan con los requisitos de entrada.
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El Jefe del Departamento de RFMS debe registrar las medidas de control del
disefo.

4.7 Validacion del disefio.

El Jefe del Departamento de RFMS debe realizar la validacion del disefio para
asegurar que cumple con los requisitos definidos por el cliente.

4.8 Cambios del disefio.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de identificar, documentar y
revisar los cambios y modificaciones del disefio. Por el personal del DRFMS antes
de su implantacion.

4.9 Procedimientos.

El Jefe del Departamento de RFMS puede delegar las responsabilidades de esta
seccion a personal calificado de su departamento. Las actividades descritas en
esta seccidn estan contenidas en los procedimientos:

a) P-RF/04-01 Control del disefio del Departamento de Recursos Financieros
Materiales y Servicios.

b) P-RF/04-02 Control del disefio del Departamento de Recursos Financieros
Materiales y Servicios.
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5 Control de documentos.

5.1 Generalidades.

El Jefe del Departamento de Aseguramiento de Calidad es responsable de
establecer y mantener procedimientos para controlar documentos.

El Jefe del Departamento de Recursos Financieros Materiales y Servicio es
responsable de implantar los procesos en el Departamento de RFMS para
controlar los documentos y datos que se relacionen con los requisitos de este
manual, incluyendo los documentos externos que proporciona el cliente.

Los documentos y datos pueden estar escritos en papel o medios electronicos.

5.2 Aprobacién y emision de documentos.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de revisar los documentos y
datos que se generan bajo su cargo, el Jefe del Departamento de Aseguramiento
de Calidad es responsable de aprobar los documentos antes de ser emitidos.

Los documentos generados por el Departamento de Aseguramiento de Calidad
son revisados por el Jefe del mismo y aprobados por el Coordinador
Administrativo.

El Jefe de Aseguramiento de Calidad es responsable de establecer y controlar una
base de datos de control de documentos para identificar el estado de revision
vigente de los documentos. Esta base de datos debe estar a disposicion de las
personas autorizadas.
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El control de los documentos debe asegurar que:

e La ultima ediciéon de los documentos esté disponible en los lugares donde
son efectuadas las operaciones esenciales para el funcionamiento del
sistema de calidad.

e Los documentos obsoletos o invalidos sean retirados de inmediato de los
lugares donde han sido emitidos o estan en uso y asegurar su uso.

¢ Identificar los documentos obsoletos que son retenidos para efectos legales
o de preservacion de conocimientos.

5.3 Cambios de documentos.

El personal del DRFM es responsable de revisar y aprobar los documentos
originales son las mismas que revisan y aprueban los cambios a los documentos y
datos.

Las personas autorizadas deben tener acceso a la informacién de respaldo
pertinente que fundamente su revision y aprobacion.

5.4 Procedimientos.

El control de documentos y datos estan definidas en el siguiente proceso:

a) P-RF/05-01Control de documentos.
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6. Adquisiciones.

6.1 Generalidades

El Coordinador Administrativo y el Jefe del Departamento de RFMS, son los
responsables de elaborar y mantener procedimientos para asegurar que el
producto o servicio que se adquiera cumpla con las especificaciones solicitadas.

6.2 Evaluacién de proveedores.

El Jefe del Departamento de RFMS debe aplicar dichos procedimientos para:

e Evaluar y seleccionar a los proveedores que tengan la capacidad y cualidad
de cumplir con los requisitos solicitados y cualquier requisito especifico de
aseguramiento de calidad.

e Definir el tipo y alcance del control aplicado sobre los proveedores. Estos
dependen del tipo de producto o servicio en la calidad.

e Establecer y mantener registros de calidad de los proveedores
seleccionados.
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6.3 Datos para adquisiciones.

Los documentos de compra deben contener las especificaciones claras del
producto o servicio solicitado, incluyendo donde sea aplicable:

e Tipo, clase, grado u otra identificacion precisa.

e Titulo y la edicién aplicable de las especificaciones, requisitos del proceso,
instrucciones de inspeccion y datos técnicos relevantes, incluyendo los
requisitos para aprobacion o clasificacion del producto o procesos.

e El titulo, nimero y ediciéon de la norma del sistema de calidad que deba
aplicarse.

¢ Normas que el Departamento de RFMS requiera para el producto.

El Jefe del Departamento de RFMS puede asignar a personal calificado para
realizar la revision y aprobacion de los documentos de compra para la adecuacion
de los requisitos de compra antes de su liberacion.

6.4 Verificacion del producto.

6.4.1Verificacion de los productos comprados.

El Jefe del Departamento de RFMS requiere verificar el producto o servicio en las
instalaciones del proveedor, se debe especificar estos acuerdos y el método de
liberacion del producto en los documentos de compra.
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6.5 Verificacion del cliente al producto contratado.

Si el cliente o su representante requieren de verificar las instalaciones del
proveedor o las instalaciones del Departamento de RFMS para asegurar que el
producto esta conforme con los requisitos, debe especificarse en el contrato.

La verificacidon por el cliente no debe quitar la responsabilidad al Departamento de
RFMS de proporcionar un producto conforme ni impedir el rechazo del producto

por el cliente.

6.5 Procedimientos.

Las actividades para las adquisiciones que se realicen en el Departamento de
RFMS deben cumplir con los siguientes procedimientos:

a) P-RF/06-01 Realizacion de las adquisiciones.

b) P-RF/06-02Evaluacion de proveedores.
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7. Control de productos proporcionados por el cliente.

7.1 Generalidades.

El Jefe del Departamento de Aseguramiento de Calidad es responsable de
establecer y mantener procedimientos para controlar la verificacion,
almacenamiento y mantenimiento de los productos proporcionados por el cliente.

El Jefe del Departamento de Aseguramiento de Calidad y el Jefe del
Departamento de RFMS tienen la responsabilidad de implantar dichos
procedimientos en sus areas y controlar los productos proporcionados por el
cliente.

Si un producto proporcionado por el cliente llegara a sufrir pérdidas, dafos o uso
inadecuado, el Jefe responsable del resguardo del producto tiene la obligacion de
registrar y reportar al cliente.

La verificacion realizada por el responsable del producto, no quita la
responsabilidad al cliente de entregar un producto aceptable.

7.1 Procedimientos.

El control de los productos proporcionados por el cliente se hace conforme a lo
especificado en el procedimiento:

P-RF/07-01 Control de productos proporcionados por el cliente.

66




Reviso: J.Cruz.M Manual de calidad descripcién

Eﬁf‘i Autorizé: J.Cruz.M Titulo:

Doc:M-AC/01-01

Rev:00

Elaboré: J.Cruz.M Seccion:08 ‘ Pagina: 1de 1

Fecha:022809:

8. Identificacion y rastreabilidad del producto.

8.1 Generalidades.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de establecer y mantener
procedimientos para identificar el producto o servicio durante su proceso de

produccion, desde su disefio, hasta su entrega e instalacion.

Como también, es responsable de establecer y mantener procedimientos para la
identificacién Unica de productos o servicios cuando la rastreabilidad de dichos

productos o servicios sea un requisito especifico.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de implantar dichos

procedimientos en sus areas.

8.2 Procedimientos.

La identificacion y rastreabilidad de un producto o servicio se debe hacer conforme

a los procedimientos respectivos:

a) P-RF/08-01 Identificacion y rastreabilidad de productos.

b) P-RF/08-02 Identificacion y rastreabilidad de servicios.
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9 Control del proceso.

9.1 Generalidades.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de establecer y mantener
procedimientos para el control del proceso. El Jefe del Departamento de RFMS es
responsable de identificar y planear los procesos de produccion, instalacion y
servicio que afectan la calidad en sus areas y asegurar que dichos procesos se
controlen.

Los controles deben incluir lo siguiente:

e Procedimientos para definir la manera de producir, instalar y dar servicio
cuando no existan instrucciones y esto afecte la calidad.

e El uso de equipos adecuados y ambiente laboral apropiado.

e Cumplir con este manual, las normas y codigos de referencia, planes de
calidad o procedimientos documentados.

e Supervisar y controlar los pardmetros adecuados del proceso y las
caracteristicas del producto.

e La aprobacion de los procesos y el equipo de manera apropiada.

e Los criterios para la ejecucion del trabajo deben establecerse de manera
practica y clara (como especificaciones escritas).

e El mantenimiento adecuado del equipo para asegurar la continuidad del
proceso.

Los procesos cuyos resultados no pueden ser verificados totalmente por
inspecciones y pruebas y donde las inconformidades puedan surgir después de
qgue el producto esta en uso, el control del proceso debe realizarse por personal
calificado y se requiere del control continuo de los pardmetros para asegurar que
se cumple con los requisitos especificados.

Para calificar las operaciones, deben estar especificados los requisitos, incluyendo
el equipo vy el personal asociado.
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Los procesos que requieren de una calificacion previa de su capacidad de proceso

se les conocen como procesos especiales.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de mantener los registros de

la calificacidon de los procesos, de los equipos y del personal.

9.2 Procedimientos.

El control del proceso se realiza conforme a lo especificado en los procedimientos:

a) P-RF/09-01 Control del proceso para productos

b) P-RF/09-02 Control del proceso para servicios.
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10 Inspeccién y prueba de recibo.

10.1 Generalidades

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de establecer y mantener
procedimientos de inspeccién y prueba para verificar que se cumplan los
requisitos especificados.

El jefe del Departamento de RFMS es responsable de aplicar los procedimientos
en el area respectiva.

10.2 Inspeccidon y pruebas de recibo.

e El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de asegurar que el
producto o servicio no sea utilizado hasta que se haya inspeccionado o
verificado que cumple con los requisitos especificados.

e Para determinar el tipo de inspeccién de recibo de las instalaciones del
proveedor, debe determinarse el grado de control y los registros de
evidencia de conformidad.

e Cuando un producto o servicio requiera de liberacidbn antes de su
verificacion, el Jefe del Departamento de RFMS es responsable debe
asegurar de que dicho producto o servicio sea identificado y registrado para
Su posterior recuperacion o reemplazo en caso de no conformidad.
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10.3 Inspeccién y prueba en proceso.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de:

e Inspeccionar y aprobar el producto o servicio tal como se especifica en los

procedimientos para tal efecto.

e Retener el producto o servicio hasta que se haya terminado la inspeccion y
prueba requeridas o se hayan recibido o verificado los informes necesarios.
Si el producto o servicio es liberado con procedimientos de recuperacion

(previamente establecido) no queda exento del inciso anterior.

10.4 Inspeccidon y pruebas finales.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de que se realicen las
inspecciones y pruebas finales de acuerdo con los procedimientos para tal efecto y
asi completar la evidencia de conformidad del producto o servicio terminado con

los requisitos especificados.

Los procedimientos para la inspeccion y pruebas finales deben establecer que las
especificaciones y pruebas, desde la recepcion del producto y durante su proceso,

se lleven a cabo y que los resultados cumplan con los requisitos.

Ningun producto o servicio debe ser entregado hasta que se hayan realizado las
actividades especificas en los procedimientos y se cumplan satisfactoriamente con
la documentacion asociada, disponible y autorizada.
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10.5 Registros de inspeccion y prueba.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de establecer y mantener
registros de que el producto o servicio ha sido inspeccionado y probado. Los
registros deben mostrar claramente el estado del producto o servicio en cuanto su
inspeccion y prueba, de acuerdo con criterios de aceptacion. Cuando un producto
0 servicio no pase cualquier inspeccion o prueba, el Jefe del Departamento de
RFMS debe aplicar procedimientos para el control de productos y servicios no

conformes.

10.6 Procedimientos.

Las actividades de inspeccion y prueba deben realizarse conforme a los

procedimientos:

a) P-RF/10-01 Inspeccion y prueba para productos.

b) P-RF/10-02 Inspeccion y prueba para servicios.
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11 Control de equipo de inspeccidén, medicidén y prueba.

11.1 Generalidades

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de establecer y mantener
procedimientos para controlar y mantener el equipo, para asegurar que el producto
0 servicio cumple con los requisitos.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de aplicar dichos
procedimientos en sus areas respectivas y asegurar que tanto el equipo (recursos
con que cuenta el Departamento de RFMS) sea apto para garantizar la calidad del
producto o servicio durante la produccion, instalacién y servicio.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de establecer el alcance y la
frecuencia de las verificaciones y también es responsable de mantener registros
como evidencias de control en su area respectiva.

Cuando el cliente o su representante requieran de datos técnicos pertenecientes al
equipo El Jefe del Departamento de RFMS es responsable, de tener dichos datos
para que el cliente verifigue que el producto o servicio esta funcionando
adecuadamente.

11.2 Procedimientos.

Los procedimientos para el control de equipo, se detallan en el procedimiento:

a) P-RF/11-01 Control de equipo para inspeccioén y prueba.
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12 Estado de inspeccidon y prueba.

12.1 Generalidades.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de establecer y mantener
procedimientos para las actividades de inspeccion y prueba. ElI Jefe del
Departamento de RFMS es responsable de aplicar dichos procedimientos en sus
respectivas areas e identificar el estado del producto o servicio utilizando métodos
adecuados que indiquen la conformidad, con respecto a las inspecciones y

pruebas realizadas.

La identificacion del estado de inspeccion y prueba se debe mantener durante la
produccion, instalacion y servicio del producto de acuerdo a lo especificado en los
procedimientos abajo sefialados, con el fin de asegurar que el producto o servicio

ha pasado las inspecciones y pruebas requeridas.

12. 2 Procedimientos.

El estado de inspeccidn y prueba debe realizarse a los procedimientos:

P-RF/12-01 Estado de inspeccion y prueba para productos.

P-RF/12-02 Estado de inspeccidn y prueba para servicios.
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13 Control de producto no conforme.

13.1 Generalidades.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de establecer y mantener
procedimientos que aseguren que los productos y servicios que no cumplan con
los requisitos especificados no sean utilizados. ElI control debe incluir la
identificacion, documentacién, evaluacion y disposicion de producto no conforme,
asi como la notificacion de las personas responsables.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de aplicar dichos
procedimientos en su &rea respectiva.

13.2 Revision y disposicion de productos no conformes.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de realizar la revision y la
disposicion de los productos y servicios no conformes o pueden designar a
personal calificado para realizar estas acciones.

Los productos o servicios que no cumplan con los requisitos deben ser revisados
de acuerdo a procedimientos y el resultado de la revision puede ser:

Retrabajar para satisfacer los requerimientos especificados.
Aceptar con o sin reparacion por concesion.

Reclasificar para aplicaciones alternativas.

Rechazar o desechar.
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Cuando se especifique en el contrato la reparacion o el uso del producto o servicio
no conforme, El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de informar al
cliente o a su representante para solicitar su concesion. La descripcién de la no
conformidad y de las reparaciones que se acepten debe ser registradas por el Jefe
del area responsable del producto o servicio.

13.3 Procedimientos.

Los productos reparados o retrabajados deben ser inspeccionados por el Jefe del
Departamento de RFMS o por el personal designado conforme a los
procedimientos:

a) P-RF/13-01 Control de servicios no conformes.

b) P-RF/13-01 Control de productos no conformes.
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14 Acciones correctivas y preventivas.

14.1 Generalidades.

El Coordinador Administrativo y el Jefe del Departamento de RFMS son
responsables de establecer y mantener procedimientos para implantar acciones
correctivas y preventivas.

Cualquier accién correctiva o preventiva que se adopte para eliminar las no
conformidades reales o potenciales debe hacerse de acuerdo a la magnitud del
problema y a los riesgos encontrados.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de implantar y registrar
cualquier cambio en los procedimientos como resultado de acciones correctivas y
preventivas en su area respectiva.

14.2 Accion correctiva.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de implantar y mantener
procedimientos para las acciones correctivas que incluyan:

e El manejo efectivo de las reclamaciones de los clientes y los informes de
los productos o servicios no conformes.

e La investigacion de las causas de las no conformidades del producto o
servicio, al proceso y al sistema de calidad, registrando los resultados de
dicha investigacion.

e La determinacién de las acciones correctivas necesarias para eliminar la
causa de las no conformidades.

e La aplicacién de controles que aseguren gue las acciones correctivas sean
efectuadas y efectivas.
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14.3 Accion preventiva.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de implantar y mantener
procedimientos para las acciones preventivas que incluyan:

e Las fuentes apropiadas de informacibn como los procedimientos y
operaciones de trabajo que afecten la calidad del producto o servicio,
concesiones registros de calidad, informes de servicio y reclamaciones de
clientes con el fin de detectar, analizar y eliminar las causas de las no
conformidades.

e Los pasos necesarios para tratar cualquier problema que requiera acciones
preventivas.

e La iniciacion de acciones preventivas y el establecimiento de controles que
aseguren su efectividad.

e Asegurar que la informacion sobre las acciones efectuadas sea revisada
por el Coordinador Administrativo.

14.4 Procedimientos.

Las acciones correctivas y preventivas se realizan de acuerdo a los
procedimientos:

a) P-RF/ 14-01 Acciones correctivas y preventivas del Departamento de Recursos
Financieros Materiales y Servicio.
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15 Manejo, almacenamiento, empaque, conservacion y entrega.

15.1 Generalidades.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de establecer procedimientos
para el manejo, almacenamiento empaque, conservacion y entrega del producto.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de aplicar dichos
procedimientos segun se requiera en su area.

15.2 Manejo.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de suministrar métodos de
manejo que eviten dafios y deterioro del producto.

15.3 Almacenamiento.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de determinar un area de
almacenamiento del producto terminado o en proceso (respaldos) para evitar que
se dafien o deterioren y estipular métodos para autorizar la recepcion y salida de
dicha area.

Con el fin de detectar deterioro, el Jefe de la Oficina de inventarios puede designar
a una persona para que a intervalos apropiados evalué el estado de los productos
almacenados.
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15.4 Empaque.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de controlar los procesos de
empaque del producto terminado, asi como de identificar que el producto cumple
con los requisitos especificados.

15.5 Conservacion.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de aplicar métodos para la
conservacion y segregacion del producto cuando esté bajo su control.

15.6 Entrega.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de tomar las medidas
necesarias para proteger la calidad del producto después de la inspeccion y
pruebas finales, hasta la entrega del producto a su destino.

15.7 Procedimientos.

Las actividades de manejo, almacenamiento, empaque, conservacion y entrega
del producto se realizan conforme a lo especificado en el procedimiento:

a) P-RF/15-01 Manejo, almacenamiento, empaqgue, conservacion y entrega del
producto.
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16 Control de registros de calidad.

16.1 Generalidades.

El Jefe del Departamento de Aseguramiento de Calidad es responsable de
establecer y mantener procedimientos para identificar, compilar, codificar, acceder,
archivar, almacenar, conservar y disponer de los registros de calidad.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de conservar los registros de
calidad que se generen bajo su cargo, con el fin de demostrar la conformidad con
los requisitos especificados y la operacion efectiva del sistema de calidad. Los
registros de calidad de los proveedores deben ser parte de estos datos.

Los registros de calidad deben ser legibles, almacenados y conservados de tal
forma que puedan recuperarse facilmente, en lugares que tengan las condiciones
necesarias para evitar que sufran dafios o deterioro y evitar perdidas.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de establecer y registrar el
tiempo que deben conservarse los registros de calidad. Si el contrato lo establece,
estos deben de estar disponibles para su evaluacion por parte del cliente o de su
representarte durante un periodo acordado.

16.2 Procedimientos.

Los registros de calidad pueden estar en forma de copia en papel o en medios
electrénicos y su control se realiza de acuerdo al procedimiento:

a) P-RF/16-01 Control de registros de calidad.
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17 Auditorias.

17.1 Generalidades.

El Jefe del Departamento de Aseguramiento de Calidad es responsable de
establecer y mantener los procedimientos para planear y llevar a cabo las
auditorias de calidad internas para determinar si las actividades de calidad y los
resultados cumplen con lo planeado y asegurar la efectividad del sistema de
calidad.

Para realizar auditorias a los proveedores, el Coordinador Administrativo y el Jefe
del Departamento de RFMS son responsables de elaborar y mantener
procedimientos para realizar dichas actividades (ver el punto 6.1 de este
documento).

Asi mismo, el Jefe del Departamento de RFMS debe realizar las actividades de
evaluacion que se indican en el punto de evaluacion de Proveedores (ver punto
6.2 de este documento).

17.2 Auditorias internas de calidad.

El Jefe del Departamento de Aseguramiento de Calidad es responsable de
establecer programas de auditorias internas con base a la importancia de la
actividad. Las actividades de auditoria deben llevarse a cabo por personal
capacitado sin responsabilidad directa en el area auditada.

El Jefe del Departamento de Aseguramiento de Calidad es responsable de
registrar los resultados y dar a conocer al personal que tenga la responsabilidad
del area auditada. Les Jefes de los departamentos auditados son responsables de
tomar acciones correctivas oportunamente sobre las deficiencias encontradas
durante la auditoria.
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El Jefe del Departamento de Aseguramiento de Calidad es responsable de dar
seguimiento a las actividades de auditoria para verificar y registrar la implantacion
y efectividad de las acciones correctivas efectuadas.

Los resultados de las auditorias de calidad internas son parte de los datos de
entrada para las actividades de revision del Coordinador Administrativo.

17.3 Procedimientos.

Las actividades de auditoria se llevan a cabo conforme a lo establecido en los

procedimientos:

a) P-RF/17-01 Auditorias de calidad internas.

b) P-RF/06-01 Relacion de adquisiciones.
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18 Capacitacion.

18.1 Generalidades.

El Jefe del Departamento Aseguramiento de Calidad es responsable de establecer
y mantener procedimientos para identificar las necesidades de capacitacion.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de aplicar los procedimientos
para identificar las necesidades de capacitacion del personal a su cargo (analistas)
que realicen actividades que afecten la calidad. El personal que realiza las tareas
especificas debe estar calificado con base en educacién, capacitacion o

experiencia, segun se requiera.

El Jefe del Departamento RFMS es responsable de mantener registros relativos a

la capacitacion.

18.2 Procedimientos.

La identificacién de capacitacion debe realizarse de acuerdo al procedimiento:

a) P-RF/18-01 Identificacién y control de capacitacion.
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19 Servicio.

19.1 Generalidades.

El Jefe del Departamento de Aseguramiento de Calidad es responsable de
establecer y mantener procedimientos para realizar y verificar que los servicios de
posventa que se brindan, se realicen de acuerdo a lo pactado en los contratos con
los clientes (Seccion 3. Revision de contrato).

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de aplicar dichos
procedimientos en sus areas respectivas.

19.2 Procedimientos.

Los servicios que se brindan estan especificados en los procedimientos de
revision de contrato del Departamento RFMS y el Jefe del Departamento de RFMS
es responsable de verificar que los servicios se realicen:

a) P-RF/19-01 Verificacién y control del servicio posventa.

85




;J’L-If Autorizé: J.Cruz.M Titulo: Doc:M-AC/01-01
Revisé: J.Cruz.M Manual de calidad descripcion Rev:00
OGCFT Elaboré: J.Cruz.M Secci6n:20 Pagina:1 de 1 Fecha:022809

20 Técnicas estadisticas.

20.1 Generalidades.

El Jefe del Departamento de Aseguramiento de Calidad es responsable de
establecer y mantener los procedimientos para implantar y controlar la aplicacion

de técnicas estadisticas.

El Jefe del Departamento de RFMS es responsable de identificar las operaciones
y procesos donde se requieran utilizar las técnicas estadisticas para el

establecimiento, control y verificacion de los productos y servicios.

20.2 Procedimientos.

El control y aplicacion de las técnicas estadisticas se realiza conforme al

procedimiento:

a) P-RF/20-01 Aplicacion y control de técnicas estadisticas.
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DGCFT
LISTA DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO TITULO SECCION
P-AC/01-01 | Implantacién y mantenimiento de la politica de 01
calidad.
P-AC/01-02 | Identificacion de necesidades de recursos 01
P-AC/02-01 | Elaboracion de procedimientos 02
P-AC/02-02 | Elaboracion de planes de calidad 02
P-RF/03-01 | Revisién del contrato del Departamento de Recursos 03
Financieros Materiales y Servicios
P-RF/04-01 | Control del disefio del area de Recursos Financieros. 04
P-RF/04-02 | Control del disefio del area de Recursos Financieros 04
P-RF/05-01 | Control de documentos 05
P-RF/06-01 | P-RF/06-01 Realizacién de las adquisiciones. 06
P-RF/06-02 | Evaluacion de proveedores 06
P-RF/07-01 | Control de productos proporcionados por el cliente. 07
P-RF/08-01 | Identificacion y rastreabilidad de productos. 08
P-RF/08-02 | Identificacion y rastreabilidad de servicios. 08
P-RF/09-01 | Control del proceso para productos 09
P-RF/09-02 | Control del proceso para servicios. 09
P-RF/10-01 | Inspeccion y prueba para productos. 10
P-RF/10-02 | Inspeccion y prueba para servicios. 10
P-RF/11-01 | Control de equipo para inspeccion y prueba. 11
P-RF/12-01 | Estado de inspeccion y prueba para productos. 12
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P-RF/12-02 | Estado de inspeccién y prueba para servicios. 12
P-RF/13-01 | P-RF/13-01 Control de servicios no conformes. 13
P-RF/13-01 | Control de productos no conformes. 13
P-RF/ 14-01 | Acciones correctivas y preventivas del departamento 14

de Recursos Financieros.
P-RF/14-02 | Acciones correctivas y preventivas del area de 14
Recursos Financieros.
P-RF/14-03 | Acciones correctivas y preventivas de la oficina de 14
Recursos Financieros.
P-RF/15-01 | Manejo, almacenamiento, empaque, conservacion y 15
entrega del producto.
P-RF/16-01 | P-RF/16-01 Control de registros de calidad. 16
P-RF/17-01 | Auditorias de calidad internas. 17
P-RF/18-01 | Identificacion y control de capacitacion. 18
P-RF/19-01 | Verificacion y control del servicio posventa. 19
P-RF/20-01 | Aplicacién y control de técnicas estadisticas. 20
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4.3 Procedimientos

Un procedimiento es la forma particular de desarrollar una actividad, los
procedimientos escritos también llamados procedimientos documentados deben
decir el “como”, es decir, que acciones deben realizarse para desarrollar la
actividad y manifestar a quien lo lea su propésito y responder a sus preguntas.*®

En la siguiente tabla se muestran los pasos considerar en la realizacion de los
procedimientos.

Fase concepto Descripcién
I Conceptualizacion Se determinan los procedimientos que
se requieren aplicar para cumplir sin la
norma.
I Desarrollo Se desarrollan los procedimientos

describiendo cada una de las actividades
y operaciones.

[l Implantacién preliminar | Se realiza la implantacion preliminar de
cada procedimiento y se procede a
detectar los alcances reales de lo que se
desafio.

A Cambios y ajustes De ser necesario se realizan cambios y
ajustes a los procedimientos que asi lo
requieran y se continta la implantacion
de los mismos.

Vv Aprobacion Se establece la aprobacion de los
procedimientos mediante la firma de las
personas designadas.

3 1S0O 9001: 2000 Sistema de gestion de la calidad. Requisitos
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Un procedimiento debe contener lo siguiente.

Objetivo: Manifiesta el proposito que pretende lograr o cumplir el
procedimiento.

Alcance: Identifica exactamente su extension y a quienes involucra.

Responsabilidad: describe las responsabilidades especificas de quien
elabora, revisa, aprueba, registra y archiva.

Definiciones: proporciona definiciones de términos utilizados en el
procedimiento que pueden traer confusiones o crear ambigledades, no se
debe asumir que todos saben lo relativo a algin término, se debe
proporcionar la informacion de los términos y siglas usadas para ese tema.

Desarrollo: explica el desarrollo de la actividad en forma detallada, de
manera que se pueda entender facilmente la intencion, es decir, como
desarrollar la funcién que se describe. En algunos casos es necesario
agregar diagramas de flujo que expliquen de manera grafica los pasos. De
ser necesario también debera hacer referencia a instructivos y formatos que
se involucren en la actividad.

Revision: se debe especificar con que frecuencia el procedimiento sera
revisado y por quien.

Formatos: se debe hacer referencia a los formatos utilizados en cada
procedimiento indicando el cédigo de formato y tiempo de conservacion.

Los procedimientos del sistema, llamados comunmente manual de procedimientos
o procedimientos generales, se relacionan con los niveles intermedios de la
empresa y describen los procedimientos gerenciales de la organizacion y los
procedimientos a seguir para el buen funcionamiento de los procesos.

Este segundo nivel de documentos explica el detalle de cédmo se cumplira con los
requisitos de la norma aplicable, de acuerdo a los lineamientos enunciados en el
manual de Calidad, es decir, existiran procedimientos para:

Revision de contrato,

Control de disefio,

Control de documentos y datos,
Compras,

Servicios y,
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e Técnicas estadisticas.

El contenido de un procedimiento, independientemente del nombre que se le
asigne (como procedimiento general, procedimiento especifico, procedimiento
operativo, etc.) debera ser con datos de control como:

e Nombre y o logotipo de la organizacion,
e Nombre del documento,
e Codigo,
e NuUumero o nivel de revision,
e Fecha de entrega en vigor,
e Puesto y firma de quien revisa,
e Puesto y firma de quien aprueba,
e Secciony,
e Pagina _de_.
En cuanto al contenido, los procedimientos deben incluir:

e Propésito, indicando la razon de ser del procedimiento, esto es , para que
sirve,

e Alcance, que es el limite de aplicaciones en cuanto a &reas, personal,
productos, tipo de actividades, etc. vy,

e Desglose de actividades, explicando que es lo que debe hacerse, por quien,
cuando, como, donde, con que equipos, que documentos se deben usar,
COmo se registra, etc.

4.3.1 Procedimientos de la gestiobn de calidad para el
Departamento de Recursos Financieros Materiales y Servicios

Se propone a DGCFT crear un manual de procedimientos que esté accesible al
personal que los requiera durante el cumplimiento de sus actividades. En la tabla
siguiente, se presenta la lista de procedimientos correspondientes al manual de
calidad de DGCFT.

Los procedimientos a los que se hace referencia en el manual de calidad de
DGCFT quedan a consideracion de las personas responsables. Para ejemplificar
este punto, en el capitulo 4 de esta tesis se presentan los procedimientos:
“elaboracion de procedimiento” (P-AC/02-01) y “control de documentos” (P-RF/05-
01).
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LISTA DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO TITULO SECCION
P-AC/01-01 Implantacion y mantenimiento de la politica de calidad. 01
P-AC/01-02 Identificacion de necesidades de recursos 01
P-AC/02-01 Elaboracion de procedimientos 02
P-AC/02-02 Elaboracion de planes de calidad 02
P-RF/03-01 Revision del contrato del Departamento de Recursos 03

Financieros Materiales y Servicios
P-RF/04-01 Control del disefio del area de Recursos Financieros. 04
P-RF/04-02 Control del disefio del area de Recursos Financieros 04
P-RF/05-01 Control de documentos 05
P-RF/06-01 P-RF/06-01 Realizacion de las adquisiciones. 06
P-RF/06-02 Evaluacién de proveedores 06
P-RF/07-01 Control de productos proporcionados por el cliente. 07
P-RF/08-01 Identificacién y rastreabilidad de productos. 08
P-RF/08-02 Identificacion y rastreabilidad de servicios. 08
P-RF/09-01 Control del proceso para productos 09
P-RF/09-02 Control del proceso para servicios. 09
P-RF/10-01 Inspeccidén y prueba para productos. 10
P-RF/10-02 Inspeccidn y prueba para servicios. 10
P-RF/11-01 Control de equipo para inspeccion y prueba. 11
P-RF/12-01 Estado de inspeccion y prueba para productos. 12
P-RF/12-02 Estado de inspeccion y prueba para servicios. 12
P-RF/13-01 P-RF/13-01 Control de servicios no conformes. 13
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P-RF/13-01 Control de productos no conformes. 13

P-RF/ 14-01 | Acciones correctivas y preventivas del departamento de 14
Recursos Financieros.

P-RF/14-02 Acciones correctivas y preventivas del &rea de Recursos 14
Financieros.

P-RF/14-03 Acciones correctivas y preventivas de la oficina de 14
Recursos Financieros.

P-RF/15-01 Manejo, almacenamiento, empaque, conservacion y 15
entrega del producto.

P-RF/16-01 P-RF/16-01 Control de registros de calidad. 16

P-RF/17-01 Auditorias de calidad internas. 17

P-RF/18-01 Identificacién y control de capacitacion. 18

P-RF/19-01 Verificacion y control del servicio posventa. 19

P-RF/20-01 Aplicacion y control de técnicas estadisticas. 20

4.4 Instructivos.

Las instrucciones proporcionan una guia para realizar las actividades,
estableciendo paso a paso qué y como deben realizarse las tareas; por lo tanto,
las instrucciones deben ser explicitas y al mismo tiempo sencillas para el usuario,
ya que en ocasiones son un medio de capacitacién para algunas actividades.*

En su elaboracién deben participar las personas que normalmente desarrollan la
tarea; o bien, la persona que disefia formatos o procedimientos que requieren de
explicacion a detalle. Las instrucciones deben ser actualizadas cada periodo
determinado, cuando se requiera un cambio o que se detecten pasos a mejorar la
instruccion.

Para la elaboracion de instrucciones se recomienda tomar en cuenta los siguientes
pasos:

S0 9001: 2000 Sistema de gestion de la calidad. Requisitos.

93



g

L

Capitulo 4 Estructura de la Gestion de calidad en control de documentos =

e Titulo de la actividad o tarea: Constituye el principio de la instruccion de
operacion, el cual se incluye para facilitar la comprension y
consecuentemente, la retencion y aceptacion.

e Objetivo: Expresa el resultado que debe lograrse, mediante la correcta
ejecucion de la tarea que se pretende con la instruccién.

e Alcance: indica la extension del instructivo y donde se pondra en practica.

e Responsabilidad: Describe las responsabilidades especificas de quien
elabora, revisa, aprueba, mantiene y registra.

e Definiciones: Proporcionan las definiciones de los términos utilizados en el
instructivo.

e Desarrollo: Explica el desarrollo de la actividad en forma detallada, para
esto se propone la siguiente metodologia para su ejecucion:

1. describir con detalle las operaciones en que se subdividen la
actividad o el trabajo.

2. indicar con un lenguaje claro, utilizar si es preciso, un vocabulario
propio de la empresa, cobmo debe realizarse correctamente cada
operacion de trabajo.

3. utilizar, de ser necesario, fotografias de muestra, croquis, dibujos,
gréficas.

4. fijar los criterios de aceptacién y rechazo, tanto de cada operacién
parcial, como del resultado final de la actividad.

5. definir la actuacién ante las no conformidades de aparicibn mas
frecuente.

6. definir las magnitudes cuantitativas a alcanzar en todo desarrollo de
la actividad.

e Medios técnicos: Definir las herramientas, maquinas, equipos de
inspeccion, que deben utilizarse.

e Medios materiales: Materiales consumibles, piezas, componentes, etc.
e Revision: Especifica con que frecuencia se revisara la instruccion.

e Formatos: Se especifican los formatos, si la actividad lo requiere ((de la
misma forma que se detalla en el procedimiento “Elaboracion de
procedimientos” (P-AC/02-01).
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4.4.1 Manual de instructivos.

Se sugiere al Departamento de Recursos Financieros y Materiales de la DGCFT
crear un manual de Instructivos donde estén concentrados los instructivos que
requieran procedimientos o formatos, con la finalidad de facilitar a los usuarios la
realizacion de ciertas tareas que durante su desarrollo resulten complejas.

Para ejemplificar este punto, en las siguientes paginas se muestra el instructivo
para solicitar un curso en la DGCFT ya modificado:
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Autorizé: DGCFT Titulo: Doc: DGCFT
Revisé: DGCFT Curso en la DGCFT Rev: DGCFT
Elaboré: DGCFT Seccién: 00 Paginalde5 Fecha:022809
CONTENIDO
CAPITULO TEMA PAGINA

1 OBJETIVO 2

2 ALCANCE 2

3 RESPONSABILIDAD 2

4 DEFINICIONES 2

5 DESARROLLO 2

6 REVISION 3

7 FORMATOS 3

8 ARCHIVO 5
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1. OBJETIVO.
Establecer los lineamientos que deben cumplir los procedimiento e instructivos de

la D.G.C.F.T.

2. ALCANCE.
Aplicar los procedimientos e instructivos elaborados para la D.G.C.F.T.

3. RESPONSABILIDAD.
El jefe del Departamento de Aseguramiento de Calidad elabora, revisa, distribuye,

archiva, controla y mantiene este documento. El Director General de la D.G.C.F.T.
es quien lo aprueba.

4. DEFINICIONES.
Procedimiento: Es la forma especifica de desarrollar una actividad.

Instructivo: Es una guia que describe paso a paso la forma de realizar una
tarea.

5. DESARROLLO.
La elaboracion de procedimientos se debe hacer de acuerdo a lo siguiente:

Descripcién del cuadro de identificacion.
Los procedimientos deben realizarse en su formato. Los formatos utilizados en

este documento se encuentran en el manual de formatos.

El cuadro de identificacion aparece en la parte superior de la hoja y de su lado
izquierdo el logotipo de la DGCFT
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5.1.1 Aproba.

El codigo de identificacion de la persona que aprueba el documento debe
realizarse de la siguiente forma:

a) inicial del primer nombre.
b) Escribir completo el primer apellido.
c) Inicial del segundo apellido.

Haciendo una separacion Unicamente por un punto ejemplo. Si la persona se
llama Manlio Villajuana Cervantes la forma de identificar es M. Villajuana C

5.1.2 Reviso.

En el espacio asignado debe de estar el codigo de identificacion de la persona que
revisa el procedimiento dicho cédigo esta especificado en el punto 5.1.1.

5.1.3. Elaboro.

En el espacio asignado debe de estar el cédigo de identificacién de la persona que
elaboré el procedimiento. Ver punto 5.1.1.

5.1.4 Titulo.

En el espacio asignado se escribe el nombre del documento el cual ademas de ser
breve debe describir con claridad el contenido del procedimiento o instructivo.

5.1.5 Seccioén.

Se debe especificar a que seccion del manual pertenece.
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5.1.6. Hoja.

Se debe numerar cada pagina que conforma un procedimiento anotando también
el nimero total de hojas de la siguiente forma:

N de M donde:
N numero de la hojay

M el nimero total de hojas.

5.1.7. Codigo de documento.

Aparece en el cuadro de identificacion como Doc. Y se debe identificar como A-
BB/CC-DD El método para asignar el codigo de un documento es el mismo para
procedimientos, instructivos, y formatos donde:

A Puede ser la letra P para procedimientos, | para instructivos y F para
formatos.

BB Es la clave del departamento compuesta por dos letras, donde BB puede ser:

CcODIGO DEPARTAMENTO
RF Departamento de Recursos
Financieros

CC Indica a que seccion del manual pertenece y esta compuesta de dos digitos.

DD Indica el numero de procedimientos, instructivos o formato perteneciente a
cada seccidn y estd compuesto de dos digitos.
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) Autorizd: DGCFT Titulo: Doc: DGCFT

Revisé: DGCFT Curso en la DGCFT Rev: DGCFT

DGCET Elaboré: DGCFT Seccion: 00 Paginalde5 Fecha:022809
Ejemplo:
Procedimiento & P —AC/ 02-01 - Procedimiento
b J Num. 1
Departamento Seccion
del manual
5.1.8. Revision.

Aparece en el cuadro de identificacion como Rev. La revision cambia cuando el
documento tiene una modificacion, se identifica con dos digitos en forma
secuencial. Ejemplo: 01, 02, etc., para la primera edicion se identifica con 00

(doble cero).
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4.5 Formatos.

Una hoja de papel, con un formato impreso y espacios en blanco para insertar
datos es un formato; estos son esenciales dentro de un sistema documentado,
tienen el propdsito de registrar, rastrear o documentar informaciéon que mas tarde
se va a requerir. Cuando un formato ha sido llenado, se considera ya en
documento.

Es importante que al disefiar un formato se piense en la informacién que se quiere
obtener, para saber que se debe incluir y como se va a representar. La persona
gue disefie un formato debe hacerlo de tal manera que el usuario no tenga
dificultad para llenarlo.

Cuando la persona que elabore un procedimiento considere necesario incluir
formatos, debe disefiarlos y de ser necesario instruir a los usuarios sobre la
manera de llenarlos.

4.6 Manual de formatos.

Se recomienda al Departamento Recursos Financieros Materiales y Servicios
crear un Manual de Formatos donde se encuentren localizados los formatos
utilizados en el sistema de calidad, como son los formatos que generen durante el
proceso normal de trabajo.

En el anexo de esta tesis se muestran los formatos utilizados en los siguientes
procesos e instructivos:

e Elaboracién de procesos.
e Control de documentos.
e Solicitud de becas para cursos.
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Autorizé: J.Cruz.M

Revisé: J.Cruz.M

Titulo:
Elaboracién de procedimientos

Doc:P-AC/02-1

Rev:00

Elaboré: J.Cruz.M Seccién:02 ‘ Pagina 1de 8 Fecha:022809
CONTENIDO
CAPITULO TEMA PAGINA
1 OBJETIVO 2
2 ALCANCE 2
3 RESPONSABILIDAD 2
4 DEFINICIONES 2
5 DESARROLLO 2
6 REVISION 10
7 FORMATOS 10
8 ARCHIVO 10
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1. OBJETIVO.

Controlar la aprobacién, la distribucién, modificacion, cancelacion y archivo de los
documentos generados en el Departamento de Recursos financieros y Materiales
para asegurar que estén actualizados.

2. ALCANCE.

Aplica a los documentos del Departamento de Recursos financieros y Materiales.

3. RESPONSABILIDAD.

El jefe del Departamento de Recursos financieros y Materiales elabora, revisa,
distribuye archiva controla y mantiene este documento. Coordinador Administrativo
es quien lo aprueba.

4. DEFINICIONES.

Procedimientos: es la forma especifica de desarrollar una actividad.

Instructivo: Es una guia que describe paso a paso la forma de realizar una tarea.
5. DESARROLLO.

La elaboracion de procedimientos, se debe hacer de acuerdo a lo siguiente:

5.1 Descripcion del cuadro de identificacién.

Los procedimientos deben realizarse en el formato “Elaboracién de
procedimientos” (P-AC/02-01). Los formatos utilizados en este documento se
encuentran en el manual de formatos.

El cuadro de identificacion aparece en la parte superior de la hoja y del lado
izquierdo el logotipo de la DGCFT. (Se ha numerado cada titulo para su
explicacion).

ﬁi-lf Autorizé: 5.1.1 Titulo: 5.1.4 Doc: 5.1.7
&j Revis6: 5.1.2 Rev: 5.1.8
DGCET Elaboré: 5.1.3 Seccidn: 5.1.5 | Pagina:5.1.6 Fecha: 5.1.9
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Eﬁf‘f Autorizé: J.Cruz.M Titulo: Doc:P-AC/02-1

Elaboré: J.Cruz.M Seccién:02 ‘ Pagina3de 8 Fecha:022809

5.1.1. Autorizo.

El cddigo de identificacién de la persona que aprueba el documento debe
realizarse de la siguiente forma:

¢ Inicial del primer nombre.
e Escribir completo el primer apellido.
¢ Inicial del segundo apellido.

Haciendo una separacion unicamente por un punto. Ejemplo. Si la persona se
llama Jaime Cruz Machuca, la forma de identificar es J.Cruz.M

5.1.2. Reviso.

En el espacio asignado debe estar el codigo de identificacion de la persona que
revisa el procedimiento dicho cédigo se encuentra especificado en el punto 5.1.1.

5.1.3. Elaboro.

En el espacio asignado debe estar el codigo de identificacion de la persona que
elabora el procedimiento. Ver el punto 5.1.1.

5.1.4. Titulo.

En el espacio asignado se escribe el nombre del documento el cual ademés de ser
breve debe describir con claridad el contenido del procedimiento o instructivo.

5.1.5. Seccién.
Se debe especificar a que seccion del manual pertenece.
5.1.6 Hoja.

Se debe numerar cada pagina que conforma un procedimiento anotando también
el nimero total de hojas de la siguiente forma:

N de M donde, N es el numero de la hoja y M es el nimero total de hojas.

104




;J’L-I“ Autorizé: J.Cruz.M
Revisé: J.Cruz.M

Titulo:

Elaboracién de procedimientos

Doc:P-AC/02-1

Rev:00

Elaboré: J.Cruz.M

Seccién:02

Pagina 4 de 8

Fecha:022809

5.1.7. Codigo del documento.

Aparece en el cuadro de identificacion como Doc. Y se debe identificar como A-
BB/CC-DD. ElI método para asignar el codigo del documento es el mismo para
procedimientos, instructivos, y formatos donde:

A: Puede ser la letra P para procedimiento, | para instructivos F para formatos.

BB: Es la clave del departamento compuesta por dos letras, donde BB puede ser:

CODIGO DEPARTAMENTO
AC ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
RF RECURSOS FINANCIEROS

CC: indica a que seccién del manual pertenece y esta compuesta de dos digitos.

DD: indica el numero de procedimiento, instructivo o formato perteneciente a cada
seccion y esta compuesto por dos digitos.

Ejemplo:

Procedimiento & P —AC/ 02-01 - Procedimiento

N
Departamento Seccion
del manual

Num. 1
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5.1.8. Revision.

Aparece en el cuadro de identificacion como Rev. La revision cambia cuando el
documento tiene una modificaciébn y se identifica con dos digitos en forma
secuencial. Ejemplo: 01, 02, etc., para la primera edicion se identifica con 00
(doble cero).

5.1.9. Fecha.

Debe indicarse en el espacio asignado, la fecha en que se imprimié el
procedimiento escribiendo dia, mes y afio de la siguiente forma:ddmmaa.

Ejemplo: 28 de febrero de 1977 se escribe 280277.
5.2 Hoja de contenido.

El inicio de cada procedimiento e instructivo debe llevar una hoja que contenga los
temas referidos en él, ademas de las firmas de las personas que elaboran, revisan
y autorizan; esta informacién se debe escribir en el formato “"Hoja de contenido”
().el cuadro de identificacion se llena de la misma forma que el formato
“Elaboracion de procedimientos” (P-AC/02-01).

5.2.1 Contenido.

El cuadro de contenido debe referir los capitulos que componen el documento:

CAPITULO TEMA PAGINA

En el espacio asignado a CAPITULO, se debe indicar cada capitulo con
numeracion decimal.

En el espacio asignado a TEMA, se debe escribir el titulo de los temas que estan
contenidos en el documento.

En el espacio asignado para PAGINA, se debe indicar el nimero de la pagina
correspondiente a cada tema.
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5.3 Edicién del procedimiento.

El documento debe ser a consideracion de la persona que lo elabora, es decir, con
tipo, tamafo y estilo de letra de su preferencia, siempre y cuando se respete el
siguiente esquema:

5.3.1 Numeracioén.

Los temas se deben numerar por orden de aparicion, empezando con el nimero
uno seguido de un punto.

5.3.2 Temas.

Las selecciones de los temas deben numerarse de acuerdo al tema con dos
digitos en forma secuencial separada por un punto. Ejemplo: 1.1, 1.2, .2.1, 2.2,
etc.

5.3.3 Subtemas.

Las subsecciones se numeran con tres digitos en forma secuencial separados por
un punto. Ejemplo: 1.1.1, 1.1.2, 1.2.1, etc.

5.4 Estructura del procedimiento.

5.4.1 Objetivo.

Debe manifestar el propdsito del procedimiento.

5.4.2 Alcance.

Indica cual es la extension del procedimiento, donde se pondra en préctica.
5.4.3 Responsabilidad.

El Jefe de cada Departamento debe asignar a la persona que elabora mantiene y
archiva un documento, asi mismo, es el quien tiene la autoridad y responsabilidad
de revisar los documento generados bajo su cargo.

El Jefe del Departamento de Aseguramiento de Calidad tiene la responsabilidad y
autoridad para aprobar, distribuir y controlar los documentos.

Los documentos generados por el personal del Departamento de Aseguramiento
de Calidad deben ser revisados por le Jefe de dicho Departamento y aprobados
por el Coordinador Administrativo.
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5.4.4 Definiciones.

Se deben definir los términos utilizados en el procedimiento que puedan crear
confusiones o que resulten desconocidos para el lector.

5.4.5 Desarrollo.

Debe indicar, la manera detallada de como se debe llevar a cabo las actividades y
debe estar en forma de explicacion, en forma grafica con diagramas de flujo o
ambos. Asi también se puede hacer referencia a instructivos y formatos cuando la
condicion de la actividad lo requiera.

5.4.6 Revision.

Para asegurarse que los procedimientos estén actualizados, la revision debe
realizarse al menos una vez por afio. El Jefe de cada departamento tiene la
autoridad y responsabilidad de que eso se lleve a cabo.

El Jefe del Departamento de Aseguramiento de Calidad es quien lleva el control
de revisiones.

5.4.7 Formatos.

Los formatos generados en cada Departamento deben incluirse en el Manual de
Formatos () en la seccién correspondiente.

El Jefe de Departamento tiene la responsabilidad de controlar los formatos
generados a su cargo; ademas, en cada Departamento debe haber un Manual de
Formatos accesible a los usuarios, el cual debe ser mantenido por el Jefe del
Departamento responsable.

Cuando se haga referencia a formatos en un procedimiento, se deben identificar
en este punto, anotando su cddigo y titulo como se muestra a continuacion:

CODIGO TITULO
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5.4.8 Archivo.

Los documentos deben estar resguardados en papel, discos duros o flexibles y
deben ser archivados por el Departamento que genera o utiliza los documentos.

6. REVISION.

Este procedimiento se revisa al menos una vez al afio; en caso de haber
modificaciones, el jefe del Departamento es quien revisa, actualiza y registra.

7. FORMATOS.

Los formatos utilizados en este documento se encuentran en el Manual de
Formatos () y se identifica a continuacion:

CODIGO TITULO
P-AC/02-01 Elaboracion de procedimientos
8. Archivo.

Este documento se encuentra respaldado en papel y en disco duro y esta
resguardado por el Departamento de Aseguramiento de Calidad.
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5.1 Control de documentos y datos.

La documentacion es punto clave para la organizacion, por ello, es esencial que la
organizacion cuente con el personal responsable de controlar los documentos con
la finalidad de que las personas que realizan el trabajo tengan disponible la
informacion necesaria, en las versiones vigentes para evitar que se produzcan
desviaciones en los resultados.

El punto 4.5 de la norma ISO 9001, enuncia que la organizacion debe establecer y
mantener procedimientos documentados para controlar todos los documentos y
datos que se relacionen con la misma, incluyendo los documentos de origen
externo, por lo tanto se deben identificar cada uno de ellos.

Documentos internos: Manual de aseguramiento de calidad, Manual de
procedimientos, Manual de instrucciones, Manual de operacion.

Documentos externos: Especificaciones técnicas de clientes,
proveedores, normas, etc.

Datos: Es toda la informacibn que puede ser revisada como
especificaciones de operaciéon, listas de registros, precios u otras
especificaciones como formulas.

La forma de control de documentos que se plantea para DRFMS es mediante los
siguientes procedimientos:

Elaboraciéon de procedimientos: En este procedimiento se establecen los
lineamientos que deben cumplir los procedimientos que se generan en cada
departamento de DRFMS, en este se indica como se debe identificar un
documento, su estructura y como delimitar responsabilidades. Este
documento debe estar disponible para cualquier persona que pertenezca al
DRFMS y que desarrolle procedimientos dentro de la misma.

Control de documentos: En este procedimiento se indica como se realiza
la aprobacion, distribucion, modificacion y cancelacion de un documento,
ademas cumple con el procedimiento para la elaboracion de
procedimientos.
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5.2 Aprobacion y emision de documentos

En esta seccion, la norma indica que los documentos y los datos de la
Organizacion deben estar revisados y aprobados para su adecuacion por
personas autorizadas antes de ser emitidos. Para cumplir con la norma, se ha
elaborado el procedimiento para la “elaboracion de procedimientos” (P-AC/02-01).
A continuacion se muestra una fraccion de dicho procedimiento para ejemplificar:

3. RESPONSABILIDAD.

El jefe del Departamento de Recursos financieros y Materiales
elabora, revisa, distribuye archiva controla y mantiene este documento.
Coordinador Administrativo es quien lo aprueba.

Para realizar el control es necesario identificar quien elabora un documento, quien
lo revisa y quien lo aprueba, la responsabilidad de estas personas se debe
especificar de tal manera que se pueda saber quienes son responsables de la
elaboracion, revision y aprobacion.

La finalidad de identificar a las personas que intervienen en este documento es el
delimitar responsabilidades, pues durante el proceso normal de trabajo pueden
surgir dudas o aclaraciones.

La persona que elabora tiene la responsabilidad de escribir lo que hace y la
persona que revisa tiene la obligacion de verificar lo que esta escrito sea lo que
sea que se haga. La persona que aprueba tiene la responsabilidad de verificar que
lo que esta escrito cumpla con el sistema de calidad.
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Para ejemplificar lo anterior, a continuacién se indica la forma de identificar las
responsabilidades de las personas responsables de elaborar, revisar y aprobar
documentos.

5.1.1. Autorizo.

El cddigo de identificacion de la persona que aprueba el documento debe
realizarse de la siguiente forma:

¢ Inicial del primer nombre.
e Escribir completo el primer apellido.
¢ Inicial del segundo apellido.

Haciendo una separacion unicamente por un punto. Ejemplo. Si la
persona se llama Jaime Cruz Machuca, la forma de identificar es
J.Cruz.M

5.1.2. Reviso.

En el espacio asignado debe estar el codigo de identificacion de la
persona que revisa el procedimiento dicho cddigo es el especificado en
el punto 5.1.1.

5.1.3. Elaboro.

En el espacio asignado debe estar el codigo de identificacion de la
persona que elabora el procedimiento. Ver el punto 5.1.1.

De esta forma se cumple con los requisitos de la norma la cual enuncia: “los
documentos y datos deben ser revisados y aprobados para su adecuacion por
personal autorizado antes de ser emitidos”.
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De acuerdo con la norma, en este mismo procedimiento se indica como se debe
identificar el estado de revision vigente de los documentos:

5.1.8. Revision.

Aparece en el cuadro de identificacion como Rev. La revisibn cambia
cuando el documento tiene una modificacién y se identifica con dos
digitos en forma secuencial. Ejemplo: 01, 02, etc., para la primera edicion
se identifica con 00 (doble cero).

5.2.1 Distribucién de documentos

Es recomendable que la persona que controla los documentos tenga una lista de
usuarios proporcionada por el departamento responsable del documento, para que
conforme a ellas se pueda reproducir, es indispensable que las copias de los
documentos tengan un numero que corresponda a cada usuario, esto facilita la
ubicacion.

A continuacion se muestra la fraccion del procedimiento”Control de documentos”
(Control de documentos (P-RF/05-01) para ejemplificar lo anterior:
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5.2 Distribuciéon de documentos.

La distribucion de documentos se realiza después de que han sido
revisados y aprobados por las personas con responsabilidad implicita
en cada documento. El Jefe del Departamento de Recursos
Financieros Materiales y Servicios debe:

5.2.1 Agregar el documento a una lista maestra.

5.2.2 Reproducir el documento de acuerdo a la lista de distribucién que
envia el Jefe del Departamento responsable.

5.2.3 Numerar cada copia del documento de acuerdo a la lista de
distribucion. El documento origina debe tener el numero 001.

5.2.4 Entregar el documento original al departamento responsable para
su archivo y convocar a los usuarios del documento para
entregar las copias numeradas con base a la lista de
distribucion.

5.2.5 Registrar los documentos entregados y archivar la lista de
distribucion.

5.3 Modificacion de documentos.

Cuando un documento esta en uso, es frecuente que al cabo de un tiempo
requiera de ajustes o modificaciones, esto es normal y por tal razén se debe tener
un adecuado control de de las modificaciones que se realizan.

Las personas gque intervienen en la modificacion de un documento son: quien
detecta la necesidad del cambio y que puede ser cualquier persona que tenga
relacion con el proceso que involucra al documento, el responsable directo del
proceso quien revisa y da fe de la necesidad del cambio, quien aprueba que es la
persona responsable de mantener el sistema de calidad y que con base en éste
decide si es factible o no la modificacion.

Para realizar el control de los cambios a los documentos, estos deben ser
revisados y aprobados por el personal que tenga autoridad y responsabilidad para
tal efecto y debe contar con la informacidén necesaria para poder tomar desiciones
y asegurar que los cambios se lleven conforme a lo que establece la norma vy el

114



;

&
o

Capitulo 5 Control de documentos

sistema de calidad y asi evitar que estén en circulacibn documentos no
controlados u obsoletos.

Para controlar los cambios, se debe generar un procedimiento que los regule.

La persona que controla las modificaciones de los documentos debe llevar un
control que identifique:

¢ Que los documentos han sido modificados.
e La causa de la modificacion; es decir, que indique “que decia” y “que dice”.

Estos cambios deben estar registrados y archivados con la finalidad de aclarar
dudas posteriores.

Como lo indica la norma, los cambios a los documentos y datos deben ser
revisados y aprobados por las mismas personas que realizaron la revision y
aprobacion del documento original a menos que se haya especificado otra cosa.
Las personas designadas deben tener acceso a la informacion de respaldo
pertinente que fundamente su revision y aprobacion.

A continuacion se muestra la fraccion “modificacion de documentos” del
procedimiento (P-RF/05-01) “Control de documentos”
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5.3 Modificacion de documentos.

En el proceso normal de trabajo cuando se requiere realizar modificaciones
al documento, la persona que detecte tal necesidad debe notificarlo al Jefe
del Departamento responsable para que se realice el analisis.

5.3.1 Si el Jefe del Departamento considera que el documento requiere de
modificaciones, la persona que debe redactarlo en el formato “Control
de documentos” (P-RF/05-01).

5.3.2 El Jefe del Departamento responsable que solicita la modificacion del
documento, debe enviar al DRFMS:

o Solicitud aprobada por el Jefe del Departamento.
o Documento original.
o Lista de distribucion.

5.3.3 El Jefe del DRFMS debe verificar que:

o La solicitud de modificacibn de documento esté justificada y
aprobada.
o El documento modificado cumpla con los lineamientos del

documento “Elaboracion de procedimientos” (P-AC/02-01).

5.3.4 Si el Jefe del DRFMS considera que no es factible modificarlo, debe
anotar las razones en la solicitud de modificaciones y enviarla al Jefe
del Departamento responsable.

5.3.5 El Jefe del DRFMS tiene la responsabilidad y autoridad para aprobar el
cambio, si considera que es factible la modificacion al documento,
entonces debe firmar la solicitud de aprobacion y proceder de
acuerdo al punto 5.2 de este momento.

5.3.6 el Jefe del DRFMS debe actualizar la lista maestra.

5.3.7 El Jefe del DRFMS debe registrar y archivar las modificaciones de los
documentos en el formato “Control de documentos” (P-RF/05-01).
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5.3.1 Cancelacion de documentos.

En todo proceso de mejora continua surge la necesidad de realizar cambios por lo
tanto es necesario que la Organizacion o la persona responsable del control de
documentos asegure que un documento obsoleto no sea utilizado, para ello debe
contar con un procedimiento en donde se indique de que forma se va a realizar y
determinar si los documentos obsoletos deben eliminarse o guardarse (y por
cuanto tiempo).

Cuando se cancelan documentos se deben retirar las copias conforme a los
usuarios registrados (lista de usuarios) y que se canjee por el documento nuevo.
El responsable del control de documentos debe tener un registro de usuarios y de
esta forma detectar que las persona tiene una copia del documento a retirar.

Asi mismo, una vez que el responsable del control tenga el nimero de copias de
documentos cancelados en sus manos deberd guardar so6lo una copia por si
llegara a suscitarse alguna aclaracion y deshacerse de los restantes. La copia de
resguardo puede estar en papel o en disco (flexible, duro o compacto) y estar
identificada con un sello de cancelacion de tal forma que se detecte la condicion
del documento, de esta forma se evita su uso.

Es fundamental tener un adecuado control de los documentos obsoletos, pues el
uso equivocado de ellos ocasiona desviaciones en los resultados.

Las personas involucradas en la cancelacion de los documentos son: El
responsable del control de documentos, quien los saca de circulacion, los
identifica y archiva. Los usuarios quien tiene la responsabilidad de canjearlo por el
documento nuevo. A continuacion se muestra la fraccion “cancelacion de
documentos” del procedimiento (P-RF/05-01) "Control de documentos”.

5.4 Cancelacion de documentos.

Cuando un documento ha sido modificado y remplazado, se considera obsoleto,
por lo tanto el Jefe del RFMS debe asegurarse de que sean retiradas las copias
gue estén en circulacion.

5.4.1 Después de modificado el documento, el Jefe del RFMS debe solicitar al
Jefe del Departamento responsable la recopilacion de copias de los
documentos modificados que estén a su cargo. (Por ningin motivo debe
guedarse una copia del documento modificado en uso).

5.4.2 El Jefe del Departamento de RFMS debe asegurarse de retirar las copias
existentes, comparando el nimero de copias entregadas con el numero de
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copias recibidas.

5.3.3 Si el nimero de copias entregadas por el Jefe del Departamento
responsable no es el correcto, entonces el Jefe de dicho Departamento
debe rastrear el documento hasta ubicar donde se encuentra.

5.3.4 Al retirar los documento obsoletos, el Jefe del Departamento de RFMS debe
enviar al Departamento responsable una copia en disco para su archivo
previamente identificado de CANCELADO. Este documento debe ser
archivado y estar disponible por si llegara a suscitarse alguna declaracion.

5.4 Revision.

Los documentos deben ser revisados periédicamente (el tiempo lo establece la
Organizacion) con el fin de detectar fallas y establecer medidas que aseguren la
mejora del proceso.

Los documentos deben tener una identificacion de revision la cual se hace de
acuerdo a los criterios de la empresa o de la persona responsable de su control,
quien a su vez debe tener un procedimiento para controlar las revisiones de los
documentos. A continuacion la fraccion del procedimiento (P-AC/02-01)
“Elaboracion de procedimientos”.

6. REVISION.

Este procedimiento se revisa al menos una vez al afio o antes de haber
alguna modificacion, el Jefe del Departamento de RFMS es quien revisa,
actualiza y registra.

5.5 Archivo.

Es fundamental que se especifique en el documento quien es el responsable de su
archivo, asi como también el tiempo de resguardo. A continuacion la fraccion del
procedimiento (P-AC/02-01) “Elaboracion de procedimientos”.
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8. Archivo.

El Jefe del Departamento de RFMS controla la ubicacion de los
documentos por medio de la lista de distribucion la cual se archivara.

Este documento se encuentra respaldado en papel y en disco duro y esta
resguardado por el Departamento de RFMS.

5.6 Control de documentos del Departamento de Recursos Financieros
Materiales y Servicios.

El procedimiento para el control de documentos tiene la finalidad de que los
documentos sean revisados y aprobados antes de su utilizacibn en proceso
normal de trabajo, de esta forma todos los documentos deben estar en papel, en
discos duros o flexibles y deben ser archivados por los Jefes de los
Departamentos responsables del sistema de calidad; de esta forma estaran
controlados y disponibles al personal que los requiera durante el desarrollo de sus
actividades, evitando asi desviaciones en los resultados.

En el caso de las especificaciones o dibujos (si fuere el caso), estos se deben
catalogar, tener una lista, archivar y revisar de manera controlada; y que esta
informacion esté accesible a las personas que lo requieran.

Con lo anterior vemos que cualquiera que sean los documentos o informacion se
pueden controlar. La Organizacion o la persona responsable del control
establecen el alcance del control de los documentos.
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6.1 Problemas presentados.

Se detectaron problemas de control de documentos, al realizarle auditorias
internas al Departamento de Recursos Financieros Materiales y Servicio
posteriormente la SEP realizo otra auditoria constatando los resultados de las
auditorias internas, lo que se encontré es que el DRFMS no tiene definida su
estructura organizacional y no se documentan las actividades que se realizan.
Estos problemas acarrean otros, ocasionando desviaciones en los resultados.

A continuacién se enuncian los problemas detectados durante una de las
auditorias realizadas al Departamento de RFMS asi como una propuesta para
resolverlo, esta propuesta se da por medio del Manual de Calidad del DRFMS.

4.1 Responsabilidad de la Direccion

PROBLEMAS RECOMENDACIONES

1. La Organizacibn no tiene
definida su politica de calidad.

El Jefe de la organizaron debe
establecer formalmente la politica
de calidad, la cual debe ser
congruente con las metas, las
expectativas y necesidades del
cliente.

2. Se tiene definida de forma
general una meta la cual fue
establecida en 1998 y no se
difundié dentro de la
organizacion.

El Jefe de la organizacion debe
asegurarse de que se tengan las
metas organizacionales y que
sean difundidas y entendidas por
el personal.

3. No se tiene documentada la
definicion de puestos de
personal, sin embargo, se
cuenta con un organigrama
que ha sido difundido en la
organizacion.

El Jefe de la organizacién debe
designar a una persona
responsable de la coordinacion,
implantacion y mantenimiento del
sistema de calidad.
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4. n la organizacién no existe un
Departamento de
Aseguramiento de Calidad que
tenga autoridad y libertad
organizacional.

Se recomendable que el Jefe de la
organizacion designe un
Departamento de Aseguramiento
de Calidad.

5. No se tiene identificado como
se asignan los recursos.

Se deben identificar los recursos
necesarios para desempeiar las
actividades como: capacitacion,
materiales y equipo.

6. Como no se cuenta con un
sistema de calidad no se tiene
un periodo de revision.

Deben estar establecidos los periodos
de revision.

4.2 SISTEMA DE CALIDAD

OBSERVACIONES

RECOMENDACIONES

1. La organizacién no cuenta con
un sistema de calidad.

Es necesario que se defina la
estructura de los documentos que
forman parte del sistema de calidad.

2. En la organizacién se tienen
algunas politicas de calidad
pero, no estan documentadas.

Es necesario que cuando se
establezcan politicas de calidad,
también se documenten y difundan en
la organizacion.
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3. Se cuenta con algun
procedimiento documentado
pero no relacionado con el
control de documentos.

Es recomendable en la
organizacion se preparen
procedimientos documentados y que
se implanten, estos procedimientos
deben ser de acuerdo a la condicién
de la actividad y a las habilidades del
personal involucrado.

que

4. No se cuenta con planes de
calidad

Es necesario que se defina vy
documente la forma de cumplir con
los requisitos para la calidad, para
este efecto, se deben considerar las
siguientes actividades: preparacion de
los planes de calidad, identificacion de
los recursos necesarios para controlar
el proceso, la actualizacion del control
de calidad, Ila identificacion vy
preparacion de registros de calidad.

4.5 CONTROL DE DOCUMENTOS

OBSERVACIONES

RECOMENDACIONES

1. No se cuenta con un
procedimiento para controlar
los documentos.

Es importante que la documentacion
esté controlada, para ello se deben
tener procedimientos.

2. No hay una lista maestra de
documentos.

Es necesario contar con una lista
maestra que indigue que documentos
estan en uso y cual es su estado.
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3. No se tiene un éarea o |Es recomendable tener un
departamento que tenga la | Departamento de Aseguramiento de
responsabilidad de controlar | Calidad.
los documentos.

4. No se cuenta con instructivos | Cada Departamento debe establecer
de trabajo. cuando sea necesario instructivos,

formatos y lista para facilitar el
desemperio de las actividades.

5. No se identifican los | Es necesario que tengan un
documentos obsoletos. procedimiento para identificar los

documentos que son obsoletos y asi
evitar que se sigan utilizando.

6. No se tiene identificado quien | Es necesario tener un procedimiento
tiene que realizar la revision y | para la modificacion de documentos y
aprobacion de los documentos. | que ademas, delimite la

responsabilidad de quien revisa y
aprueba.

7. Los documentos modificados | Se debe establecer un procedimiento

se guardan sin ninguna
identificacion.

para identificar y resguardar los

documentos modificados.
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6.2 Resultados

Estas son las propuestas que se hacen con el Manual de Calidad, para tratar de
resolver los problemas encontrados en las auditorias realizadas al Departamento
de RFMS, y asi este Manual de Calidad puede ser una herramienta o una base
para que se pueda dar una solucién a los puntos que las auditorias sefialan.

PROBLEMAS

PROPUESTA

CAPITULO

SECCION

SECCION DEL
MANUAL

e Politica de calidad.
e Objetivos y metas.
¢ Definicion de puestos.

e Departamento
del aseguramiento de
calidad.

e |dentificacion de recursos.

responsable

4., Estructura de
la Gestion de

calidad en
control de
documentos

4.2.2 El manual de
calidad de
Departamento de
Recursos
Financieros
Materiales y
Servicios.

1. Responsabilidad de
la Direccion.

e Sistema de calidad.

e Estructura de
documentos.

e Manual de procedimientos.

e Planes de calidad.

4., Estructura de
la Gestion de

calidad en
control de
documentos

4.2.2 El manual de
calidad del
Departamento de
Recursos
Financieros
Materiales y
Servicios.

2. Sistema de calidad.

e Revision de contrato.
¢ Requisitos del cliente.

e Comportamiento
producto.

Registros de revisiones
modificaciones de pedidos.

del

4. Estructura de
la Gestibn de

calidad en
control de
documentos

4.2.2 El manual de
calidad de
Departamento de
Recursos
Financieros
Materiales y
Servicios.

3. Revision de
contrato.
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PROBLEMAS

PROPUESTA

CAPITULO

SECCION

SECCION DEL
MANUAL

Medidas de control sobre

proyecto final.

4. Estructura de
la Gestibn de

4.2.2 El manual de
calidad del

4.

Control del disefio.

calidad en | Departamento de
Informes de revision de | control de | Recursos
proyecto. documentos Financieros
y Materiales y
Prueba y demostracién de Servicios.
funcionamiento.
Procedimientos para el |5. Control de |51 Control de |5 Control de
control de documentos. documentos documentos. documentos.
Control de documentos Procedimiento de
emitidos. control de
documentos.
Identificacion de
documentos obsoletos.
Control de cambio de
documentos.
Procedimiento  para el | 4. Estructura de | 4.2.2 El manual de | 6. Adquisiciones.
proceso de Adquisiciones. la Gestion de | calidad del
calidad en | Departamento de
Lista de proveedores. control de | Recursos
. documentos Financieros
Evaluacion de proveedores. Materiales y
Registros calidad de Servicios.
proveedores.
Identificacion de
responsable de autorizar
adquisiciones.
Especificaciones de
requisitos de adquisiciones.
Procedimiento para controlar | 4. Estructura de | 4.2.2 El manual de | 7. Control de
productos por los clientes. la Gestion de | calidad del | productos
calidad en | Departamento de | proporcionados por el
control de | Recursos cliente.
documentos Financieros
Materiales y
Servicios.
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PROBLEMAS

Identificacion de productos
durante el proceso.

Identificacion de productos
terminado.

PROPUESTA
CAPITULO SECCION SECCION DEL
MANUAL
4. Estructura de | 4.2.2 El manual de | 8. Identificacion y
la Gestibn de | calidad del | rastreabilidad del

calidad en
control de
documentos

Departamento de
Recursos
Financieros
Materiales y
Servicios.

producto.

Procedimientos e
instructivos para la
realizacion de los productos
Yy servicios.

Control de procesos.

Documentacion de
parametros del proceso y
caracteristicas del producto
0 servicio.

Aprobacién de procesos.

4. Estructura de
la Gestion de

calidad en
control de
documentos

4.2.2 El manual de
calidad del
Departamento de
Recursos
Financieros
Materiales y
Servicios.

9. Control del proceso.

Procedimientos para
inspeccién y pruebas de
productos y servicios.

Inspecciones de pruebas y
servicios.

Inspecciones y pruebas
durante el proceso.

Inspecciones y pruebas al
producto 0 servicio
terminado.

Registros de inspecciones y
pruebas.

4. Estructura de

la Gestion de
calidad en
control de
documentos

4.2.2 El manual de
calidad de
Departamento de
Recursos
Financieros
Materiales y
Servicios.

10.

Inspeccion

pruebas de recibo.

y
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PROBLEMAS

Control de  inspeccion,
medicion 'y prueba del
equipo.

Programas de

mantenimiento del equipo.

Identificacién del estado del
mantenimiento.

PROPUESTA
CAPITULO SECCION SECCION DEL
MANUAL

4. Estructura de | 4.2.2 El manual | 11. control de equipo de
la Gestion de | de calidad del | inspeccién, medicién y
calidad en | Departamento prueba.
control de | de Recursos
documentos Financieros

Materiales y

Servicios.

Identificacion y prueba del

4. Estructura de

4.2.2 El manual

12. estado de inspeccion

estado del producto o |la Gestion de | de calidad del |y prueba.
servicio. calidad en | Departamento
control de | de Recursos
documentos Financieros
Materiales y
Servicios.
Procedimientos para el | 4. Estructura de | 4.2.2 El manual | 13. Control de producto

control de productos vy
servicios no conformes.

Andlisis de causas de no
conformidad.

la Gestion de

calidad en
control de
documentos

de calidad del
Departamento
de Recursos
Financieros
Materiales y
Servicios.

no conforme.

Procedimientos para
implantar acciones
preventivas y correctivas.

Registros de reclamaciones
por parte de los clientes.

Evaluacion de efectividad de
acciones correctivas.

Evaluaciones de efectividad
de acciones preventivas.

4. Estructura de
la Gestion de

calidad en
control de
documentos

4.2.2 El manual
de calidad del
Departamento
de Recursos
Financieros
Materiales y
Servicios.

14. Acciones correctivas
y preventivas.
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PROPUESTA
PROBLEMAS CAPITULO SECCION SECCION DEL
MANUAL
Procedimientos para el | 4. Estructura de | 4.2.2 El manual de | 15. Manejo,

manejo, almacenamiento, | la Gestion de | calidad del | almacenamiento,
empaque, conservacion vy | calidad en | Departamento de | empaque,
entrega de producto. control de | Recursos conservacion y
) documentos Financieros entrega.
Areas especificas e Materiales y
identificadas para prevenir Servicios.
daflo o deterioro en los
productos.
Evaluacion de productos
almacenados para detectar
deterioros.
Control del proceso de
empaque.
Procedimiento de
aseguramiento de entrega
del producto al cliente.
Procedimiento para | 4. Estructura de | 4.2.2 El manual de | 16. Control de
identificar, compilar, | la Gestion de | calidad del | registros de calidad.
codificar, acceder, archivar, | calidad en | Departamento de
almacenar, conservar y | control de | Recursos
disponer de los registros de | documentos Financieros
calidad. Materiales y
Servicios.
Identificacion de
documentos a considerar
como registros de calidad.
Area designada a conservar
los registros de calidad.
Procedimiento para planear | 4. Estructura de | 4.2.2 El manual de | 17.  Auditorias  de
y realizar auditorias internas | la Gestién de | calidad del | calidad.

de calidad.

Programas de auditorias
internas de calidad.

calidad en
control de
documentos

Departamento de
Recursos
Financieros
Materiales y
Servicios.
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PROPUESTA
PROBLEMA CAPITULO SECCION SECCION DEL
MANUAL
Procedimiento para | 4. Estructura de | 4.2.2 El manual de | 18. Capacitacion.

identificar necesidades de
capacitacion.

Procedimiento para el
entrenamiento al puesto de
trabajo.

Programas especificos de
calificacion y certificacion del
personal.

la Gestibn de

calidad en
control de
documentos

calidad del
Departamento de
Recursos
Financieros
Materiales y
Servicios.

Procedimiento para | 4. Estructura de | 4.2.2 El manual de | 19. Servicio.
asegurar que el servicio | la Gestién de | calidad del
cumple con los requisitos. calidad en | Departamento de
control de | Recursos
documentos Financieros
Materiales y
Servicios.
Procedimiento para | 4. Estructura de | 4.2.2 El manual de | 20. Técnicas
identificar y llevar acabo | la Gestién de | calidad del | estadisticas.
técnicas estadisticas. calidad en | Departamento de
control de | Recursos
Identificacion de las | documentos Financieros
caracteristicas del producto Materiales y
0 servicio a controlar. Servicios.

Técnicas estadisticas para
mantener niveles de
confianza y aceptacién del
producto o servicio.
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6.3 Anélisis

Durante mi estancia en el Departamento de RFMS de la DGCFT le realizaron
auditorias y en una de las auditorias se detecto que el personal del Departamento
de RFMS no documenta sus actividades.

Este problema ocasiona otros, debido a que el personal es rotatorio, cuando la
persona que realiza la actividad se va, no existen documentos como antecedentes
para dar seguimiento a la actividad, esta situacién trae como consecuencia un
retrazo, perdida de tiempo y desperdicio de recursos.

Asi en la misma auditoria realizada al Departamento de RFMS se detecto que no
esta bien definida la estructura organizacional y el personal desconocia las lineas
de mando y en algunas ocasiones sus mismas funciones dentro del
Departamento.

De lo anterior se puede observar gue esta situacion ocasiona que los servicios no
tengan la calidad esperada por sus clientes.

Para tratar de cumplir o ayudar a mejorar el servicio del Departamento de RFMS
en el punto de “Control de Documentos” se hizo esta tesis, fue necesario iniciar
con el diseiio del sistema de control de documentos el cual comprende lo
siguiente:

Para este efecto se elaboro el manual de calidad basado en los 20 puntos de la
norma ISO 9001.

En el manual en la seccion 1.2.1 el organigrama del Departamento de RFMS se le
hizo un replanteamiento al organigrama y sus actividades para dar a conocer al
personal sus responsabilidades, actividades que le corresponden.

Asi mismo, para el personal del Departamento de RFMS empezar a documentar
sus actividades, repropone el procedimiento “elaboracion de procedimientos” (P-
AC/02-01) este documento se basa mediante la capacitacion del personal sobre
como elaborara procedimientos.

Otra propuesta clave para el Departamento de RFMS es la seccion 2 “sistema de
calidad” del Manual de Calidad, esta seccion indica que el aseguramiento de
calidad debe establecer, documentar y mantener el sistema de calidad para
asegurar que los productos y servicios cumplan con los requisitos.

Se propone al Departamento de RFMS crear el Departamento de Aseguramiento
de Calidad para que asuma las responsabilidades antes mencionadas.
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Para el punto 5 “Control de Documentos” se proporcionan los lineamientos para
controlar la aprobacion, distribucion, modificacion, cancelacién y archivo de los
documentos.

Como propuesta del punto anterior mencionado se propone lograr que todos los
documento con que se trabaje en el Departamento de RFMS estén controlados
para asegurar que cumplan con las expectativas de los clientes y de esta forma
contribuir al mejoramiento de la calidad de los servicios que brinda el
Departamento de RFMS.
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Conclusiones

Durante el desarrollo de esta tesis se planteo el objetivo general donde se propone
disefiar un sistema de control de documentos que permita inspeccionar las
actividades que se realizan y controlar los documentos que se generen para
contribuir al mejoramiento de la Calidad de los servicios que brinda el DRFMS.

Para cumplir con este objetivo se desarrollo un sistema de Control de
Documentos.

Mediante este trabajo, se hizo una propuesta para mejorar uno de los problemas
gue tiene el Departamento de Recursos Financieros Materiales y Servicios. De la
Direccion General de Centros Formacion para el Trabajo, que es el control de
documentos, para esto de la norma ISO 9001 se tomd como referencia el punto
“4.5 Control de Documentos y Datos.” Y se establece los principios necesarios
para mantener el control de todos los documentos (tanto externos como internos)
en le DRFMS de la DGCFT.

La forma de control de documentos que se planteo para DRFMS es por medio de
los siguientes procedimientos:

Elaboracion de procedimientos: En este procedimiento se establecen los
lineamientos que deben cumplir los procedimientos que se generan en cada
oficina del DRFMS, en este se indica como se debe identificar un documento, su
estructura y como delimitar responsabilidades. Este documento debe estar
disponible para cualquier persona que pertenezca al DRFMS y que desarrolle
procedimientos dentro de la misma.

Control de documentos: En este procedimiento se indica como se realiza la
aprobacion, distribucién, modificacion y cancelacion de un documento, ademas
cumple con el procedimiento para la elaboracién de procedimientos.

El alcance de estos procedimientos en el control de documentos es: elaboracion,
revision, aprobacion, modificacion de documentos y emision de documentos.

Ademés se planteo crear un Sistema de Control de Documentos (Manual de
Calidad, Manual de Procedimientos, Manual de Instructivos y Manual de
Formatos); para dar inicio al sistema de documentos se elaboro el Manual de
Calidad para el DRFMS basado en la norma ISO 9001
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Conclusiones

Asi mismo se plantearon los siguientes objetivos particulares:

e Aplicar el punto de la norma ISO 9001 “control de documentos” con el fin de
controlar la documentacion que se genere durante el desarrollo de las
actividades. Una vez iniciado el proceso basado en el documento
“Elaboracion de procedimientos” se empleo el documento “Control de
Documentos” fundamentado en el punto 4.5 de la norma ISO 9001 que
indica que se deben establecer y mantener procedimientos para el control
de documentos”. En dicho proceso se indican los lineamientos a seguir para
aprobar, distribuir modificar, cancelar y archivar un documento.

e Mejorar la calidad en los resultados mediante el control de documentos.
Con la creacion y el control de los documentos se pretende determinar
cuales son las expectativas del cliente, identificar los recursos necesarios
para el desarrollo de las actividades y disminuir retrasos aumentando de
esta forma la calidad en los resultados.

¢ Inducir a una transformacién cultural al personal del DRFMS basado en un
enfoque de calidad en beneficio de la comunidad que requiere sus
servicios. Este objetivo se puede lograr mediante platicas sobre temas de
calidad con el propdsito de concientizar al personal sobre la importancia
que tiene el brindar servicios de calidad y que los clientes ya sea internos o
externos estén satisfechos con los servicios que reciben, asi mismo se
darian cursos sobre la forma de elaborar procedimientos, instructivos y
algunos formatos requerido en el Sistema de Calidad.

Espero que estas propuestas para el DRFMS tengan los resultados esperados,
pues con esto se da el primer paso, para que esta documentacion generada en
esta tesis se utilice como base para la elaboracion del Sistema de Calidad para el
DRFMS de la DGCFT.

Considero de suma importancia documentar lo que se hace y que la
documentacion se indique en el sistema de calidad. De esta forma se evita el
papeleo innecesario y se logra un mejor control en el desarrollo de las actividades,
asi mismo, es importante una persona responsable de verificar que se documente
lo indicado en el Sistema de Calidad y que se realice conforme a los
procedimientos elaborados para este propésito.
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