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RESUMEN.

La adopcidn de un Sistema de Gestion de la Calidad es una decision
estratégica de los laboratorios de docencia T-1408 y T-1410 de l|a carrera de
ingenieria Quimica de la FES Zaragoza.

Para que los laboratorios funcionen de manera eficaz, tienen que identificar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si.

£l Sistema de Gestion de Calidad especifica los requisitos cuando los
laboratorios de docencia T-1408 y T-1410 necesitan demostrar su capacidad
para proporcionar de forma coherente servicios que satisfagan los requisitos
de los usuarios y los reglamentos aplicables; y aspirar a aumentar la
satisfaccidn del usuario a través de ia aplicacion eficaz del sistema, incluidos
los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la
conformidad con los requisitos dei usuario y ios regiamentos aplicables.

En el presente trabajo se desarrollan ios documentos necesarios para poder

implantar un Sistema de Gestién de la Calidad que nos permita construir un
soporte de calidad, eficiencia y competitividad que se requieren.
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INTRODUCCION.

Comprender el término calidad en la educacion superior universitaria
requiere una explicacion de las diferentes dimensiones y los ejes
fundamentales, desde donde se puede reconocer la calidad de un sistema
educativo. Esto implica reconocer que en lugar de un problema teérico, uno
se enfrenta con el paradigma de distinguir que |a calidad es parte de un
ineludible compromiso profesional académico, de poner a disposicién de los
tomadores de decisiones un marco de accioén para lograr la excelencia.

El énfasis actual en la caiidad, caracteristico en el ambito general de la
educacion, se manifiesta de forma inequivoca en el sector universitario
donde se proyectan, ademas, las tendencias que apuntan ai control de las
empresas econémicas.

Se esta en un mundo cambiante vertiginosamente y los dinamismos tienen
enormes impactos sobre la misién de las universidades publicas.

Ei movimiento actual en pro de la elevacion de los niveles de calidad de la
Educacién superior propone, en primer lugar, un esfuerzo clarificador del
concepto de calidad y sus implicaciones.

La calidad se atribuye a la accion de los factores cualitativos, es decir,
aquellos elementos que no pueden expresarse cuantitativamente, o
presentan serias dificultades a 1a cuantificacion.

En el contexto de la educacidén superior, el concepto de calidad, segun los
requerimientos del cliente, provoca varias interrogantes. Primero. ¢Quién es
el cliente de la educacion superior?; ¢Son chentes los estudiantes o las
agencias que aportan recursos; los empleadores o los padres que pagan
por la educacion de sus hijos? ¢Qué son los estudiantes?, ¢Son clientes,
productos o ambos? O quizads se deberia hablar de los estudiantes como
"consumidores” de la educacion, pues son ellos qQuienes ingresan al
sistema, "sufren” el proceso y emergen "educados”.

La calidad tiene sentido en relacion con ei proposito del producto o servicio,
lo cual implica una definicidn funcional. De modo que existe calidad en la
medida en que un producto o un servicio se ajustan a las exigencias del
cliente, es decir la dimensién mas importante de la calidad es la
funcionalidad. Por lo tanto un producto "perfecto” es totaimente inutii si no
sirve para satisfacer la necesidad para la que fue creado.

TESTT CON
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La busqueda de la calidad ha-sido. el tema, preocupacién y meta
expresados en planes nacionales e’ institucionales desde hace mas de una
década. La necesidad de lograr:una“ mayor calidad de ilos procesos y
resultados de la educacién ha:sido: también una inquietud planteada cada
vez con mayor intensidad, hasta el punto de considerar que fa calidad es un
atributo imprescindible de ia prop:a educacién toda educacién debe ser de
calidad.

La Calidad es necesario entenderia, no como una meta o destino, sino mas
bien como un camino que nos conducird de forma continua a la: mejora
progresiva de todos los aspectos que conforman el Slstema de Gesuén de
una empresa. ;
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

En la actualidad no se puede concebir ninguna organizacion que nc cuente
con un Sistema de Gestidon de la Calidad para la prestacion de sus servicios.

En los laboratorios de docencia T-1408 y T-1410 de la Facuitad de Estudios
Superiores Zaragoza se realizan actividades de docencia para contribuir a la
formacion de recursos humanos de licenciatura en Ingenieria Quimica de
alta calidad, que tengan una amplia aceptacion dentro del campo laboral de
ia profesion, con capacidad para resolver problemas de la industria quimica
nacional, que contribuyan al desarrollo nacional mediante la aportacion de
alternativas de solucion a los problemas planteados.

Para ello es preciso contar con un sistema de calidad que nos permita formar
profesionistas de calidad en el campo de la Ingenieria Quimica mediante la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad para estar a la altura
de los mejores iaboratorios de docencia.

El Sistema de Gestion de la Calidad se desarroilara a partir de la Norma (SO
9001:2000.




OBJETIVOS.

REALIZAR UNA REVISION BIBLIOGRAFICA ACERCA DEL' SISTEMA

DE GESTION DE LA CALIDAD.

CONOCER LOS CONCEPTOS BASICOS DENTRO DE UN SlSTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD.

_ REVISAR LA MORMA‘ ISO ‘60012000, PARASU APLICACION EN LOS
LABORATORIOS  DE~ DOCENCIA™T.

DESARROLLAR LA DOCUMENTACION PARA LA IMPLANTACION DE
UN SISTEMA"DE:GESTION:DE:LA: CALIDAD Y MEJORA CONTINUA
S BAJO LA NORMA ISO’Y'9001:2000: EN LOS LABORATORIOS DE
DOCENCIA T-1408 T-1410 DE INGENIERIA QUIMICA DE LA FES
ZARAGOZA.: = i b

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

-1410/ DE: INGENIERIA:



ANTECEDENTES HISTORIKKTOS CAITULO |

CAPITULO1.
ANTECEDENTES HISTORICOS. .

Historia de la calidad.

Ln perspectiva de la calidad no ha aparecido en un momento histérico preciso se

trata de un elemento fundamental del comportamiento del hombre, mas o menos
desarrollado segun las circunstancias y las necesidades

Si nos remontamos al origen de las civilizaciones, la historia nos muestra que los
profesionales de la calidad debutan en su actividad desde la puesta en practica
de un poder centralizado. Los primeros inspectores ostentan el mismo poder que
tos de hoy. Para poder trabajar elaboran tas primeras especificaciones, lo que les
permite aceptar o rechazar los productos que se tes presentan.

Desde los tiempos de jos jefes tribales, reyes vy faraones, han exstido las
cuestiones sobte la calidad. El Codigo de Hanvmurabi, que data det ano 2150 4 ¢
declara: St oun albanil construye una casa para un hombre. v s trabajo no es
tuerte la Ccasa se dernumba matando o su daeno. el albvnul sera condenado a
muerte”. Los inspectotes fumcios supamieron todas las transgresiones repetidas
de las normas de la calidad, contandole la mano  a guien hacia un producto
defectuoso.  aceptaban o rechazaban los  productos v pontan en wgor  las
eapecficaciones gubarnamaentales

Al parecer. ol atado mas antiguo gue se presentaba como guin de 1a calidad fue
descubiento on Egipto, on Lo tamba de: Rekh-Mi-Re, en Tebas, y o remonta al ano
1450 antes de J C  los mspoectores egipoios comptobaban tas medidas de los
blogques de pedra con un pedaro  de cordel, omentras  los  picapedreros
observaban. Los imayas. en Amuerica Central, tambien usaton este meaétodo

Todas eslas civilizaciones antiguas daban gran imporancia a la equidad en los
negocios y como resolver las quejas.

T Tee8 CON__ |
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ANTECEDRDENTES HISTORICOS CArnLol

£l sistema de calidad desde sus origenes, se relaciona con el nivel mas aito del
poder y dispone de medios para hacer aplicar las especificaciones. Se pone el
acento sobre la igualdad de reglas para el comercio y sobre el tratamiento de las
reclamaciones. Muchos trabajos de inspeccion eran mas peligrosos que los de
hoy dia, (por ejemplo, el papel correspondiente a los encargados de probar la
comida de los reyes y de los faraones).

Recorramos rapidamente algunos siglos para detenernos en el corporalivismo,
establecido en la Edad Media y que lifte aun hoy nuestra economia. Disponemos
en & de un sistema que ha sabido desarrollar de modo adecuado el dominio de la
calidad; la corporacion dicta reglas. asi como un sistema de formacion y de
control, que garantizan at cliente la conformidad de los productos que se le
proporcionan

Este sistema ha permitido un importante desarrollo de la  economia. Ha
constituido sin embaigo, un fieno para el progreso, lo que le ha condenado en
definitiva. En efcecto, las teglas de las corporaciones impedian la mejora, y si el
obirero debia llevar a cabo una obra maestra, tema Ia obligacion de ateneise a loas
normas preestablecidas

Durante el sigio XH aempesaron o existit los aprendices v los gremios. Los
antesanons so convittieon 1anto on entrenadores conto en inspectores. conocian a
fondo su trabajo, sus producios v ¢ sus clientes, y se empenaban en que hubiera
catidad en lo que hacian. Estaban orgullosos en su trabajo y en ensenfar o otros a
hacer un trabao de calidad £ gobiemo fijaba y propotcictiatea notmas (po
cjemplo, pusas y o inmedidas ety e nayor parte de los casos. un individuo padia
inspeccionar todos los productos y establecer un patron de calidad unico. Este
estado idilico de 1o calidad podia flarecer en un snmundo pequeno y local. pero el
crecumeno do la poblacion nundiat exiguo mas productos

Ei poder cettral ha sido swmpre consciente. en Francia, de la necesidad de ta
catidad. Un mforme de Colbert i Rey Luis X1V, fechado ¢l 3 de agosto de 1664,
precisa: St nuesitas tatincan aseautan, por un trabajo cudadoso. la calidad de
nuesiros prosductos. tos ooetrargeron estaran mnteresados en aprovisSIonarsae agin. v
fluita dinero al reino™. Bl estado juega  un aamportante papetl en la busqueda de 1a
calidad de sus productos con vistas o su mejora

A finales del siglo XV Vaguette de Gribeauval, inspector general de arilleria,
desantolla el prncipio de  intercambiabilidad,  caraclenstica  clave de  las
produccionas modeaernas. Publica las piimeras reglas de fabricacion mecanica,
cuyos futndamentos son




EDENTES HISTORICOS CAPITULO

- Lalimitacion de las dimensiones a un conjunio de valores estandar,
« Ladeterminacion de las tolerancias asignadas a esos valores estandar,

- El establecimiento de un sistema de conliol, que define las medidas y los
instrumentos apropiados.

Con el advenimiento de la Revolucion industrial, la produccidon en masa de
productos manufacturados se hizo posible mediante la division del trabajo y i1a
creacion de partes intercambiables. Sin embargo, ello cred problemas para los
que estaban acostumbrados a que sus productos fueran hechos a la medida.

Bajo la Revolucion, el gobierno establecio, en 1874, un taller nacional de calibres
y material de inspeccion, para ser utilizados en todas las fabricas de municiones.
Esta medida politica no selamente favorecia el aumento de produccion de anmas,
sino que permititia ademas  al nuevo aejercitlo . procedente del reclutamiento
forzoso v acabado de nacet, disponer de fusiles y de municiones teciprocamente
intercambiables. Lo que no dejo de tener consecuencias. especialmente en los
comicnzos vicloriosos Jde las campanas napoleonicas. La Revolucion contribuye
igualmente « o fundacion de la mettologia con la instauracion del sistema
metrico. asi cono al establecimianto doe medidas-patron

Et sistema industiial modamoe comenso o sargit a fines det siglo XX En los
Estados Umidos . Froedenck Taylor fue b priamero de la admiunistracion cientifica,
suprimio la planificacion del ttabajo como parte de las responsabilidades de los
trabaiadores v capataces y L buso on manos de fos inaaeneeros indusiriales E3
sigle XX trajo UG e fechotoepoa e petimahio due las o masas obtuvienan
productos hasta entonces reseivados solo parta los ncos. Henty Ford  introdujo fa
finea do ensambiaje on movimiento an la produccion de fa Ford Molar Company.
La produccion de ta hmea de ensambdlage dividio operaciones complejas en
procedimientos  sencillos. capoc der s ejecutados pot obreros  no
espectalizados, dando como resultudo productos de gran tecnotogia a bajo costo.
Parte 2 0ste procoso fue una inspeceion pata sepatarn los productos aceptables
doe Ios no deoptables Se ovie g cahdad eomo la sola responsabilidad  del
depatamento der fabricacion

<

Muy pronto se hiro evidente que la proridad del director de la  produccion era
cumplit con los plaros fijados para fa fabnicacion en vez de preocuparse  por la
calidad. Perderia su trabajo s1 no cumpha con las demandas de la produccion,
mienttas que solo recibitia un regano si la catidad era inferior.
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Eventualmente, la administracion superior llegd a comprender que la calidad
sufria a causa de este sistema, de modo que se cred un puesto separado para un
inspector jefe.

Entre 1920 y 1940 la tecnologia industrial cambio rapidamente. La Bell System vy
su subsidiaria manufacturera. la Western Electric, estuvieron a la cabeza en el
control de la calidad instituyendo un departamento de ingenieria de inspeccion
que se ocupara de los problemas creados por los defectos en sus productos y ta
falta de coordinacion entre sus depantamentos.

La Segunda Guerra Mundial apresuro el paso de la tecnologia de la catidad. La
necesidad de mejorar la calidad del producto dio por resuftado un aumento en el
estudio de la tecnologia del control de la calidad y que se compariera la
infonmacion. Fue en este medio ambiente donde se expandicion rapidamente los
conceptos basicos det conttol de ia calidad. Muchas companias pusicion en vigot
programas de certificacion vendedor. Los profesionales de la segwridad  en la
calidad desarroliaron tecnicas de analisis de {racasos para solucionar problemas.
fos técmcos de ta calidad comenzaron a involucrarse en las primeras fases del
diseno dael producto y se miciaraon las pruebas del compostomiento ambiental de
sus productos

En 1946 so mstituyo b ASOC (American Sociely for Quality Control Sociedad
Amenicana del conttal de 1a Calidad), v su presidente olecto George Edveards.
dectaro en aqueila oportumidad  “La calidad va o dosempanar un papel cada vez
ran nnpottantes ante a1 boe Corrrbetencies

Mmool oy Voontercio <les venta v toda
compania que tatle on obltense algun ipo de aneglo para asaeguial @b control
efectivo da 1o cahdad, se vera torzada, o fin de cuentas a varse froente o frente a
une cltase de compatencia de la que ne podra salin trinnfante” Ese mismo ano,
Kanictt Kovanaagr fundo la JUSE Umon ol Japone: Scientists and Engineers
Ution japonesa de Cientificos @ Ingenietos) con lchito Ishukavza como su pritner
prasidente Una de las prmmieras. actividades de la JUSE fue fonmar el Grupoe de
wrostGaoion e Coentral de L Calidad (Quality Contro! Rewearchr Sroup OCRG)
Gyt remnton, pnncpaies tucron Shigero Micuno, Kaormu intukaesa, y Tetsuictn
Ancaba Eutan 1reen porsonas. desanmollaron vy duegperon ef conttol de 1o calidad
fapatiests s thciuverado Gl nacinento de fos crirculos de ba cabidad

En 1850 W Edcands Doenmng, tue invitado @ hablar ante jos prineipales hombres
de negocios ded Japon, quienes estaban interesados en la reconstiuccion de su
pais an la posquerra, ntentando entrar en los mercados extranjeros v cambiando
fa reputacion del Japon de producit articutos de calidad oferior. Deming los
copsence doe e 1o cahdad japonesa podia convertitse en laomojor dob mundo ot
mnshitunt fes tnetodos gque el proponia.
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Los industriales japoneses aprendieron de memoria las ensehanzas del Dr.
Deming y la calidad japonesa, la productividad y su posicion campetitiva se
mejoraron y reforzaron de forma increible.

En los afos cincuenta y sesenta, Armand V. Feigenbaum fijé los principios
basicos del control de la calidad total (Total Quality Control: TQC), el control de la
calidad existe en todas las areas de los negocios, desde el diseio hasta las
ventas. Hasla ese momento todos los esfuerzos en la calidad habian estado
ditigidos a corregir aclividades no a prevenirlas.

La guerra de Corca incremento aun mas el enfasis en la confiabilidad y ensayos
del producto final. A pesar de todos los ensayos adicionates realizados. elio no
capacitaba a las firmas para hacerles frente a sus objetivos de calidad y
confiabilidad, de modo que empersaion a surgir los programas def conocimiento y
dol maoramiento de la calidad en las dareas de la fabricacion € ingenieria La
segundad de la cahdad en ta industrnia de los servicios (Service Quality Assurance:
SQA). tambien ompezo a enfocarse al uso de los métodos de la calidad en los
hoteles, bancos, gobierno y oftos sistemas de servicios. A finadles de los anos
sesenta, los programas de la calidad se habian extendido a traves de 1a mayoria
de las grandes corporaciones estadounidenses. Esta industrm ocupaba 1o primeta
posicion en los moercados mundiales, mientras que Eurtopa v Japon comtinuaban
S reconstruccton

En 1854 ol D Joseph  Juran tue mvitado al Japon para oxplicar
Adinarstaaoran deovet supenor gomedho of paped gae des tocabio deesemipenas en
ta obtencion de las  actividades del control de la cahdad. al punoipio los
adminstiadores japoneses no estaban interesados en las actividades del control
do la calidad, pero el D Jutan logro obtener su apoyo y entiegas o las mismas.
Su wisita fue el imecio de una nueva era do la actividad del contiol de 1o calidad,
dinigiendo L senda de tas actividades de la cadidad, basadas wecnologicamente en
fabrncas hac un mnteres global sobwe ta coahdad en todos los aspectos de s
ST QCTON CFE U000 Ganilacion

A mediados y finales de los anosn cincuents se e dio nombre al TOC, por los
trabaos hechos por Armand Faigenbaum, pero sus conceptos se desatroliaron
tomando como base las obras de Deming v Juran. &l TOC estendio o concepto
de la calidad pata incluir la calidad en diseno (incluyendo el desatrollo del
producto) y la calidad en e rendimiento. as) como tambien el punto de vista
tradicional de la calidad. calidad de conformidad. El TOC requiete que todos los
erpleados padicipen en las actiadades de majoramiento de la calidad. desde et
prosidente de lo punta de directotes hasta 1os trabajadores que ganan an jornal por
hora de trabajo, pasando pot quienes atienden a tos chentes y toda 1a comumdad,
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La competencia extranjera empezo a ser una amenaza para las companias
estadounidenses en los anos sesenta. La calidad de los productos japoneses (por
ejemplo automaoviles y lelevisores) comenzd a sobrepasar la de los productos
hechos en Estados Unidos. Los consumidores fueron haciéndose mas
sofisticados al decidir sus compras y empezaron a pensar en el precio y calidad
en términos de la duracion del producto. El aumento del interés por parte del
consumidor en la calidad y competencia extranjera obligo o los administradores
estadounidenses a preocuparse cada vez mas por la calidad. E! final de los anos
sesenta y el principio de los ochenta fue marcado por un etnmpeno en la calidad en
todos los aspectos en los negocios y organizaciones de setvicios, incluyendo las
finanzas, ventas, personal, mantenimiento, administracion, fabricacion, y servicio
El foco fue puesto sobre todo ¢l sistema, no solamente sobre la hinea de
fabricacion. La reduccion ¢n ia productividad, los altos costos, huelgas y allo
desempeno hicieton que la administracion se volviera hacia ol mejoramiento en la
calidad como midio de supaervivencia organizacional

Hasta principios de los anos sesentas, ja calidad permaneca en el ambito de los
ingenieros y de la gestion. E! hombre en la empresa mas que un faclor,

carece de responsabilidad en o obtencion de la calidadd.

lanza el concepto “Cero defectos™. en la
el terreno espacial. han
de errares

En octubre de 1961, Philip B. Crosby,
sociedad Martin Marietta  Los primeros fracasos en
mostado, en atecto. quae dos fatlos provienen  casi exclusivamenta

humanos. As) pues, hay qie concaentrar los esfuerzos sobre el hombre.
I Yy

En 1966, Philip B Crosby nusvamente normbrado Viceprosidente de Calidad de
iTT. desarrolla la experiencia conseguida en Martin Martietta de responsabilizar al

obrero acerca de la calidad de las operacianes que se le confian

Hoy dia muchas otgamizacionas s empenan en lograr ol mejoramionto de Ia
calidad.  incluyendo JUSE. ASOC. EOQC (Eutopan Orgamnization for Quality
Controlr Organizacion Eatopea paa o Control de la Cabdad, ASOmismao. warios
centros de estudio han establecido sus lugares de mvoeshgoecionas para estadiar ol
mejoramicento de la calidad los Universidades de Miaimi, Wisconsm, Tennossoe,
el centto MIT para el Estudio dex Ingeniena Avanzada, v la Unwversidad Fordham
Por altimo hay muchos consultores involucrados en enfoques especificos sobre of

cjiemplo: W Edvsards Denung y sis 14 puntos

mejotarmiento de la calidad, por
Joseph Juran y su adelanto adimnustrativo, Kaoru Ishikavza y su TQC,

stado motivado por da fuarra de Ias
En fo actuabdad | esta o

propia competitividad.,

La tustora o hombire ha e

A rrtaves de
Tos prenios. mosd

opitnones, s campanas,
moda enfocar la catidad como un medio de incrementar la

Sy lemone
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Casi todos los paises han desarrollado la calidad. Algunos son, sin embargo,
ejemplares.

La segunda Guerra Mundial y la reconstruccion de las economias occidentales
marcara el comienzo de la internacionalizacion del movimiento de la calidad, en
primer lugar entte los Estados Unidos y el Japon., y luego entre los Estados
Unidos y Europa.

El doctor A V. Feigenbaum crea en 1966 el "Six Mean Board"”, con los japoneses
Ishikavia y Koguré, el amearicano Jack Lancaster, el britanico F. Nixdn, y el
frances Georges Boret. Segun la idea de Georges Borel, transforma al grupo en
Academia Internacional de la Caldad (IAQ). Los estatutos y las reglas de
funcionamiento son preparados por Borel. La Academia agrupa a 70 expertos,
elegidos pot su trabajo y  reconocidos en Al menos dos  continentes, 33
amencanos, 29 europeos. 12 japonesaes y 5 tranc . miembiros de la AFCIQ (V.
Cantarelli. M Debaout. J WM. Gogue, M Vigles vy J. Moreau) Feigenbaum fue su
primer presidente La Acadenna supetvisa  la acltividad de las tres grandes
asociaciones mmtemnacionates: la Organiracion Europea pata la Calidad (EOQC). 1a
QOrganizacion Armericanag pata el Control de la Calidad (ASQC), y ta Union
Japonesa de ingenicros v aenhiticos (JUSE)

La ECQC s fundo et marco de 18470 on ta Haya. Resulta simbolico que la
EQQC. nacida de o voluntad de cinco asociaciones nacionates, de Alemania
Fadatal, Francia Hotanda, Htabia v of Remo Unidao, se erge en el momento mismo
do bt del Toote g e Ren g e constituye el Mercado comuan

La EOQQC reune o todos 10s parses de BEuropa del Este y del Oeste, a excepcion
der Albania, es decnt o 75 parmsos Lo AFCIO es su representante en Francia, lo
sammbiar con los especialistas mundiales las

quer 1o pernmite: 1 posrbadidad aee ante
axpaenenclas y lon progrosos oblemidos oen todas partes

La ASOC. tundada o 1836, represantar hoy, con mmas de 52.000 miembros la
Mayor anociacion profesaonagl det mondo o favor de la calidad Cuenta con 199
secctones lentonmiaon,. ademas Jdoe una seccion espeacial para el extranjero. con
mas de 1.300 muembros

LA JUSE fundada en 1946, conttibuye al desarrolio industrial gracias a la
aplicacion y o la promocion de ias ciencias y de las técnicas. Unicamente pueden
adherise empresns y actualmente son aproximadamente 2.000.




ANTECEDE

ORICOS CAITLon

Cada una de estas tres asociaciones organiza un congreso anual y las ires se
asocian para organizar cada tres anfos un congreso internacional.

Estos ultimos afnos numerosos Eslados se han dado cuenta de que las iniciativas
de promocion de la calidad a nivel nacional podian ser un factor imporntante de la
competitividad de las empresas y de mantenimiento del empleo.

Las campanas nacionales intentan motivar a la industria para mejorar la calidad
de sus productos y servicios.

Los principales ejemplos de campafas nacionales a favor de la calidad han tenido
lugar en los siguientes paises: Japon, Reino Unido, Estados Unidos, Suecia,
Paises Bajos, Francia, Republica Democratica Alemana, Portugal y Espana.

Se adjudican premios a aquellas compantas que alcanzan los estandares del
sistema de calidad internacional vy destacan en la implementacion de dichos
esliindares, y muchas comparuas viven con el miaedo de porder  sus clientes st no
consiguen esos premios

Otorgar un premio ha sido on todas las epocas el medio de mostrar el resultado
de acciones que se quicren promover. ta JUSE, en Japon, instituyo en 1951 el
primer premio a la calidad: E1 Premio Deming. Franacia siguic en 1980 con el
Prenuo Wndustera vy Calidad, establocido por la AFCIO. y Estados Unidos en 1988,
con el Malcom Baldrige ("National Quality lmprovement Act” de 1987, Ley dei
Congreso firmada por el presidente Reagan el 30 de agosto de 1987)

El premio amearicano teviste particular imporstancia: s entrega por e presidente
an el curso de una imponente rernoma, aen la Caso Blanca, en presencri de e
presidentes de las  grandes npresas ameticanas. El nivel requerido es imuay
alevado, mas de cien expertos han sido formados para auditar las empresas. El
primer ano ba visto ta coronacion de a sociedad Motorola

Como complamento de stos prenios olotgados o las empre . una red de oltos
Prenmos venae a acompanar o la promocion de Lo cahdad, premnos regonales
premios a las personas mdivdudies (premio Georges Borel en Francian, pramios
de los Cuculos de Calidad. eto

Varios paises han decretado que un mes del ano sea el mes de la calidad. Este
es, especialmente, el caso de Japon y de los Estados Usnidos. En Japon. esta
iniciativa fue instituida on 1960 con la colaboracion del Institute Japones de
Mormalicacion  y  las Camaras de comercio y  de industtia . Se desarrolla
generalmeoente en el imes de Qatubre.
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El Tren de la Calidad es la iniciativa tomada por Francia, en 1985, de hacer viajar,
a través de diecisiete ciudades de Francia, una exposicion itinerante, ademas de
la organizacion, en cada etapa de conferencias y visitas. Esta visita ha sido
continuada en otros paises, particularmente en Portugal.

La television y la radio han sido de forma evidente, movilizadas para la promocion
de la calidad. Hemos visto que desde 1956, la radio japonesa difundidé durante
trece semanas una formacion sobre la gestion de la calidad, seguida luego por
muchas otras emisiones.

En los Estados Unidos. una campana masiva de informacion, previsia para una
duracion de seis anos, fue iniciada por la Asociacion nacional de las cadenas de
radiodifusion (4.500 estaciones de radio y 500 de television).

La ayuda de los gobiernos es acliva y ditecta en numerosos paises, se materializa
en equipos permanenie que disponen de presupucsios importantes, encargados
de desartollar {a calidad an las empe:

En Francia, el servicio pata ks calidad de los productos industriales y de la
formacion (SQALPD s¢ constituyo en 1875 en el Ministerio de Industria. Se ha
transformado, on 1985, on Ducccion de la Calidad y de 1a Seguridad en Ia
Eimmpresa. Ha hecho mucho pot «l desanollo de la calidad en las empiesas, e,
iguatmente. por la integracion de una ensenanza sobie ta calidad lo mas  pronto
posible en los ciclos escolares v universitanos. De 1986 a 1988. el Ministetio de
Finanzas ha nombrado a un encargado pata i calidad, con la funcion principal de
promover los principios de Lo catidad total a ttaves de ios cuculos de calidad.

En muchan organizaciones, i calidad se ha cohsegurdo mediante procesos de
“aCHRMO Yy oo Algunos  con  provision, han sido capa dae consegusin
disefnandola, y han sobtevnado durante vatns genaraciones y guerras mundiales.

Ly mavonia der los neqgoaios ocorfontiades pacieron con el otyeto de oblener
benefictos, una busqueda de dinero independientemente de las consecuencias.
Despues de la devastacion de ta Segunda Guerra Mundial, habia una gran
demanda de bienes de consumo y productos armamentisticos. La cantidad era
mas importante que la calidad. es decu. hasta que Japon mostro @ Occidente que
la sociedad preferia la calidad cuando osta era accesible. Ass los consumidores
recurrieron al Extremo Oriente pata satisfacer sus necesidades, y lentamente la
Industria Qccidental enttd en recesion, haciendo a su ver que el Exttemo Oriente
entiata tatbien en reeesion, ya que ba demanda de bienes y seivicios disminuyo.
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La gliobalizacion de los mercados y la creciente competencia en los mercados
internacionales, han propiciado el desarrollo de estandares de calidad que sean
ventajosos para la economia y para la sociedad en su conjunto.

CRONOLOGIA DE LA CALIDAD.

ANO PAIS ACONTECIMIENTO

1881 EUA Fiedanchk W Taylor nicia ta investigacion e 1nlamacion pari

mejorar los metodaos de traba;c

1931 EUA Se pubhca The Economc Control of Manutactu:
DO Vater A Shewhant (Maestio ac Deave

Eroductivty el
oJurany

1641 EuUA El gobermao establece las normias ralacianicias
calctad

1546 sua S¢ tunda i 50Ceand AMencana de Contion de .

1

[ stanieza 1a Hormatr aa Ina
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; 1950 ' Japon GUSE iavita al Dr vWiham Lo anas Deennng fTeamercans y !
: : FUNEAUOT del MCLIMIeNTO 3 CaMIae 31N 7 Sennnancs i
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UES IS TORICOS

ANO PAIS ACONTECIMIENTO

1987 EUA Se crea el Premio Mawonal de Caldad 'Malcolm Baldndge

1987 MexIco! Se instituye 1a Fundacion Mexicana para 1a Caligad Total, A C

{FUNDAMECA)

1689 Mexica Nace el Premio Macionat ae Catdad

1G85 Mexico El CPK ofgamniza e Pomer Congreso internacional de Cahdad Total

1CrT EUA ASQC camnm de nombre a ASQ (Sociedad Amencana de Caldag)
Se elumina 21 termmno controt de cabaad
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CAPITULO 2.
NORMA ISO 9000.

2.1 Sistema de calidad ISO 9000.

2.1.1 El origen de ISO 9000.

No se puede estar seguro de cuando aparecieron por primera vez los conceplos
que apuntalaron ISO 9000. Los principios de inspeccion han estado presenies
desde que los Egipcios construycion las piramides, pero los sistemas de calidad
no aparecieron hasta los primeros anos 50. El control de la calidad, un elemento
de la geslion de la calidad, surge como una funcion en la industiia  después de la
Seqgunda Guaerra Mundial, v los principios fueron codificados por 4. M. Juran en su
Manual de Conttol de Calidad de 1951, ahons en su cuatla edicion, vy (quae es
todavia el libro mas notable acerca de este tema. El progreso en este campo ha
wstado stempre dominado por los militares que comenzaron con la inspeccion det
armamento dutate la Segunda Guena Mundiat. En 1959, el primar estandar
nacional. MIL Q  9858A. sobie programas  de calidad fue  emilido por el
Depattamento Jde Defensa Amaricano, seqguido en 1968 por las Publicaciones de
Asaguramionto de Calidad (Allied Quality  Assutance Puldications, AQAP). de la
NATO

oy poco despues, on 1970, el Minsteno de Defensa de Gran Bretana publico
DefStan 05 08 que era una version britanica der AQAP-1 y on 1972 it institucion
de Estandares Britanica (Brittsh Standars Institution, BSH publico BS-- 4891, "Una
(e oler asceyurannento de la Calidad”

Z1 estandar DelStan 05-08. tuw revisado en 19730 vy vatios estandates fueron
pulheados para adectsase o los estandares AQAR . estos tuernn DefStan 05-21.
05 29, con sus conespondientos mranuales. . Enttnces BSE publico
TG pata completar los estandites del Ministeno de Doefensa Brtamieo Este
anditt cstaba basado fuertemente en los estandates de Defensa, peto se
ditigiar b mercado no o militar, aunque solo ora un Manual, Ahora anticuado,
BSS1792 os aun un excelente manuat  del tema, puesto dque da consapos de
ovaluacion v 1ewsion para cada recomendacion, auncaue no en datatle

En 1979, BS! publico BS 5750. en tes partes., para propositos contractuales,
uatando o los es estandares de Defensa britanicos vy o los tres estandares
ACAP  NMictltas tanto, las organTacionos de o ostandare:s de USA, Australia y
Canada pubhcaron estandares que cubtian fas nusmas matenias, y hacia 1983

12-

A

| FALLA Uk GLIGEN




NORNA ISO Yo CAPTTULO 2

muchos paises Mas se unicron a la procesion, aunque todos eran ligeramente
diferentes.

En 1984 BSI redacto una revision de su BS5750 de 1979, y en vista del interées
internacional que el tema desperdd, animo a la Organizacion de Estandares
internacional (International  Standards Organization, 1SO) a embarcarse a un
estandar internacional paia sistemas de calidad. Mas de 26 paises se implicaron
en oste desarrollo y. aunque el estandar aln mantiene caracteristicas que
evidencian su origen militar, consiguio romper moldes y establecer un nuevo
estandar mundial para la gestion de la calidad. bLos primeros borradores para
informacion publica fueron dados a conocer en 1985 y finalimente fue aprobada su
publicacion en 1987

Cada pais involucrado en su desatiollo publico entonces un equivatente nacional
(los  equivalentes  nacionales  difieren en ol idioma., numeracion,  titulo,
introduccion, aunque tienen la numeeracion dual de 1SO 9000). Como se podia
asperar de un estandar quae conto con @l acuerdo de 26 paises, ol resultado no es
todo 1o avanzado que hubiera sido deseable. Hubo que llegar a acuerdaos y el
resullado es el estandar nunimo aceptable para la mayotia. En mejor en muchos
aspectos gue sus predecoesores | aunque hay varias omisiones que limitan  su uso
contractuat

A esto te siguieron los estandares adicionales y los manuales de la serie 1ISO
9000. Ahoura. siondo mayor de edad, 1ISQ 9000 eemplaza a los estandares
militares  gque e dieton ongen, aungue el Ministeno de Defensa Britanico ha
pubhkcado DefStan 05 1. 05 92 y 05--93 comao sus equivalentes a 1ISO 9000. Sin
embargo, solamente reatnptazan of matenal omitido cuando AQAP - 1 fue
convertida ¢n  1SO 9001 No anadan nada nuavo,  y o lamentablemente.  fos
estandares petrpetuan su tendencia hacia los procesos de fabncacion

Los militares sicmpra ansistiran en estandates adicionales. ya que necesitan
Mayor preciston y no pueden permtirse el grado de interpretacion posible con 1ISO
9000

SO 9000 s concibao cornn un entandat gonatal pata sistemas de colidad que so
padrian  aphcar o cualquiet coss. dosde unag tienda comeraial a  da industeia
asocspacial doesde una lavandena aouna cotpotacion de seqguros mualtinacional,
desde unha pedueiia empresa de catenng @ uana cadena hotelera intermacional.

A veces, es dificil ttaducir los  requerimientos o tan  diversas  industrias,
especialimente cuando  los  Tequerntmaentos . se expresan el ténminos mas  de
acuerdo con la fabricacion de hardveraro, Es pot astas razones por o que se ha
publicado gutas que cubren softvrare y servicios. aunque en algunos aspectos son
uricamente un paliativo Lo que es Nacesano e@s una revision completa, de modo
que: se ostablescan dus requernmientos on termunos que puedan aplicarse @
cualquer empresa

- 13-
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La Organizacion internacional para la Estandarizacion (ISO) es una federacion de
alcance mundial integrada por cuerpos de estandarizacion nacionales de 130
paises, uno por cada pais.

La mision de la ISO es promover el desarrolio de la estandarizacion y las
actividades con ella relacionada en el mundo con la mira en facilitar el intercambio
de servicios y bienes, y para promover la cooperacion en la esfera de lo
intelectual, cientifico, tecnologico y econdmico.

Todos los trabajos realizados por la 1ISO resultan en acuetdos internacionales los
cuales son publicados como Estandares Inlernacionales.

2.1.2 De donde proviene el nombre ISO

Muchas personas habran advertido 1a falta de correspondencia entre el supuesto
acronimo en inglés de la Organizacion y la palabra "1ISO™. Asi seria, pero 1ISO no
es al acronimo.

En efecto, "I1ISO" es una patabra, que denva del Griego “isos” que significa “igual®,
al cual es la ez del prefijo "iso” el cual aparece eninfinidad de terminos.

Desde "igual® a "estandar” es facil seguir por asta hnea de pansamiento que fue lo
que condujo a elegir “ISO” como nombire de Ih Organizacion

2.1.3 Como desarrolla 1a 1ISO sus estandaras

La Organizacion internacional para ta Estandanzacion estipula que sus estandares
son producidos de acuerdo a los siguientos prncipios:

1 Consenso
Son tenidos en cuenta los puntus de wistas de todos los interesados:
fabricantes, vendedores, usuanos, grupos de consumidores. laboratorios de
analisis, QObICINOS, esPRCIHNSTaN Y OrGaMNIACones de invesiigacion

[B]

Aplicacion ndustoial Global
Sotuciones globales pata satstacer A las mndustnas v oa los clientes
mundiales.

3. Voluntatio:
La estandarnizacion mteinacional es conducida por el mercado y por
consiguiente basada en el compromiso voluniarnio de todos fos interesados
del metcado

IR R
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2.1.4 Que son los estandares.

Podria definirse a estandar de manera muy escueta como: la Norma “cuali® o
cuantitativa que sirve como patron de medida del objeto a evaluar.

Auncue ésta definicion es aplicable a distintos conceptos generales, carece de
contenido en lo referente a los Estandares Internacionales de Calidad.

Teniendo en cuenta la normMmativa internacional los estandares son: "Acuerdos
documentados, aprobados por consenso, conteniendo especificaciones técnicas u
otros  criterios  precisos a  ser usados consecuentemente como  reglas,
lineamientos, o definiciones de caracteristicas que ascguren que los materiales,
estrucluras, productos, procesos, resultados y  servicios se ajustan @ sus
propositos™.

Asr, todas tas Notmas 1SO, son el producto de comités que reunidos y luego de
exhaustivos andlisis, por acucido y consenso intetnacional, docutmentan en forma
escrita las noumas acordadas.

Se aslablece as:. como una caractenstica indispensable para el ¢xito de toda
Nornma que ba de ser usada a los fines de una acreditacion, @ la necesidad de que
I misma soa aprobada y aceplada previamente como valide por las instituciones
que a clla se somelan, y no simplemente como una imposicion de distintas normas
disenadas por distintos organismos acteditadores

Sutge tambion como necesdiia, o los fines del consenso y la aplicabilidad de 1a
notma, Lo intervencion Mindelegable”  dJdel Estado. a traves  de sus Organismos
Normahsadores (dRAM), os cuades o su ves antervinieton con detogaciones en la
Huestacion de las referidas Normas 1ISC

Se obhonaen sanias ventajas alb miroduc un sistema de calidad que cumpla SO
Q000 auncue depende del hpo de sisterma realmente instalado £1F modeto 1SQ
9000 dir un sustema de calidad se construye sobre el pnincipio de prevencion  de
o contonmdad en todas las etapas de la cadena de produccion. Siose Hevan a
b dan tareas adecuadas dessde 2 prismer momentoe,  entoncas no habra
Doerdndis jon Costes setan mminmos v ol beneficio maximo Ei beneficio siempie es
sullado e 1o que usted hace. asr que reduciendo el error, las acciones
remaediadoras y  las pardidas, se gana Le2mpo, recursos  y materiales vy se
miaannieean los beneficios,

El proposito de un sistema de cahdad es permititle conseguir, mantener y mejorar
ta cahdad

Los sistemas de catidad se enfocan en fa calidad de lo que la organizacion
produce, no  considerands  a  los  individuos  que  la componen, sino a la
orgduusacian como un todo.
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Los sistemas de calidad pueden dirigirse a una de las metas de calidad o a todas
ellas, y pueden ser tan pequefios y tan grandes como usted posce.

1ISO 9000 es una serie de estandares internacionales para un sistema de calidad.
Especifican las recomendaciones y requerimmientos para el disefo y valoracion de
un sistema de gestion, con el proposito de asegurar que los proveedores
proporcionen productos y searvicios que satisfagan los requerimientos
especificados Estos requerimientos  especificados pueden ser requerimientos
especificos del cliente, que los proveedores sa comprometen o proporcionar en
ciettos productos y sarvicios, O pueden sar requetimientos de un mercado
concreto determinados por el proveedor .

ISO 9000 no un estandar de producio. No contiene ningun requarimiento con el
cual un producto o servicio tenga que cumplie. En los estandares 1ISQO 2000 no
existe ningun criterio de aceptacion de producto, pot lo que no puede inspeccianar
un producto  en funcion del estandar, Sin embargo, puede comprobar sioun
producto on concteto tiene un registto, ung dentidod tracable en los planns
comespondientes.  sus  condiciones  de  mspeccion.  cte..  pato cualquier no
conformidad ¢s con el sistema de catidad., no con el producto. La presencia o
ausencia de un registto, un docuimento o un nivel de mspoeccion no altera las
caractensticas de un producto Asi. cuando se anuncia que un producto cumple
los estandares de 1SO 2000 o el equivalente nacional, soe esta enganando al
consumidor

Los requetinuentos y secomeaendaciones  se  aplican o las  ofganiZaciones  que
suministran el producto o sServicio v. por consiguienta, atectan a la forma en que
tos productos v oservicios s chsenan, tabrican, instalan, etc Son astandares oque
s aphicon a ba gostuon de ba organracion y solo fa diteccion pueds: y debe decids
como responder a estos requerimientos y recomendaciones

22 NORMAS ISO 9000

Liv existencia  de estandares no  armonizados  para fecnologias  similares an
distintos parses podta contiibunr a la llamada "barreras tecnologicas al comencio™.

Lo cahdad de un produocto depoende de muchas vanablos, tales como el calibre de
ot cormmponentes 0 materiales psados, @l ipo de equipamiiento usado en ol diseno
prody on, matipulacion.  nstalacion,  prueba y  embarque; el juipo de
cahbracion v los procedimientos de mantenimiento empleados. el entrenamiento y
axpetiencta del personal de produccion vy supenvision: como asi tambien las
condiciones amblentates de produccion,

La contonmdad de un producto a las Normas ISO 9000, esta también siendo
requericla como  especificacion v condicion  da compra  cada  vez mas
habitualinente

-lo -
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Las Normas ISO 9000 fueron disefiadas para servir espontaneamente de guia y
consejo, aplicables primariamente para su uso en una situacion contractual de dos
partes o para auditorias intermmas. Sin embargo, las normas son actuatmente
usadas bajo un rango mucho mas amplio de condiciones y circunstancias.

Ltas Normas 1SO 9000 han sido adoptadas en los Estados Unidos como
ANSIASQC Q 9000 (American National Standards Institute/ American Society for
Qualily Control).

En Europa. han sido adoptadas por el European Commitiee for Standardization
(CEN) y el European Committee for Electrotechnical Standardization (CENELECQC)
como las Normas Europeas Series (EN) 29000,

Cabe mencionar en lo referente a los Laboratorios en general que son de
aplicacion aceptada mundialimente la Norma ISO/DIS 17025 conocida como I1ISO
25 que en la Comunidad Europaa tiene su equivalente en la Norma EN 45001 .

Dentto de la ISO, el Conmiuté: Tecnico 212 Grupo de Trabajo 1 (ISOTC 212 WG1Y),
trabajando solve aspecios de fa gestion de calidad en los laboratorios medicos
produjo un documanta que sine como guia. basado en la 1SO/DIS 17025 (1SO
25), v que se¢ conace como ta Norma ISO/CD_15182Quality Management in the
Medical Laboratory. de la cual nos ocuparemos mas adelante.

2.2.1 Quetipo de mfonmacion contieene cada Norma 1SO 2000

ISO 9001, 9002, y 9003 mncluyen la DeGer
tivo. aseqgurar que los mediciones son validas, calibrando regularmente los
instramentos doe moedida y ensayoe. el uso de tecnicas estadisucas aplopmdﬂs;
poseer un sisleina de dentificacion y segunmiento del producto: < mantenimiento
de un sistama do registio de procesos,  poseer un adecuado sistema de
manmntpuleo. envasado. almacenape. preservacion vy entrega. lenar  un adecuado
sislema do inspaccion y audtoria ast comao tambien un proceso para el ttatanuento
der Lis unidades no confonnes, aseagurar o capacitacion vy entrenamaeznto et
personal

idad de un Sistema de Calidad

£l sentido de publicar tres estandates separtados 1ISC 9001, iSO 9002 o 1ISC
9003 con requennientos Cas denhicos en las panes que tignen et comun (@apeite
it fa tradicion establecikia por jlos mitlitates) o8 que se atthizan para dos
propositos complaetamente diferentes Los res estandares  pueden usarse tanto
como estandares de valotacion o comao estandares contractuales. Al decit que se
posee ef registto 1ISO 9002, se esta declarando o que no se tiene capacidad de
diseno o sarvicio, o que, siose tiene, no esta cerlificada. Asi, en situaciones
contractuales permite a los clentes seleccionar el estandar apropiado al
contrato (1SO 9002 cuando no se requieta diIsene o servicio, o inspeccion finat si
s lo unico necesarnto) Esto puede mantener los costes bajos si tos clientes no

der s

!

VFAL. o L




NORMA SO Y600 CAPITULO 2

piden mas que lo que necesitan, pero es una forma algo chapucera de tratar el
problema.

lgualmenle, se podria seleccionar un estandar mas exhaustivo tal como ISO 9001,
e invocar las clausulas aplicables (practica utilizada durante muchos afnos por las
agencias gubernamentales). Cuando se esta realizando una valoracion, la
confianza en el estandar en el que una empresa esta registrada, es a menudo,
insatisfactoria, ya que el ambito del registro pucde no cubrir el producto o el
servicio tequerido. Necesitara de todas formas consultar el directorio de
arganizaciones de calidad para conocer mas sobre [a capacidad de las
companias. Un proceder mas apropiado seria registtarse en 1SQO 9001 y citar las
clausulas que no aplica en su ambito. Es necesario disciiminar dado que solo
aquelias clausulas que no reflejen su negocio pueden sor negociables  (por
ejemplo, diseno, adquisiciones, fablicacion. instalacion, servicio post-venta)

Actualmente los estandares 1SO 9000 estan formados  por los  siguientes
documentos:

ISO 9000 {ANSI/ASQC Q 90).

Gerenciamiento de Calidad y Normas de Aseguramiento de la Calidad -
Lineamientos para la seleccion vy uso, explica los conceptos fundamentales en
calidad; define terminos claves, y provee una guia para la seleccion, uso y
adecuacion a las ISO 9001, 9002, y 9003,

I1SO 8000 —1.
Estandares de aseguramiento de la calidad y gestion de la calidad — lineas de
actuacion pata selaccion y uso

iSO 9000 -2.
Lineas de actuacion para la aplicacion de iSO 8001, 1ISO 9002 y ISO 9003 (en

PIeParacion

1ISO 9000 - 3.
Lineas de actuacion para ia aplicacion de iSO 9001 al desarrolle. sumimstio vy
mantemnuento dol softvzarna

ISO 9001 (ANSI/ASQC Q 91).

Sistemas de Calidad - Modelo pata el aseguramiento de la catidad en ol diseno vy
desatrollo. Produccaian, nstalacion y servicio, Es el mas amplio estandar de las
senes. 1ISO 8001 cubte todos ios elementos histados on la ISO 9002 vy 20C3.
Adicionalmente, s establecen capacidades de diseno, desatrollo y sarvicio.
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1SO 9002 (ANSIASQC Q 922).

Sistemas de Calidad - Modelo para el aseguramiento en calidad en Produccion e
Instalacion, estableciendo la prevencion, deteccion y corieccion de problemas
durante ia produccion e instalacion. Es mas extensa y sofislicada que la ISO 9003.

ISO 9003 (ANSIIASQC Q 93).

Sistemas de Calidad - Modelo para ¢l aseguramiento de la calidad en la
inspeccion Final y Piueba. Es el menos amplio de los estandares. Establece
requerimientos para ia detleccion y control de problemas durante la inspeccion final
y las pruebas

1SO 9004 (ANSI/ASQC Q 94).

Gerenciamiento de Calidad y Elementos del Sistema de Calidad — Lineamientos:
provee tna guia al proveedor a fin de usarla en ¢l desarrollo e implementacion de
un Sistema de Calidad v en determinar la extension en la que cada etemento del
sistemea de calidad es aplicable.

La ISO 9004 examina cada uno de los elementos del Sistema de Calidad en gran
detalle v puede ser usado para propoésitos de auditoria interna y extema.

1ISO 9004 - 1.
Gestion de cahdad y elementos del sistema de calidad — Lineas e acluaciéon.

1ISO 9004 2.
Gestian da calidad v elementos del sistema de calidad — Lineas de actuacion para
servicios

Un sistema de catidad efectivo

- Reducita la necesidad de apagar fuegos, y asi liberara a los ditectotes de las
constantes intervenciones en las operaciones detl negocio ;Como?. dando al
personagt los medios para controlat sus propias operaciones.

- Proporcionata los medios  para penmitin que  fas  tareas adecuadas  se
dentifiquen v especitiquen de jornma que se alcancen jfos resultados correctos.
Cama?, planificando de antemana of ttabao v estableciendo procedimientos.

slandates y hincas de actuacion que ayoden al personal a seleccionar tas

Us cortectas que hacer

. Propotcionara fos maedios gue documenten la experiencia de su compania de
forma  estiucturada, lo que propotcionara una base para la educacidn y
conformacion  del parsonal y la mejora  sistematica  del funcionamiento.
;L Como?,. propotcionando un conjunto awutorizado de practicas documentadas
que reflejen su negoacio y que continuamente se evisen y mantengan,

EE TN
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- Proporcionara los medios para identificar y resolver problemas y prevenir su
recurrencia. ;Como?, instalando medidas para detectar desviaciones de
practicas y especificaciones, descubtiendo la causa de las desviaciones y
planificando e implementando acciones correctivas.

- Proporcionara los medios pata permitir al personal realizar las lareas bien
desde el principio. ¢Como?. proporcionando los rfecursos. formacion,
instrucciones y controles adecuados.

- Proporcionara pruebas objetivas para demostrar 1a calidad de sus productos y
servicios, y para demostrar que sus operaciones estan bajo control a los
evaluadores., a los teptesentantes de los clientes y, en caso de llegar fa
situacion, a los abogados que infervenga en cualquier reclamacion contra su
comparnia. iComo?, identificando, elaborando y manteniendo registros de ias
opetaciones fundamentales

- Proporcionara datos que puedan ullizarse para deternminar el funcionanmiento
de sus procesos de operacion, productos y setvicios, y pata mejorar el
funcionamiento de su negocio v fa satisfaccion del cliente. Como?. medianie
la recoptlacion, analisis y revision de los registros generados por el sistema

ISO 9000 es ta aplicacion del sentido comun mediante un sistema de gestion
astructurado.  que  proporclona . productos y o servicios,  que colinuamente
satisfacen las necesidades del cliente Por esto, se requicte €l compromis,
implicacion y patlicipacion de la alta direccion para que funcione etectivarmmente.
Sin embargo. todas aestas ventajas no se logratan si se selecciona la estrategia
SHronea

T Ventajas do ta setie 1SO 9000

- Reduccion de reprocesos, ettabajos. tiempos improductivos.  ineficiencias v
costos de no calidad .

- Fortalece la plancacion cantrtol, mejora continua y aseguramiento de la calidad
e todos los procesos clave

. Doesatrrolla una cultuta de cobdad.

- Mejora la unagen de la emipresa ante sus mercados

. Hetramienta estiateqgn de competencia.

- Peuomite camplin requisitos contractuales de clientes exigentes y progresistas.

- Qrganiza ta manets de trabajar cotidianamente.

- Consolida esfuerrzos previos en materia de calidad.

-2 -
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2.2.3 Aplicacion de las normas 1SO 9000.

Los sistemmas de calidad deberian disefiarse de acuerdo con 1SO $004, y
evaluarse de acuerdo con el esiandar apropiado: 1ISO 9001, 1SO 9002, e I1SO
9003.

El estandar frente al cual se deberia valorar el sistema de calidad esta relacionado -
con las etapas del ciclo de calidad, donde el proveedor debe asegurar la -
conformidad con los requetimientos especificados. E

2.3 Descripcion de cumplimenio de requisitos a la Norma ISO 8001:2000.
istema de Gestion de la Calidad.

Requisitos Generales.

Requisitos de la documentacion.
.1 La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad debe incluir:
.2 Manual de la Calidad.
.3 Control de documentos

S
4
4
4
4
4
4.2.4 Control de registros

[SESENESE S

Responsatpidad de ia Diteccion.
Compromiso de la Ditececion
Enfoque al cliente.
Potitica de i Cahdad
Planificamaon
1 Objotivons der la Cabidad
2 Phanificacion ded sistema dae Gestion de la Calidad.
Reoesponsabiidad, autoridad y comunicacion.
1 Responsabihdad y aulotidad
2 Represontante de o Ditccoion
3 Comumicacion intern:
Revison pot ta Direocron
GSenerahiaadon

oo nnn

1
2 Infonmacion jata ba tevision -
3

Resultados de la revision TESIS CON
Brovision do Recureos. FALLA DE ORIGEN

Recursos Humanos.

Generalidades.

Compeatencia, toma de conciencia y formacion.
infraestiuctura

Ambiente de Trabajo.
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Realizacion de! producto.

Planificacion de la realizacion del producto.

Procesos relacionados con el cliente.

Determinacion de los requisitos relacionados con el producto.

A
.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto.
3

Comunicacion con ¢l cliente.

Diseno y desarrollo.

Planificacion del diseho y desarrollo.

Elementos de entiada para el diseno y desarrollo.

1
2
.3 Resultados del diseno y desatiollo.
.4 Revision del diseno y desarrolio.
.5 Verificaction det diseno y desarrollo.
.6 Validacion del diseno y desanolio.
.7 Control de los cambios del diseno y desattollo.
Compras
1 Proceso de compiras,
2 Infornmacion de compras.,
3 Vetificacion da los productos comprados.
Produccron y prestacion deal servicio
1 Control d la produccion y de la prestacion del servicio.
Vatidacion de los procesos de la produccion y de la prastacion del servicio.
lduentificacion y Trarabilidad
Propiadad det cliente
Prestacion del producto
Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

NlechiCion anabisias y mejora
Generalidades
Segutmniento y med
Satisfacocon dal cliente

Auditonia sniternag

Seygimmienio y medicion de los procesos.
Seguiniento y imedicion del producto.
Contro! del producto no conforme
Anansis de datos

Mejora

1 Mejora continges

2 Acciones corractivas

3 Acciones proventivas

LW =
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CAPITULO 3.

CONCEPTOS BASICOS.

3.1 Calidad.

Como es légico, la evolucion del concepto de calidad ha sido siempre ligada a
las tendencias en la gestion empresarial que se han ido dando a lo largo del
tiempo. Antes de los anos sesenta, la empresa se centraba principalmente en
producir, la demanda era creciente o al menos estable. y el control del mercado lo
ostentaban los productares, con los que el concepto de calidad tenia una
importancia secundaria

En los anos satenta, tias la cnsis del petroleo se produgo un recrudecimientio de la
competencir o mvel internacionai, una grave recesion economica acompanada de
una gran inflacion, y unaincremonto considerable de los costes financieros.

El cliente paso a sar quien controlaba el mercado al disponer de una gran
vaniedad de posibles alternativas, con o que demandaba, cada vez con mayor
intensidad, productos v servicios de calidad.

En ol summistro de productos v servicios hay tres parametros fundamenlales que
detenminan su venta. Estos son: proecio, calidad y disttibucion.

L palabra  cahdad  tene  sdtos gnificados. un giado de  oxceloncia, la
confonmidad con los requerinientos. la totalidad de funciones del producto o
LetviGio Gue salisfacen s e sidades espectficadas. la aptitud para el uso, la
ausencra de detectos, amparfecciones o contfaminacion y ouna {rase que esta
asnando popudatidesd. el delete e Tos chiontes.

La definicion de la aptitud para el uso es la mas breve, se recuerda mas
factimente y puede usarse cuaindo se toman decisiones sobire calidad.

La ealidad es un concepto qua va a la vanguardia con el desarrollo de un pais, es
comun ver anuncios y  escuchar de los malos servicios o productos, en a
actualidad, po solo se reficie a las actividades  de tas fabricas, sino que o
incuisionado en otros suectores de actividad hwmana

.23 -
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CONCE

Hoy en dia se ha implantado en empresas de servicios, empresas publicas e
incluso en escuelas u oficinas de gobierno.

El concepto de calidad surge del Latin Qualitatem. cuyo significado es el atributo o
propiedad que distingue a las personas, a bienes y servicios, implicando un nivel
de excelencia.

La calidad es un conjunto de conceptos asociados con la actividad bumana,
porque facilita las relaciones interpersonales en cualquier tipo de organizacion y
entiende los procesos que transforman el medio armbiente del ser humano.

La calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas de una entidad,
que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades eslablecidas y las
implicitas.

A 1o lengo de la historia el término calidad ha sufiido numcerosos cambios que
conviene reflejar en cuanto su evolucion historica. Para eilo, describiremos cada
una de las etapas el conceptoe que se tenia de la calidad y cuales eran los
objetivos a perseguir,

e S — — e e e e ey
! ETAPA T CONCEPTO ! FINALIDAD :
) ] Hacer las cosas bien e Salisfacer al cliente
P ’| independientemente del costo o i e  Satisfacer al i
: Arntesanal. ! esfuerrn necesatio para alio artesano o o

i trabao bien hectio.

i s Crear un  producto
! ] unico
p— : R —

{ Hacer muchas cosas, no «  Satisfacer una (e
N Revolucion { importando que sean de calidad demanda de bienes,
B industrial. ! (Se identifica produccion con ! . Obtener beneficios :

i calidad

) Asaegutar ta eficacta del i = Garanntzat la
B Segunda | armamento. sin tmportar el costa, | disponibilidad de un

Guerra con la mayos o mas rapida ¢ artmamento eficaz 1
: Mundial. produccion. ! an la cantidad y et .
: (Eficacia + plazo = Calidad). | momento preciso. ;
! ! —_— —_
= 2
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ETAPA CONCEPTO FINALIDAD
Posguerra * Minimizar costos
(Japon). Hacer las cosas bien a la primera. mediante la calidad,

- Satisfacer al cliente,
e Ser competitivo.

Pasguerra = Satisfacer la gran
Resto del Producir, cuanto mas mejor. demanda de bienes
Mundo. causada por ia
guerra
Tecnicas de inspeccion en = Satisfacer las
Control de produccion para evitar la salida de necesidades
Calidad. bienes defectuosos tecnicas det
producto.
b S SN VO P SO 4
Sistemas y procedunientos de la | -
Aseguramiento atganizacion para evital que s i «  Pievenir errores,
de la Calidad. produzcan bienes defectuosos. e Reducit costos. !
¢ e Ser compatitivo. !
! ; !
i ,l Teona de la Administiacion : - Satisfacer tanto al “
| H cempresanial centrada en la . cliente externo como
E Calidad Total. i penmanente satisfaccion de tas i al interno, i
i ' axpaectativas del cliente : e Ser allamente |
: : competitivo, .

e Mejora Contirtua.,

Esta evolucion nos ayuda a comprender de donde proviene la necesidad de
ofrecer una mavyor calidad del prodacto o servicio que se proporciona al cliente vy,
vn doefinitiva, a la socudad. v como jpeco o poce $e ha ido meolucrando toda 1a
OIGAMTAGIoON  en o consecucion  de oste 1in Lo calidir] no se ha convertido
camente en uno de dos reguisitos eseiciales del producto sino gque en o
actuatidad os un tactor estrategico clave del que dependeaen ia mayor parte de las
OIGEBIZAGIONEs. NO SO0 pata  Mantenet su posicion en el metcado sino incluso
PANA asegurar s SuUpPervivencra

Exislen ottas consideraciones para la mterpretacion de la palabia calidad, tales
cotmo grado y clase

3=
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CONCEPTOS RASICOS

3.1.1 Grado.

Las diferencias en el funcionamienlo del producto o servicio y los grados de
refinamiento son diferencias de grado. Si un servicio de grado bajo cubre las
necesidades para las que ha sido disefado, entonces posee la calidad adecuada.
Si un producto o servicio de grado alto falla en los requerimientos para los que ha
sido disenado, entonces es de baja calidad, independientemente de que cumpla

los requerimientos para el grado menor.

Existe un mercado para tales diferencias en productos y servicios, aunque, al
cambiar las expectativas de los clientes, lo que era aceptable con un determinado
« 110 ser aceptable, haciéndose necasatio redefinit los

grado puede cotnenzas
grados.

3.1.2 Clasa.
Las diferencias de proposito son las diferencias de clase. Un coche Rolls Royce
peltenece a una clase diferente que un utilitario. Cada uno ha sido disenado con

un proposito totalmente diferente.
Un Rolls Royce que falle constantemente al arrancar sera de baja calidad,
mientias que o ulilitario que arranca siempre sera de buena calidad, asurmendo
que todas las demas funciones sean iguales.

3.1.2 Caractenisticas de calidad.

© caracleristica de

CTualgquier funcion un producto o sarviciu que Sea Necaesdaln
para satisfacer las necesidades del cliente o para alcanzar la aptitud para el uso

s unéd caracterishca de cahlidad

acihtan dgunas caracleristicas de catidad tipicas

> 1

En la tabla sigurente

TESIS CCH
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3.1.1 Grado.

Las diferencias en el funcionamiento del producto o servicio y los grados de
refinamiento son diferencias de grado. Si un servicio de grado bajo cubre las
necesidades para las que ha sido disefado, entonces posee la calidad adecuada.
Si un producto o servicio de grado alto falla en los requerimientos para los que ha
sido disenado, entonces es de baja calidad, independientemente de que cumpla
los requerimientos para ¢l grado menor.

Existe un mercado pata lales diferencias en productos y servicios, aungue, @)
cambiar las oxpectativas de los clientes. lo que era aceplable con un determinado
grado puede comenzar a o ser aceptable, haciéndose necesatio tedefinit los
grados.

3.1.2 Clas.

Las diferencias de proposito son las diferencias de clase. Un coche Rolls Royce
peitenece a una clase diferente que un wilitario. Cada uno ha sido disenado con
un proposito totalmente diferente.

Un Rolls Royce que falle constantemente al arrancar sera de baja calidad,
tmenttas que el utilitano gque arranca siempre sera de buena calidad, asumiendo
que todas 1as demas funciones sean iguales.

3.1.2 Camctenisticas de culidad.,

Cualquer funcion o catactenistica de un producto 0 sarvicio que Sea necaesaiu
para satistacor las necesidades del cliente o para alcanzar la aptitud para el uso
es una catactaeristica de calidad

En la table siguwente s factitan algunas caracteristicas de calidad tipicas
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Caracteristicas de calidad de producto.

Accesibilidad Intercambialidad Estilo
Disponibilidad Mantenibilidad Susceptibilidad
Apatiencia Olor Almacenabilidad
Adaptabiliciad Operatibilidad Gusto

Belleza Producibilidad Comprobabilidad
Limpieza Confiabilidad Seguimiento
Durabilidad Reparabilidad Toxicidad
Emision Seguridad Transportabilidad
Inflamabilidad Proteccion Vulnerabilidad
Funcion Tamano Peso

Caraclenstcas de calidad de servicio.

Accesibilidad Credibilidad Honestidad
Precision Farmualidad Puntualidad
Cortesia Eficiencia Rapidez de respuesta
Confort Efectividad Confiabilidad
Competancia Flexibilidad Seguridad
Estas son las caractesnisticas que s ticnen gque especificar, v su relacion se tiene

que controlar . asegurar, mejotar, dingir y demostrar,

3.1 4 Parametios de calidad

Lass chifctenois de diseno pucden sconalarse por el grado o la clase, pero también
pueden st resultado de ta poca atencion prestada a las necesidades del cliente.
Noooaen sufictente con fabncar . productos que sean conformes  con  las
especihcaciones.

Lo calidad os un compuestio de tres parametros: calidad de diseno, calidad de
conformidad v catidad de uso.

La caldad de diseno es el grado en ef gue el diseno refleja un producto o servicio
Gine satsface las necesidades del chente. La calidad de conformidad es el grado
en el que el producto o servicio cumple con el estandar de disefio.

CCON
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La calidad de uso es el grado en que el usuario es capaz de asegurar la
continuidad de uso del producto o servicio.

3.1.5 Dimensiones de la calidad.

Ademas de los parametros de calidad, existen tres dimensiones de calidad que
van mas alla de los conceptos previamente perfilados.

« Dimension de la calidad de negocio.
Es el grado con que el negocio sirve a tas necesidades de la sociedad.

= Dimension de calidad de producto.
Es e! grado con que los productos y servicios proporcionados cumplen las
necesidades de los clientes especificos.

«  Dimension de calidad de organizacion.
Es el grado con gque la organizacion maximiza su eficiencia y  efectividad,
consiguiendo perdidas nmunimas, una direccion eficiente v buenas relaciones
humanas

Desde el enfoque tradicional de calidad que habia sido centrarse unicamente en
tratar de evitar que se produjesen fallos durante la fabricacion, se evoluciond
segun thos etapas

-

35 Control de catidad
7 Ascguramiento de calidad
8 Gestion de calidad

Ww

3.1.6 Control de: calidad

Eil control de cahdad aparecio en los anos 30 y adquitio gran importancia en los S0
v 60 Sea centra en mspeccionar el producto y separar aquel que es aceptable (de
anuerdo o unos detemminados estandares) del que no lo es

Se hende o considuiar comoe una aclividad a posterion, es dectt, que sitve pata
detectan w se han alcanzado los niveles de calidad y tomar las medidas oportunas
s N0 he sdo asi, paero sin ambaigo se pucden realizar controles antes, duraontae y
despues de habar obtenido los resultados instalando sensores en aquellas fases
que se quieren conttolar. Logicamente, cuantos mas contrules so instalen mas se
incremantaran en los costes derivados de dicho controf.

TESIS CON
FALLA DE CRIGEN
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Por primera vez se introduce el departamento de control de calidad, el cual,
auxiliado por la inspeccion, examina de cerca los productos terminados o una
muestra representativa de ellos para detectar defectos y tomar las medidas
necesatias para evitar que el cliente reciba productos defeciuosos. Este enfoque
funciona bien en sus inicios, ya que la empresa comienza a revisar la calidad
como una variable a medir y a controlar. La consecuencia de este pensamiento es
que los esfuerzos de calidad se orientan a detectar ertores, no a evitarlos.

En esta generacion, ia calidad es detenminada como una herramienta de control
por lo que cl ditector general delega la tesponsabilidad en los inspectores del
departamento de control de calidad.

La estructura os pitamidal y jerarquica, la otientacion al cliente v la informacion os
practicamente nula, con relacion al desanollo humano., la capitacion si la hay, pero
s gonwvierte on un adiesttamiento  al cumplimiento de las tarcas basicas del
puesto. Con o que respecta A la onentacion de procesos la produccion estd
orientada o apro bar los ceconomias de dal o tiene una grany cantidad de
trempos muertos a jo largo de todo ol proceso productivo. La empresa  utiliza
arander invarsiones  Jde o capital para reduct el trabajo directo y centra sus
esfuerzos en ¢l desarrollo de tecnologia del producto

En sta etapa no apareco el cliente, ya que es el propio fabricante el que elabora
sty estandmes de caldad Los pasos a seguin para implementar un sistema de
control de calidad son Tos siguentes;

Determinagt ¢l paraanetic guoe ba de controlansea

Establocar s cutioddod

Establecer fos inates de cabdad aceptables

instalar un sensor en et punto apropiado

rcoger y Hansitie los datos ol lugar da analisis,

rHicar los resultados y analizar las causas de las posibles variaciones.
conttar v clitinat las causas de falio

En
Despuaes  de adoptar las medidas  convenidas,  comprobar  que  ha

DO O L U=

Hdo g vanasion

desapare

Esto conceperon de da cobdad hene: safion mconvenicantaes

- Supone un despifanro ya gque ias actividades de evaluacion y reparacion de
ios productos dalectuosos son considerablemente costosas y constituyen un
clato indicador de incticiencia al poner de manifiesto que existen problemas
on el sistema productivo

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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- Genera inexactitudes. Al emplear técnicas estadisticas que no suelen
demostrar el 100% de los elementos, siempre existe el riesgo de pasar por
alto defectos.

- Se incorpora a la cultura de la empresa la actitud de tolerancia al error, los
empleados pueden llegar a pensar que puesio que existe un depariamento
que verificara la calidad de los elementos producidos, no importa que se
generen enores durante el proceso. o al menos, su importancia no es tan
grande como en el caso de no existir controles de calidad posteriores.

«  Adicionalmaente  a todo esto. con el incremento de o complelidad de los
productos, cada vez resulta mas costoso realizar controles de calidad

La definicion de los estandares 1ISO establece que el control de calidad es el
conjunio de las actividades y tecniicas operacionales que se usan para cumplir los
requerimientos de calidad

Debido a estos problemas y al hecho de que la calidad estaba adgumendo una
importancia creciente como factor competitivo se produjo un cambio de enfoque
que dio tugar a la siguiente etapa: el aseguramiento de la calidad

3.1.7 As

gutcuniento dae la catidad.

guranuento de g calidad son todas aguellas acciones, flevadas o cabo
tematicamente. que astan destinadas a obtener un proceso ptoductiva  gque
que ol producto o servicio disfara los requerimientos de calidad. En
1 la Blosofia que sustenta aetapa es guee o cabdad se consttuye en
oS procesons. St cada proceso * Alter COffECAMente. No existe Nmyun motivoe
para que aparercan defectos v, en consecuencia. no sera necesahio controlar {a
calidad dei producto obtenido La cultuia de la empresa incotpora la idea de hacer
s cosas bren o la prmeera

et

Un ctetnento catactenistico del ascgiranmiento der ta cabdad s el Matnual de
Calidad, e ol que we recogen tos procedimientos adecuados para realizat cada
proceso. v que incluven lodas las actividades en todas las etapas hasta 1a
obtencion del puoducto final Podiiamess dexctr que este imanual “la Bibhim det
Sistenna de Asegurarmento de e Salidod’

Aportaciones del asegaraniento de la cabidad.

T .- La calidad deja dee un sisteima conectivo, y L conwiente an uno preventivo.
Se dejo de contralar e inspeccionar o producta final vy se controlan los
Procesos productivos, madiante una eshategu de aseguraniento de fa calidad

- 30
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2.- El personal de produccion sé autocontrola al ser responsable de la parte del
proceso que le corresponde.

Se instrumenta los puntos criticos de control sobre el proceso y se reduce la
variabilidad del mismo.

Para que el sistema pueda ser certificado por terceros ha de estar elaborado de
acuerdo a nonmas establecidas, como la serie ISO 9000. Una vez desarrollado el
sistema de acuerdo a alguna de estas normas, existen autoridades de
certificacion que evalian dicho sistema y en caso de cumplir 1os requerimientos
de calidad necesarios, cettifican i la organizacion.

£l objetive de la certificacion es doble:

1). Alcanza y mantener la calidad del producto o servicio para satisfacer al
cliente

2). Proporcionar garantias al cliente de que ¢! producto o servicio que se le ofrece
cumple unos determinados estandares de calidad

La vigilancia de que el proceso se realice de acuerdo al procedimiento establecido
es responsabilidad de los auditores de calidad

Puedan distinguitse tres pasos flundamentales en el aseguramiento de la calidad.

1). Establecer un sistema v evaluiy su adecuacion. De esta manera se obtiene
e Manual de Calidad

2). Auditar ¢l sistoma peaa verificar que Ias disposiciones  se  estan
lll]])‘\?—"“t!ll((lﬂ(‘(}

3. Rervitan ef sisteima de manera continua, de fonmma que se compruebe que se
sigue trabaando del modo  odecuado  y que el pioducto tiene las
catactensticas prescritas

Jna importante diferencia 1especto o la Qlapa anlenorl s que se cae en la cuenta
e gque es ol opatatio. v oo ol experto, el que esta en una mejor satuacion para
conftoky su trabajo. Por ello se fomenta i autocontuol, es decir, se confia al
trabajador 1o responsabilidad de evaluar e conformidad de la tarea que ha
realizado. Esta nueva memntalidad presenta varias ventajas:

Muestra a tos operarios que la direccion confia en ellos, por 1o que pueden
sontirse mas. comprometidos can el rosaitado

TF'SI" f‘mq
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- De cara ala empresa, se aprovecha mejor la capacidad de ios trabajadores.
De cara a los trabajadores, al realizar tareas mas interesantes se sienten
mas motivados.

- El operario es el que mejor conoce su puesto de trabajo ya que es el que
mas tiempo permanece en €&l. Por tanto puede aportar ideas de mejora y
soluciones a los eventuales problemas que puedan surgir.

- El operario, al medir &l mismo ta calidad, obtiene una retroalimentacion
inmediata sobre su trabajo.

- So detecta el defecto nada mas producirse, evitando que se propague a
etapas posteriores.

- La idea de "hacers las cosas bien a la primera” se incorpora a la cultura de la
empresa

- Disminuye el cosle porque disminuye el numero de defectos asi como los
gastos derivadaos del controt de calidad.

Por tanto, |l papel de los especialistas del departamento de calidad se centra en
realizar auditornias de calidad para comprobar que el personal actia de la manera
prevista.

Aungque el asceguramienta de la calidad supone algunas mejoras respecto al
control de calidad tradicional, siguen existiendo problemas

= Sigue s doesaiioliarse unag actividad de mecora. Dado gue exasten unos
procedimiontos  claramente  defimidos.  cualquier cambio supone  un

resgo

- Ef tenet unos procedimientos formales tan definidos limita de manera
consadetable la creatividad del personal.

e Zroda por osentado que el chente se siente satistecho por recibir su
pedido de aoanddo o o que aspecifico, cuando realmente el 1ealizar la
entrega aforme o o pactado s algo que el cliente suele dar por
supnesto, por o que no contribuye significativenniente a su satisfaccion y
fidehsacion

Las actividades de aseguramiento  de la calidad no controlan la calidad. sino que
astablecen el giado con el que la calidad saera. osta siendo o ha sido controlada.
Todas ias  aclividade del  aseguramiento de la calidad son actividades «
postenion, osemass ol proceso de produccion vy sitvan para conseguir confianza en
Htados, on las dinmaciones, predicciones, ete

ios 1o
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A menudo, los departamentos de aseguramiento de la calidad se crean para dar
confianza, tanto al cliente como a la direccion, de que la calidad sera, esta siendo
v ha sido conseguida. Sin embargo, otra manera de considerar los departamentos
de aseguramiento de la calidad es como un control de calidad corporativo. En
lugar de medir la calidad de los productos, miden la calidad de los negocios, y
haciendo esto estan a disposicion de garanlizar a clientes y directores la calidad
de los productos y servicios.

El aseguramiento de 1a calidad se puede obtener siguiendo estos pasos:

- Obtener los documentos que declaran los planes de la organizacion para
consequir la calidad.

- Realizar un plan para ver como se obtendria un aseguramiento de la
calidad, es decit, un plan de aseguraimiento de calidad

- Establecet si el producto o servicto propuesto por la organizacion posee
las caracteristicas que satisfacen las necesidades del cliente.

- Valotar operaciones, productos y servicios de la organizacion y determinar
donde estan y cuates son los riesgos de calidad,

Establecer i los planes de organicacion conticnen medidas adecuadas
para el control, eliminacion o reduccton de los nesgos identihcados.

- Deoetenminar el grado con quer tos planes de la ofgamzacion se s
implemeaentando y evitarn 10s nesgos

tan

Establecer s el producte o servicio gque se esta summisttando tiene las
caractoensticas prescitas

Al considerar ki adecuacion deé tos meduidas tendra que aplicar tos estandares
perminentes,  legistacion, codigos de conducta, y  olras  medidas  convenientes,
seguin el tipo de opetacion, aplicacion v negocio Estasy  activdades son
actrdade de asegutiumniento de b calidad v se pueden subsidie en
aseeguiamiento  de diseno,  ogsegutmamiento Jde obtencion.  aseguramionto  de
fabricacion, etc. Algunas  de las tecnicas que puesden wtilizarse son.  auditona,
planificacion, analisis, inspeccion y pruecbas

La evolucion del concepta de calidad llevo a la siguiente etapa: La Gestion de la
Catidad Total., que hace acopio de todas las técnicas que han demostrado su
wtilicddad en tas fases anteriores pero introduciendo nunvos elementos y una nueva
menlalidad en fa cullura empresarial.
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3.1.8 Gestion de la calidad total.

En esta elapa, el objetivo es proporcionar productos o servicios capaces de
satisfacer al cliente, algo que depende de la diferencia enlre sus percepciones y
sus expeclativas. Esta nueva concepcion de la calidad presenta importantes
implicaciones.

- Esta relacionada con las percepciones del cliente, que en gran medida son
subjetivas.

- Es un concepto dinantico, ya que es pieciso adaptarse constantemente a las
cambiantes necesidades de los clientes.

- Al consideral el valor peicibido, el precio se mcorpora también al concepto
de calidad, ya que es un factor que influye tanto en las expectativas que se
formara (se tiende a asociar instintiviunmente alto precio y alta calidad) como
N su posteriorn jJucio del producto o satvicio

En esta etapa apitece fa necesidad de uanplicat a lodos fos micmbros de da
organizacion en el compromiso de o cabdad, es decir, 1a cahdad debe impregnar
atodas las areas dela organizacion.

Les objetivos que s parsiguen con fas pohiticas da 1a gestion de ta calidad son.

1. Satisfaccion deal cliente. Constituye el objetivo priortano.

2)y. Conseguir hacer las cosas burn o ky primens

2). Eliminar todo aquello gue no anada vaior Evitar despilfanos.
4). Mejorar la capacidadg de reacaion del sistema mediante

«  Productos y setvicius personalurados

. Desarrollo rapido de nuevos productos y sarvicios

- Anticipacion o las necessdades de los chientes

Como defuncion da G
siuente

i doe la Calidad Totel (GTTHY puede por tanto darse la

Es ol conjunto de actindades extendidas a todas las areas, operaciones. procesos
y departmmentos  de una  otganizacion  (es deci. extendidas a toda  da
otganizacion) que lene como objetivo enviar productos o servicios libtes  de
defectos. en el plazorequetidoy que  satisfagan plenamente a los clientes, asi

como alovar el nivel de calidad de todas las opaetacionoes de la empresa. y gue
CONKIGUS con un clato compronuso de g direccion y g rasy de una completa

S 34
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participacion de la empresa, y que se consigue con un claro compromiso de la
direccion y a través de una completa participacion de todos los empleados.

3.1.8.1 Principios de la gestion de la calidad.

Existe abundante documentacion que trata sobre los principios que rigen a la
gestion de la calidad, aunque la esencia es la misma en casi todos los autores.
Quiza la enumeracion mas conocida sea la de los catorce puntos de Deming que

se comentan a continuacion

1). Constancia en el propésito de mejota continua, a la que debe destinarse
tiempo, esfuerzo y recursos. Es itmportante pensar en el targo plazo.

Asimilar  la nueva filosofta. No son admisibles los antiguos niveles de
defecios. rettasas e ineficiencias

5]
~

3). Prevencion. La calidad no se consigue mediante la inspeccion sino mediante

1la prevencion.

4y, Cooperar con proveedores. Deben establecarse vinculos estrechos con ellos
y reducir el "pool”  de provecedores a unos pocos pera de confianza. No
deben seleccionarse los proveeaedoras anicamaents en base al precio.

S). Mejora continua en tedos 1os procesos

6). Potenciar la formacion de todas las porsonas de la empresa, especialimente
de aquellas que tengan responsabnhidades ejoecuttvas

Liderasgo, que sustitluya a la supenvasion tradicional, De esta manera aquellas
PErsonas que Ocupan pueston de supenvision tendran tiempo y recusos para
detectar problemuas en ver de dedicar todos sus esfusizos a “apagar fuegos™.

N

8. Eliminar &l minedo. de modo que todo ef personal pueda sugerir ideas y hacer

Preaguntas para theporar sur trabajo

Efuninear  Las batteras  interdepattamaeitales vy promover i

9). CTomunicacion
1100 honsontal y vertical.

1rabao en equIpo . as Como la comunic

10). Elmunar  lemas.  exbhoitaciones  y  objetivos  numerlicos.  y  sustituirios  por
declaraciones e ideas orientadas a ta mejora

11). Eliminar la gestion por abjetivos o hor metas numericas.,

‘

[

h
'
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12). Eliminar las barreras que impiden a los trabajadores sentirse orgullosos de
su trabajo.

13). Instaurar un plan de formacion continua,

14). Crear una eslruclura en la empresa que lleve a cabo los trece puntos
anteriores.

Como conclusion y resumen de todo lo anterior, se puede decit que la GCT se

suslenta en cuatro pilares fundamentales, que son los siguientes:

1). Enfasis en el cliente.

2). Participacion de todo el personal. Es el operario quien identifica a las fuentes
de variacion y propone mejoras; se hace responsable de su trabajo.

3). Mejora de los procesos. Se identifican y corrigen sistematicamente las fuentes
de vanacion. Se ve en la calidad una oportunidad pata reducir los costes y.

adicionalmente, aumentar ia flexibilidad y disminuir los plaros.

4). Mejora continua. Deabe incorporai s

a todas las areas de la organizacion.

Los dos primeros aspoectos estaban ya presentes en la etapa de aseguramianto
de la cahdad, perolos dos tltimaos son exclusivos de 1a GCT

3.1.8.2 Mujora comuiua
Se ttata de uno de los anpectos de mayor importancia en fa GCT. Puede definirse

como el conjunto de actividades que hay que llevar a cabo para lograr un
compromiuso haca ba calidad en todos los niveles que paernmita

Deatectar v ehimanar meficiencas sistemdaticamente.
Prevemr tallos en todas 1as areas para evitar probliemas potenciales.
Adaptarse patmatientemante o las necesidades del cliente.

Frame o la sdea tadicaonal do mmeota por innovacion  @vanzar mediamre grandes
saltos), en la GCT so maonoce of enoime potencial de fa mejora continua llevada
@ cabo por todo el personal favansal poco a poco), pero sin olvidiar la mejora pot
innovacion. La  diferencia estnba on que  la calidad  total de s mejora se
autososticone, muentras que la gestion fradicional necesila ser sostenida de forma
pennanante Por otta patte, lus majoras puntuales son facilmente copiables, pos
I e o Medio phuo oo Lnonen ana veitaia compelitiva, ouventas que si se
CONSIGUe CLeat HNag cullura de canmbio v mieora Contintiiag s1 ue S obtendrd uneag
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ventaja compelitiva sostenible a largo plazo, debido a la dificultad para copiar este
tipo de mejoras y actitudes.

Una

representacion muy conocida del proceso de mejora de Deming 6 ciclo de

PDCA, es el que se identifica la siguiente secuencia de actuaciones:

Plan (planificar):
Se desarrolla un plan para llevar a cabo mejoras concretas. Se busca la
causa del problema y su solucion.

Do (hacear):
Se ejecuta el plan de mejora (preferiblemente se implanta el cambio en una
ascala pequena.

Check (comprobar):
Se estudian, miden y observan los resultados de los cambios y se verifica si
se han conseguida las mejoras previstas.

Act (actuar):
Se inslitucionaliza la mejora (pasa a ser norma), se abandona o se repite el
cictlo.

3.1.8 Metas de catidad

Por

consiguienta. tiene que hacer varias cosas para conseguir la calidad, que

podemaos denominar metas de calidad:

- Eslablecer las necesidades de sus clientes,

- Disenar productos y  servicios cuyas caractetisticas 1eflejen  las
necesidades del cliente,

- Construit productns y setvicios gque reproduzcan {ielmente el diseno que
convienae a las necoestdades dat chiente

- Verificar antes del sumpustro que sus productos y servicios poseen las
funciones requeridas paa satisfacer 1as necesidades del cliente.

. Impedir el sununistro de productos y servicios que posean funciones que

dejen a los ciientes insatisfechos,

- Descubtrit y eliminar las funciones no deseadas en productos y servicios,

aungue posean las funciones requendas,
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. Encontrar soluciones menos caras para las necesidades del cliente,
cuando los productos y servicios que salisfagan estas necesidades sean
demasiados caros,

. Hacer sus operaciones mas efectiva y eficientemenie para asi reducir
costes, cuando los productos y servicios que satisfacen las necesidades
del cliente sean mas caros de producir que lo que el cliente esté dispuesto
a pagar.

. Descubirir que deleitara a su cliente i proporcionarselo
(independientemente de la satisfacecion de las necesidades del cliente. sus
competidores pueden suiministrar productos con funciones (ua gusten aun
mas),

. Establecer y mantener un sistema de direccion quo permita lograr estas
metas seguras, repetida y economicaimente.

Para implantar un Sistema de Aseguramiento de la Calidad puede utilizarse un
modelo o0 nonma

3.2 Normalizacion.

La tendencis internacional se onenta hacia la satisfaccion de expectativas. que
son cada vez mas estrictas. de los clientes. Por otro lado. se esta incrementando
la necesidad de aumentar los esfuctsos de quienas se dedican a fa produccion de
bienes v searvicios, parta cumpln con fas demandas de los chlentes de manera
electiva

Definicion:: "La Normalizacion  os una  actividad  colectiva encaminada a  dar
soluciones o situaciones repeatilivas. qus provienen fundamentalmente del campo
clientifico o tecthico vy consiste en la alaboracion, chfusion v aphcacion de normas”

En terminos genelales la nonmahsacion sa define como ol conunto de actividades
sistematicas para el establecmuento v uso de las nonmas cuyo marco  de
referencin en matesia de nommahcacion son las leyas, fos reglamentos y  las
notmas

Para la elaboiacion de normas debemos tomar en cuenla el espacio de la
normetdizacion, limitado por el tivel de la norima y su campo de aplicacion. El nivel,
es ¢l alcance deografico, politico o economico de participacion en la
normalizacion
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3.2.1 Niveles de normalizacién.

- Notmalizacion de empresa.
Las que aplican Fard, Chryles o Volksvvagen, independientemente de donde
se encuentren ubicadas las plantas u oficinas.

- Normalizacion de asociacion.
Las que elaboran un grupo especifico para que sean de aplicacion general en
Inas empiesas de un deterninado giro industrial. En Meéxico tenemos por
ajemplo, las normmas ASTM (The American Society Testing aand Materials).

- Narmalizacion tetritorial (dentro de un mismos pais).
Solo aplica en uno de nuestios estados 0 en una region en especifico, como la
Huasteca o el Istimao.

- Nounahizacion nacion.al
A nivel domestico, cada pias establece sus estandares de normalizacion, que
son tanto de caracter obligatorio como voluntario. Lo antenor para asegurar
que en ol mercado nacional se adquieran y ofrezcan mercancias y servicios
que cumplan con los tequerimientos esenciagles de cada nacion y del mmercado
intermo

En nuestta pais las normas obligatotias se conccon como "Normas Oficiales
Mexicanas (NOMY y las voluntatias como "Normas Mexicanas (NMXy™

Las normas  oficiales mexicanas  son  regulaciones tecnicas de  observancia
obligatoria expedidas por las  dependencias compatente conforme  a las
finadidades ostablecidas e el artticuio A0 de: la Ley  Federal solre Metrologia vy
HNermaleacion. que establece especihicacionos relativas a un producto o sarvicio

Lo nothias mMmesicanas son las
normalttacion o o Secrd

clabora  un organismao  nacional  de
t1a de: Comoercio vy Fomento ndustiial «n ternmunos de lo
dispuesto por da Le Fedomal de Metiologia y Normatizacton Dichas normas
deberan estabiccer espoeclicactones concretas a un bren o saracio no son de
iacten obligatonio y aphcan en dos ambitos

. Hnrn-uh..n 1oty Regionad - MNommas quer son dasanolladas por un grupo de
de un area geografica comun, por ejemplo. fas nonmas COPANT,
Comision Panaimencana de Notmas  Tecnicas, que agiupas o 25 paises
latinoameticanos,

= Normatizacian Internacicnal.-  Son ias normas elaboradas por organismos
internacionates. Existe una serie de estandares intermacionales. por ejemplo,

KTV
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a International Standarization Organization (ISO) que comprenden de la ISO
9000 a la 1SO 14000 inclusive, donde se especifican los requerimientos
necesaflios para operar un sistema organizacional confiable y efectivo cque
garantice consisiencia en la produccion de bienes y servicios

El aseguramiento y Gestion de Calidad (ISO 9000) esta integrada por una serie
de estandares y categorias enfocadas a normalizar las practicas de calidad en el
intercambio de productos, tecnologia, bienes y selvicios entre empresas y
arganismos de diferentes naciones y bloques economicos.

Es muy importante la identificacion y evaluacion del alcance de un sistema

normativo para geslionas y asegutar la calidad, asi como las categorias vy
elementos que lo integran.

3.2.2 Objetivos de la normalizacion.

Los principales objetivos de [a hormalizacion son los siguientes:

e La simplificacion. Nos ayuda a controlar y unificar productos y sernvicios,
reduciendo y/o definiendo tipos y variedades

c n . que las nonmas deben tomar en cuenta los
doe lodas las partes involucradas en i produccion y consumo de
un bien o servicio, o que requiere de un antercambio de adeas vy
participacion acliva de todas ellas

interes.

« Economia, Economia en la produccion a laves de la racionalgacion  y
optinuzacion de los procesos productivos Por medio de esta ecconomia sa
pretende compatityhizar . los  aspectos  tecnicos de las nolfMmas vy la
consaouencia en bhs ventaas que redituatan al productor v al consunador

Al toner 1o facultad do particopacion de los sectores involuctados, lan nottnas
geaatanhisaran o proteceios de los intereses de 1os consumidornes

3.2 3Cue es uti natina

Es un documento accesible ol publico, consensuado entre todas las partes
interesadas. que contiene especificacionas tecnicas U offos crilerios para que se
usen como teglas, guias o definicionas  de caracieristicas, para dasegurar que
materiales. productos, procasos o servicios cumplen los requisitos especificados
Deba estin aprobado . por un organismo  de nommalizacion y no et caracion
obhgatono
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Hay normas aplicables a muchos campos, como aceites, alimentos, comunicacion.
medicina, construccion, electronica, calidad, elc.

Una norma marca unas pautas para la fabricacion de productos, realizacion de un

proceso, desarrollo de un servicio, para proteger la salud y el medio ambiente,
prevenir los obstaculos al comercio y facilitar la cooperacion tecnologica.

3.2.4 Quién hace las normas.

Las normas son desarrolladas por los organismos de normalizacion, ya sea a nivel
regional, nacional, intermacional, etc. Su funcion es la preparacion y publicacion de
normas, y 1a aprobacion de norimas elaboradas por otros organismos.

3.2.5 Constitucion de una Norma.
tas normas oficiales mexicanas deberain contener:

1 - La denominacion de la norma y su clave o codigon, as! como las finalidades
de la misma.

La identificacion del producto, servicio, metodo pioceso. instalacion o en
su caso del objeto de la norma

b - Las especificaciones  y  caractensticas que contespondan al producto,
saVICIo, mietodo. proceso. instalacion o establecimientos que  se
astablezean an la nonma en razon de su finatidad.

c.- Los metodos do prueba aplicables en la relacion con la norma y en su
caso tos de muestieo.

8]

- Los dalos y demas informacion que deban cointener los productos o en su
defecto. sus envases o empaques, asi como el tamano y caracteristicas
de las diversas indicaciones.

L4t -
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3.- La bibliografia que corresponda a la misma.

4.- La mencion de la o las dependencias que vigilaran el cumplimiento de las
normas cuando exista concurrencia de competencias. (VVerificacion).

La normalizacion y la certificacion de la calidad son dos de las estrategias que se
han implementado para garantizar la calidad permitiendo maodificar la frase; que
se cuide el que vende.

Su analisis cronolégico destaca las siguientes actividades:

1.- Imposicion de especificaciones (normas) para conseguir la calidad en lo
obtenido.

2.- Formulacion de notmas con la participacion de productores y usuarios.

©

Presentar pruebas de laboralorio para dar soporte a las manifestacion dei
cumplimiento con lo especificado en tas normas.

4.- Solicitar pruebas de vetrificacion de la calidad de 1o adquindo

5.- Establecimiento de sistemas de aseguramionto de la calidad.

6.- Condicionamicnto de la aceplacion a que fas pruebhas de verificacion se
ejecuten en laboratorios acreditados que empleen equipos calibrados y
estandares reconocidos,

7.- Condicion de quae la calidad tiene que sar certificada

El actual clima  economico provaca  mayol  compatoencia eitte productonas y
proveedores de semviclos. Lo legisiacion esta cambiando en respuesta a4 esos

mercados logrando o cada eleamoento de la cadena productiva sea responsabile del
eslabon que e cotresponde

En ol contesta e Ano el marco jundico para da reainsacion de acteadaders dee
notmalizacion o mivel nacionat son las leyes, reglameentos v ias normias nusimas
e la materia emitan las diversas instancias  gubermamentales de acuwcirdo a
itucion Polttica e los
ol

Que
las facullades que les otorgan en nuestro caso la Cot
Estados Unidos Mexicanos, la Ley Organica de la Administtacion Publica Fede
y los Reglamentos Intamos de las dependencias que tengan competencia on
matetia de nonmalizacion.
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3.2.6 Verificacion de la Norma.

Establecido en la Ley Federal sobre Metrologia y Noarmalizacion la verificacion se
define comao: “la constatacion ocular o comprobacion mediante muestreo,
medicion, pruebas de laboratorio, o examen de documentos que se realizan para
evaluar la conformidad en un momento determinado™.

De «cuerdo a la misma Ley, lodos los productos, procesos, metodos,
instalaciones, servicios o actividades deberan cumplis con las normas oficiales
mexicanas.

Una vez establecidos los procedimientos para la evaluacion de la conformidad,
esta podra efectuaise por tlipo, linca, lote o partida de productos, o por sistema
cuando se requiera comprobar el cumplimiento de las nornmas oficiales mexicanas.

Las unidades do verificacion podran o peticion de la pafte interesada verificar el
cumplimiento de las nonmas oficiales mexicanas solamente en aquellos campos o
aclividades que ban sido aprobados por las dependencias competentas, asi como
pot los organismos de certificacion y con base en ellos podran actuar en los
terminos de esta Ley y conforme a sus 1especlivas atiibuciones

Las dependoenciis podran solicitar o auxilio de las unsdades de verificacion para
ta evaluacion de la conformidad con respectao de normas oficiales mexicanas. Et
resultado de las opetaciones gue realicen las umidades do verificacion se hara
constar ¢n un acta que sera firmada por el acreditado en caso de las personas
fisicas y por ¢l propietano doel estableconmento o director general de la unidad de
frcacion

Actualimente existen mas de 950 unidades da verificacion acreditadas en diversos
instrumentos  de medicion como basculas y amelros. camaras de Hanta
brobidos, v demas productos, ademmas de 10 unidades de verificacion acreditadas
enrelcion con fa rama de informacion comercial de productos

Metrologia,

En Maxico, la metiologia opera bajo la Ley Federal sobre Metrologia y
MNounalizacion, la cual rige en toda la Republica Mexicana y sus disposiciones son
det orden publico e interes social.

Su aplicacion y vigilancia corresponden a! Ejeculivo Federal, a traves de las
dependancias de la administracion publica federal que tengan competencia en las
matenias reguladas por el ordenamienta
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La metrologia legal, industrial o cientifica es un instrumento basico en la calidad,
debido a que asegura la exaclitud de las mediciones, brindando transparencia a
las actividades comerciales y el desatrollo indusirial.

La relevancia de la metrologia obedece a que ninguna iniciativa de normalizacion
seria viable sin el marco de referencia que esta area brinda,

2.4 Certificacion.

ta certificacion es la aclividad que permite la conformidad de una delerminada
empresa, producto o servicio, con los requisitos definidos en normas o
especificaciones técnicas.

La certificacion es la actividad que consiste en atestiguar que un producto o
servicio se ajusia a determinadas normas, con fa expedicion de un acta o una
marca de conformidad, en la que se da fe documental del cumplimiento de todos
los requisitos extgidos en dichas nornmas

& Por qué una empresa se decide a cellifican su Sistema de Calidad?

« Por exigencia de sus clientes,
« Como herramienta de competitividad;
= Para obligarse a tener implantado un Sistema de Calidad.

Existen dos ambitos en {a certificacion

- Voluntario.

Es llevada a cabo por organismos independientes mediante Ia que se
manifiesta que se dispone de la confianza  adecuada on que  un
productn, proceso o sefvicio debidamente dentificado, es confonme can
una notma u otto docuwimento normative  especificado. Las  emprosas
recunren a esta certdicacion de imodo voluntario patra diferencuirse de ia
competencia yio para ofrecer a sus clientas una mayor confianza en sus
productos o servicios

. Ohbligatorio.
La administiacion debe asegurar que los productos que circulen sean
seyguros v 1o danen la satud do los  usuartios s danen ol medio
ambiente.

.44
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Para ello. establecen reglamentos técnicos. Estos reglamentos son
“especificaciones tecnicas relativas a produclos, procesos o
instalaciones induslriales, establecida con caracter obligatorio a través
de una disposicion, paia su fabricacion, comerciatizacion o utilizacion.
La certificacion obligatoria es la actividad por la que se establece la
conformidad con respecto a reglamentos técnicos. La certificacion
obligatotia es llevada a cabe por la propia Administracion, o por los
organismos de control autorizados por la Administiacion.

3.4.1 Certificacion de Sistemas de la Calidad.

Un sistema de la calidad es el conjunto finmado por la estiuctura organizativa de la
empresa, los procedimienios, los procesos y los recursos necesarios para poner
@n practica la gestion de la calidad.

Mediante a certificacion de sistemas de calidad, el Otganisimo de Certificacion
declara haber obtenida la  confianza adoecuada en ta conformidad del sistema de
la calidad de la empresa, debidamente identificada, con algun modelo de sistema
de la calidad. Los modelos mas conocidos y por tanto, de los que existe una
mayor actividad de certificacion, son los descritas en las normas de las serie 1ISO
9000

3.4.2 Como s certifica,

Los organismos de Cerntificacion  desatolan esta actividad  con amparcialidad,
transparencia y objetividad Para 1o cual disponen de procedinientos para la
cettificacion de productos. sendcios y sistemas de calidad.  Estos procedimientos
descnben lus procadimientos  de concesion de la cerntificacion

En la cortificacion de pnoductos. ademas del Orgamsmoe de Certilicacion. pueden
participar Laboratonos de Ensavo y Entidades de Inspeccion  Es posible que una
MUSNG Gradnaciot, tealice las funciones de los tre Un esaquema genenl de o
cortificacion de producto sania

En o certificacson o Sisteman doe Cabidad, o Orgasvcano de: Cortificacion suele
poedir que jJunto con @l cuestonanto de solicitud de a certificacion se remitan
Alyunos doucuimenios o sistema de g calidad, (Manual de Cahdad, lislado de
procedimientos. ctc ) Postenormente, el Organismo  de Cantificacion revisa el
cuestionaio do  solicitud  y la documentacion remitida St esta es conforme al
modeto del sistema de la calidad del que se solicita la certificacion. el Organisimo
de Certificacion y la empresa acuerdan las fechas en las que se realizara la
audiiona del sistema de i calidod Jdo e eimprosea

'
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Una vez realizada la audiloria, en el caso de que existan no conformidades, la
empresa tendra que planificar las acciones correcioras oportunas. Finalmente, el
Qrganisimo de Caertificacion con los resultados de la auditotia vy la planificacion de
acciones correctoras, toma la decision sobre la concesion de la certificacion.

Lo expuesto anteriormente, son las lineas generales en las ue se suelen basar
los Organisimos de Certtificacion pata cenificar los productos y de Sistemas de la
Calidad. Para conocer detalladamente del proceso de cerlificacion de un
Organisimo  de Certificacion concreto. debera dirigirse a dicho organisimo para
solicitarle esa informacion.

La cenificacion de sistemmas, pioductos vy  servicios ha sido una de las
harntamientas que se han puesto en maicha para la anmonisacion de criterios en
tos mercados actuales

No sicmpie as suliciente la existencia de normas para satistacer las necesidades
de jos involucrados en un metcado,; ta industria, la sociedad, usuanos y clientes
Pot esta razon se lHeva a cabo el procedinuento de certificacion. también
identificado como evaluacion de 1o confornndiact

La centificacion promueve el impualso para la implementacion de las empresas de
sisternas de aseguramiento de la catidad (1SO 9000)

242 Quienc

tifica & los orgamsmos de Certficacion.

Al gual gue o una aimpiesa e pouede ateresalr certihicar sus productos o su
sistema de 1a calidad, a los Orgamsimos de  Cestificacion puede  interesarles
que alguna entidad 1econorca formalimente su capacidad teaiica pata certificar. A
st teconocimionto se le denomina “acreditacion”

Moedantae la acreditacion los Orgatusimos de Certificacion puaden ofrecer mayores

Qenantias de su capacidad tecnica. su unparciahdad, ransparencia y objetividad,
"

- Sus potencrales clientes

Otros Organtsmos de Cerlificacion,  pata  establecer acuerdos  de
reconocmiento mutuo.

La  Administracion. pata reconocertos en el ambito de la certificacion
obligatona.

4o -
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El reconocimiento formal de la capacidad técnica de los Qrganismos  de
Certificacion, lo realiza las "Entidades de Acreditacion®. :

3.4.4 Ventajas de la Cedlificacion.

i_a certificacion del producto constituye un elemento diferenciador en el mercado,
que presenta las siguientes ventajas:

-  Ofrecen al consumidor una mayor confianza en el producto que adquieren.

- Facilitan ia venta de productos y su intioduccion en nuevos mercados.
A traveés de la certificacton de su sistema de la calidad, las empresas:

- Pueden diferenciarse de su competencia.

- Accoeder a clientes que exigen un sistema de la calidad certificado.

- Mejorar su valoracion (evaluacion) como proveedor.

- Reduch las auditotias realizadas por los clientes

3.5 AUDITORIAS.

Un urgarnstuo certificador verifica o una empresa que cumpla los requisitos de
una nonmea meaediante auvditorias

Una auditonag o un eamen sistematico. metodico e independiente, que se realiza
pata datennminagr s las actividades vy los resullados relativos a [a calidad satisfacen
las  disposicionas previamente  establecidas, vy para comprobar que  estas
dispomiciones se llevan a cabo realmente y que son adecuadas para alcanzar los

1o,

wbetive

La patabira auditona bene sa ongen del latin "Audie”. es decir, tiene las misimas
raices gque o palabra Conr”, se emiplea porque antiguamente era comun  que at
cargat un barce el capitan o el encargado  gritaba la cantudad y categoria de
fas cosas que ihan subiéndose a boido, mientras un oficial reat oia la descripcion
gistraba oticialmante.

y la e

C1 auditon representaba al rey y estaba ahi para garantizar que los impuestos por
las mercancias embarcadas se pagaran correctamente.,

-t

FJ.['A.L-!J




CONC O8N HASTCOS CAPEIU o3

Desde el principio los auditores han estado asociados con la aplicacion de
controles y su cumplimiento.

Gradualmente este proceso tomao su lugar en olras areas y actualmente es comun
tener auditores fiscales, auditores de seguridad, auditores de calidad, auditores
ambientales, etc.

3.5.1 Objetivos de ta auditoria.

e Determinar la confonmidad o la no conformidad de los elementos del Sistema
de Gestion de la Calidad con los 1equisitos especificados.

e Determinar la eficacia del Sistema de Gestion de ta Calidad implantado pata
alcanzar los objetivos de la calidad especificados.

« Propotcionar al auditado la oportunidad de mejorar su Sistema de Geslion de
la Calidad

«  Cumplir con requisitos regulatorios.

«  Obtener el registio del Sistema de Gestion de la Calidad para el organismo
auditado.

3.5.2 Tipos de auditorias
3.5.21 Auditorias Internas.
3.5.2.2 Auditorias Externas.
2.5.2.1 Auditoias intennas
Las auditorias internas tambien llamadas auditorias de 17, Pane son aquellas que

se ejecutan dentro del mismo organismo bajo el control directo de este. con sus
PIopios fecursos y sininvoliciar al personal externo.

2.5 2 2 Auditornias exteinas

Son aguallas cuyo objetive s evaluat y  determinar ta capacidad  de los
proveedotes dae bienes y sarvicios. para satisfacer los requisitos de un contralo
tanto tecnico como de calidad. Ast como para aseguwias que los proveedores
calificados manhenen un nivel de calidad aceptable

AN -
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3.6 DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

La documentacion del Sistema de Calidad forma una piramide, cada tipo de
documento tiene alguna influencia sobre los que estan mas abajo.

3.6.1 Que es la piramide documenial.

Se conoce como “Piramide Documental” a la disposicion jerarquica de la
documentacion | la cual se ordana generalmente de la siguientie forma:

= “Manual de Calidad”.
Enla cima de la piramide se ubica el documento de mayor importancia,
Namado "Manuat de Calidad”. el cual describe el Sistema de Calidad.

= "Procedumieitos”
En el segundo nivel estan los “Procedimientos”, que desartollan
opetativamante los enunciados det Mantial.

- Uinstiuctiv
En el tercer el s ubican los  Cinstructivos”, Hamados  también

Insttuccionoes de Trabajo, pues precisan el cdmo reatizar la tarea.

= CReqistios
Situados en ld base de la piraimmide, se encuaentran tos “Redistros”,. que son
o formates finnados, imprescindibles para dar vida ol Sistema de Calidad.
N
.

.

NEANLU A
PDE CALIDAD

7 PROCEDINHENTOS

INSTRUCTIVOS

RIGINSTIROS

ESTA TESONMNO
FARLARDRIG
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3.6.2 Manual de calidad.

En el Manual de Calidad se encuentran emre otras cosas: La presentacion
(historia) y descripeion de la empresa (localizacion, personal. otganigrama, elc.), la
mision y vision, las lineas generales que se plantea como estrategia sobre 1la que
definir abjetivos, en definitiva, todo aquello gue constituye ta politica de calidad de
fa empiesa. también se incluye un breve resumen de los procedimientos de
Calidad. El Manual de Calidad debe ser un documento do presentacion de la
empresa, que se ensana a los clientes. Debe taner una imagen cuidada.

Eil Manual de Calidad es un documnento fonimal que debe reflojac los metodos y
medios que la empresa aplica y practica  para asegurar la calidad. Describen el
Sistema de Calidad de una empresa y han ido evolucionando desde on texio
denso, confornmado por cientos  de hojas, complejo v cast mmanejable, hasta
convertitse en un documento brove, general y orientador .

Este documeaento debe ser aprobado por la mvas alta autotidad de la empresa e
nforma  pancipalmente. ala fuerza laboral v a los clientes sotxe 1o Politica de
Culidad (Texta de gran televancia dentro del Sistema de Gestion de ta Calidad), la
responsabilidad de e gerencia en el tema, vy los objetivos de o calidad de la
OnAanizacion

Usuahmeante el Manuat de Calidad utitizado  se jeliere o los 20 Elemaentos de ta
Norma 1ISO 9001 (el modelo mmas  exigema de 10s castantes) . vy oen general
constituye la gma fundamental Jde 1o empresa en el tema de cabbad, ademas de
serer comoa carta de presoentacion en las relaciones comaorcules,

1 Wdanoa doe Calidad tene que baco eferonGia o 1os prosed@snentos Necasalios
pata unploementar o Sistema, y on o posible no deboeria de pasar mas olla de las
50 pagmaz.

Como oo documaento. el Manual debe ser revisado pot 1o menos, una vez  al
“nc  como mumo. con el fin de mantencrio actualizado v vigente a los nuevos
fequUenmientos de los 2Nt

26 2 Procaedinientos

Estos son documentos confidenciales que  sirven  de sustento al Sistema de
Calidad v su objetivo es volver opetacionales todos los enunciados planteados en
el Manui de Calidad.

Eslus procedinicntos deben ser generales v por ende, compartidos por varios
depattiamentos o especacificos. aplicables a un area deternmmada de ta empre

FA]
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En ambos casos responden a las siguientes preguntas basicas: Quién, qué, como,
cuando y donde se realiza la actlividad. Ademas deben definir en forma
esquematica el como se efectuara un trabajo, sin entrar en detalles especificos.

Deben ser elaborados por los que ejecutan el trabajo y/o estan relacionados
directenmente con el y estar aprobados por la autoridad técnica respectiva. Ademas
tienen que redaclarse de manera clara y precisa, pues serviran también para
instruir a la fuerza laboral sobre las tareas a realizar, Asimismo deben responder a
un formato estandar de elaboracion para su facil comprension y aplicacion

Son documentos de uso exclusiveimenta inteino, aunque en algunos casos se
permite su tectura o algunos clientes estiatégicos para que conozcan en detalle
algun punto clave del meélodo y/o los estandares aplicados a un proceso
especitico

En sintesis, infonnan sobre la secuancia logica de cada actividad que afecta a la
Colidad del producto yro setvicio y detaltan ta organizacion y responsabilidades
para alcanrar los objetivos planteados en el Manual de Calidad.

Estos docimentos pueden elaborarse sigutendo el "Método de los Ocho Pasos”,
que determina jos ocho puntos a desarrollar:

e Objpehivos

. Atcance:

e Defundiones,

=  Responsabilidades,

~upcion o Desarnolio del Proceso,
«  CToteno de Aceptacion o Rechazo.

»  Documentos Relacionados y

= ANaEos,

2.6.4 inwtructivos

A derenca de jos Procedimientos. los Instructivos describen en forma especifica
v ordanada el como se realizara determinada acuvidad o tarea. Por ello. también
fer conoca con el nombre de Minstruceiones de Trabajo™.

Debaen ser elaborados conjuntamente  con el personal encargado de la aclividad o
taren o regular, apiobados por la autoridad técmca respectiva de la empresa y
estar por 1o general visibles fisicamente en el puesto de trabajo del trabajador.

Mo =se define una ostructura para desairollar los instructivos. recomendandose
para o una descripcion paso a paso del proceso a traves de un flujograma,

‘n
v
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No lodos los Procedimientos requieren Instructivos, pero estos deberan redactarse
cuando su ausencia afecte adversamente la calidad.

3.6.5 Registros.

Representan la base de la piramide, y resultan de cumplir con los Procedimientos
e Instructivos.

Deben cumplir con las condiciones minimas de una plantilla de registro o
formulario; facil de ilenar, de entender y de agrupar la informacion. Ademas
prucban que el Sistema de Calidad esté operable. Ejemplos de Registros son:
Ordenes de Compra, Listas de Checjueo, Certificados, etc.

TESIS TON
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CAPITULO 4.

DOCUMENTACION REQUERIDA PARA LA -
IMPLANTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD:.

Manual de la Calidad.

Matriz Documental.

Lista Maestra.

Procedimiento Maestro

Procedimiento para Contiol de Regisiros
Procediniento para llevar a4 cabo Auditorias Internas.
Procedinnento doe Producto no Contorme
Procedimiento de Accion Correctiva
Procedimiento de Accion Prevontiva.
Procedinniento de Plan de Majorn
Instructivo de Llenado de Caratula.

Instructivo de Lienado de Desarrollo.
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0. Presentacion.

La Carrera de Ingenicria Quinmica cuenta con dos laboratorios de Docencia, que son los
laboratorios T-1408  U-1410. los cunles se encuentran ubicados en la planta alta del
cditicio de teenologia. K dichos laboratorios se oreahizan actividades experimentales
correspondicnies al sexto v sEptimo semestre de la carveri.

Eiocl laboratono T-1308  <s¢ realizan cineo actividades  experimentates de sexto
semestre as cuates estan enlocadas o o determinacion de propicdades v a la
determinacion de algunas operaciones  unitarias tales como ol mesclado v la
sedimanttacidn, el mismo modo ¢ complomentan dos actividades que e realizan cn
cl fabormorio de oporaciones unitarias,

Ademias ~c cuenta con dos mter abotatotios, uno de equipo y nalerial de o metad v oiro
de material de vidrios Tos cuales prestan material a dos ahonnos para que desarrollen
sus o actividides doniro del faboratorio, astomismo sc cuceniit con uba cuarto dJde
matrimnentos en ol cual s cncuentran balansas analiveas v granatarias, reticlomeiros,
[N 'll\l'l”ls)ll'lb~ AVISCOSHINICTT oS,

Contando tanbien con un cuarto de reactivas on donde se almacenan solventes
reactiveos solidos gue son utilivados en Ia realizacion do las actividades de docencia
dentro de Tos Taborntorios

1. Objeto s cumpo de aplicacion.

FE Sistema de Giestion e Cahdad especttica los requisitos cuando fos Jaboratorios de
docencir T=1308 v =140t

) Neceestan demostrar sa capacidad para proporcionar de fonnma coherente servicios
que satisthgan los reguisitos de los usuarios v los reglamentos aplicables:

2o Aaspiva o aummentar ja satisiiiccrmn Jdel vsuano o waves de faoaplicacivn clicas ded
sistenmu, incluidos  on los procesos para la mciora continua dol ~istema v ¢

NLLDIQ-00Y
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ascguramicnto de la contormidad con los requisitos del usuario v los reglamentos
aphicables.

I ANLCANCE,

Iiste manual es aplicable a los laboratorios de docencia T-1408  F=1410 de la cavera
do Ingeniceria Quimica de la FES-Zaragoza de la UUNANL

2. Referencins normativas,

El Sistema de Giestion de Calidad para 1os laborutorios de docencia 1-1408 ~ "T-1410,
conticnen las siguicntes referencias nonmativis:

e Reterencn 1
Noma Mexicana NNIN-CC-9001-ININC 2000 (IS¢ Q00 1:2000) Sistemas de
Ciestion de Calidad - Requisitos.

s Referencu 2
NWonna Nlexicana NNIN-CCO-0000-INNC 2000 ([SO) Q000: 2000 Sistamnas de
Ciestion do Cahdad - Fandamenmos o Vacabuldario,

e Relerencin

Sonmmna Moesicana 10 o1

2.1 DOCT NMENTOS REFERIDOS

NbEuales. N IDIQ-t01
Procedimivntos, P11 1OQ-001
Instructinvos, 11D 1Q-001

Faormatos, PO 8 HO-nnd
poDeseripwiones de puestos DD ITQ-001

N o 2 1D —
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6) Organtgramas, Q.1 12.10Q-001

7y Catalogas, C.1.121Q-001

.U Erminos y detiniciones

Con el propasito del sistema de gestion de la calidad. son aplicables los édmiinos v
dertiiciones dados on la norma 1SO 90001 2000, v la noma 18O 17025 (Consuliar
Cilosario GHDIQ 001,

4. Sistemmna de Gestion de Calidad.

4.1 Requisitos Generales,

OBJETINO,

Fstablecer  los requerimicntos gencrales relativos a o gestion de calidad  para fos
laboratorios de docencia T-1408 v P-i410 de o crrernn de Ingenivria Quimicn
purtcnecientes o la Lacuhad de Fatudios Superiores Zaragoza de la Universidad
acional Vutonemi de Mesieo,

1Responsabie:

T ve-ponsabis det sistema de Giestion de o Caltidad de los Jaboratorios de docencia es
ovnchiador de Crclo Intarmcdio de la carrera de Ingenicria Quimica.

i orcannzacton ha detemninmada

ar Identificar Tos procesos necesarios para el sistema de gestion de o calidad v su
aplicacion worm s doe o orpanizacion. (Vv éase DEFLLDUIQ-001 ).
B DIctinir o sccuencia ¢ intariecion de estos procesos:

oo Dehin dos enteries sy mictodos necesarios pari ascpurarse de que tmio b

oparacion comao el control de estos procesos sean cticaces:

NLLDTQ-00
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de o disponibilidad  de recursos ¢ infonmacion  necesarios para
apoyar la operacion voel seguimiento de estos procesos:

¢y readizar ¢l scguimicnto, lamedicion » el analisis de ostos procesos: ©

1) implemeniar lus acciones necesarias para alcanzar los resultados planiticados v
la majora contintit de estos procesos.,

) Inroduccion:

I carrera de Ingenicrin Quimica cucnia con dos laboratorios de docencia que son los
fahoratorios Fo1JO8 v T-1410 los cuales se encuentran ubicados en la planta alta del
cdificio de teenologia. En dichos Jaboratorios se realizan actividades experimantales
correspondicntes al sexto v septimo semestre de fa carrera,

ool labormtones 1-1408 ¢ reabizan cineo actividades exporitmontales (ver 1)y
doe Flupe parn Scorvictio DI DIOQ-00T) de <exto semiestre las cuales ostin enfocadas o
o determinack . de propicdades de alpunas subsiancias v a0 la determinacion de
aleunos parmmctros relacionados con opernciones anitarias tades como ol mesclado.
~sedimentacion v la disribucion de munane de parniculda Adicionalmente. ¢
complomentan dJdos actividades  gue e orealican on ol laboratornio de oporacuones

nana

dronds Lo

umtnr o~ b sotvidad de amahisic v operacion de an st de
complemonta con umuszado gque se realizn en ol laboratorno 1-1T308 otra acindad que
~ocomplementa os ko de analisis 0 operacion de un sistema doe liteadol a0 sona
obtenida e poesacen T hascula v posterionnente ~¢ scaa en s mutlas del labormorio
Fnool laboratono T-1410 se realivin achividades corvo~spondiontos sl septime scimesire
T cutios consian prmcipabmcnic por actividades de doestilacion

Sdomines scocuomir con dos mterlaboritornios, uno de eqiipe v omaterial deomaml v otro
Jdoomaterial Jdoe vadrol Tos cuales prestan medental a0 Tos alumnos parn quie desarrolion
~us actividades dentre de los laboratorios, ast o anisnio sc cuctita con un cuarto dJde
msrumientos on el caal seoencuceniran bhalanzas analiticas v eranatay refractometras,
calonmniciros v viscosimetro brookticld.

NMLLDIQ-001
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4.2 Requisitos de v documenta 1.

4.2.1 La documentacion del Sistema de Gestion de ba Calidad.

1410 cuentan con un sistema de ealidad

l.os Taboratorios de docencia 1T-1408 v
documentado v constituido por:

1) Su politica de calidad v Objetivos de ealidad para la mcjorn continua de sus
procesos claves de produccion, de nucvos conocimicentos o de aplicacion de
pricticas de los laboratorios,

by NManual de calidad.

<) L.os procedimicntos documentados siguicntes:

Nanual de Cahdad NPT DUIOQ-00 .

o Control de documenio~ (P21 1OQ-00 1,

o Conutrol do registro~ o2 1 D 1O-002),

o Auditoria Intema (1211 1Q-003 5,

e Control de producto no contornmie (P 1 1 10Q-004),
e Acutones Correctinas o2 1 1) 10003,

e Accones proventinas 11D HO-000),

e Plande Calidad. (12 1) 1Q-007)

ddy Los documentos necesarios por los laboratorios de docencia que ascauren gue
L planinicacion, kvoperacaion v el contral de sus procesos son eticienios.
vl os Registros requaridos v danvados de los procedinrientos que sustentan sy

sistont dJde goston doe la cahidad,
4.2.2 NMuanual de Calidad.
ool laboratorio se cuenta con el manual de calidad gque (MUL2D1Q-001) documenta

todos los requisitos de T nomie & eb porsonal adserito al laboratordo mantiene v sigue

con base g o siguiente:

NLLDIQ oat
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a) La descripeion de los requerimicntos de la Nonna 1850 Q00 1:20000 ¢en ¢l marco
de los criterios de mejora continua especiticados en su seecion <4201

by Deline fa politica v objetivos  de calidad  del Jaboratorio. los cuales ¢
espocilican v complementan a  través  de procedimicentos  documeniados,
registros ¢ instiuctivos de calidad.

¢ Descripeion de la interaccion entre los procesos delb sistema de gestion de
calidad (ver Diagrama de Flujo del Proceso de Procesos DI TDIIQ-002),

Lo estructura del manual de calidad incluse Jox siguicntes mumerates. los cuales dewlla
fo siguiente:

) Alcance del Nanual de Calidad (véase 1.1, de este manual ).
bh) Descripeion de Tos procesos del sistema de calidad (véase 401 de esie
manualy.

amie Jdo flujo correspondiente o los taborgtorios T=1408 v =140 ¢
mestra comro DD HO-001 .

<) Ddescribir b imnteraccton doe los procesos. oy Gase DELTL D TQ-002),

Programacion de actividades,

Do proctamacaion de actvidades conaste on realizar un calendario astenando fechas
para b renliacion doe s mesmias para cada grupo v ocada protosor tomando on cuenta
hanicie vty doe o semestres ase commo Jos dias on o gque o e lnborn vodas vacaciones g
o~ton proveamadas dentro del semesu e

Cabe mencionar que o~ imporiante que al reabizar la progrommacion de actividades debe
tomarse on o cuentn que ostits noese repitan el mistmo dia para diferenies profesores, va
gue esto ocasienaria problemas en el uso de Tos cquipos, o caal os hinvitado

NLLDIO- 0
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Publicacion det calendariao.

Despuds de que sc ha concluido Ta programacion de las actividades se procede a
capturar la iormacion ¢ imprimirla paea publicarla en la vitrina que se cncuentra
ubicada  cn fn planta alia del cedilicio de teenologia, al lado del laboratorio "I'=1-410 con
cl tin de que los alimnoes se inlormen de las actividades gque van a realizar v en que

fechas,

Preparacion de canastillas,
Considermudo 1o actividad programada a realizarse se procede a la preparacion de la
canastilla la cual deberd contener los reactivos necesarios para que se realice dicha

actividad,

Termino de senestire.

A termiing del semestre debora aerificarse quo todas Ias actividades programadas sc
raddizaron. del mismo modo. deberan realizarse los inventarios tanto del material de
vidrios matal v reactivos para guice deeste manern s consideren las necesidades
requaridis v posteriormuoente e reahicen las solicitudes de compra para que al inicio del
sieuicnic semestre =e cuente con el material necesario.

Astomsmo debera vertlicarse el estado on que se encucninim fas gavetas voel cquipo

w
P S manicnumicnto preventive Gocarrective en ¢l caso de los equipos. v reparacion

e ol casonde las gave

NMedidas de Contreol,

Pa toama on e cual e conmroly que das actividades programadas se Hovaron a cabo
adocuadamonte o~ varificar due s miisitas <e realizaron en las fechas
madas contomice al calenduno Claborado al inicio del somiesive. Asi mismao se
voun reporte tinad ol cuat incluse  los resultados obienidos de todas las

P
ontr
achvidades realizadas

MADIQ-00
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4.2.3 Control de documentos ( P 1D 1Q-001),

Fos laboratorios T-1408 8 T-1410 Jun cstablecido an procedimiento documentado

(12.1.1D10Q-001), gue define jos controles necesarios para cl
documentos que conformman cl

a) Aprobacion de los documentos nes de emitivlos,

by Revision v actualizacion de documentos,

<) ldentiticacion de los cambios de documentos v datos,
dy 1ocatiracion de documentos en <l lugar de tral
¢) o\
1 ldentificacion x control de los doctimentos externos

urmnicnto de que los documentos son facilmente identifi

Nanual v 1odos fos

stema de gestion de Calidad con los siguicontes efectos:

o en los puntos de uso,

=ables v legibles,

o) Provenaon del uso no mtencionado de documentios obsoletos ¢ identificarlos st

~on retenidos

4.2.4 Control de registros (121,00, 10Q-002),

Para o control de registros de tos Inbonatorios de docencia -
corans procedmuento docamentado . quo nos permiite detinig
sintacenamiicnto. o proteceion. la recuperacion. el ticmpo
provednmicito os idaentiticado por et cadigo: (UL DL TOQ-002),

S Responsabilidad de Lo recion (ALLDIOQ-001).
21 Compramiso de b Direccion .

1

1408 v T-141400 ¢ cucnia

L ddentificacion. ol
de raetencion. Esie

Faobirecoron de la Facubiad de Fstudios Superiores Zaragoza proporciona evidencia de

st compronise cn el desarroble deoimplementacion del Sistema de Giestion de Calidad.
ast como con la Mejora Continua en os Jaboratorios de docencia F-1408 v - 1410

) Comuncndo a fa Institucion o importancia de satisthcor anto los requisitos

Job adunmine camo Jos reglimomarios

NLLLDIO-no1L
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) Esiableciendo la politica de la calidad:

) Ascgurando que se establecen los ohjetivos de Ta calidad:

d) Llevando a cabo las revisiones por la dircecion: v asceurando 1o disponibilidad
do recursos,

5.2 Enfoque al usuario,

La jetiturn de los labormiorios de docencia F-1408 v 12110 mediante ¢l estudio
detallado de tas necostdades de docencine asegura que se determinan los requisitos de
los usuarios para que con cllos ~¢ pucda no ~dlo dar cumplimiento sino exceder la
satistuccion del usuario. para determvinar los reguisiios aposados  on la o seecion
7.2.1 donde se determinan los requisitos relacionados con los productos de docencia
con el ohbjeto de dar scgiimicntas ~¢ adoptan v respotim los lincamicitos del nunmieral
SN2 para conocer la porcepeton doel usaario con respecto al cumplimiento de sus
requisitos por pare de los Iaboratoros

2.3 Politica de calidad,

Fa ahia Dhircecion ascguti gue la pohnea de cabidad

) s adecuada al proposito de b instnacion:

by Incluxe cf compromise de cumplir con Jos pequisitos v de mgjorar
continuamente fa cticacia dol ~istema de gestion de o calidad:

¢y Proporcioms un snarce de ot
calidad

)y TS comumnmcadi

ey s ressada par

croncia para establecer v revisar Tos objotivos de a

~oentendnda dentronde Ty Institucion:
o~ continug adecuacion,

Respaldan jas expeciativas en calidad de nuestro personal, asi como los requerimientos
indiniduales v colectivos en calidad, de Ly sociedad de su conjunio . Todos nuestros
compromisos. actividades v sernvicios se reconocen como expresiones de calidad. con
los quo N LM P MNCICINOS 1 tnn
rmos en ta Ngjora Continea O

wnniento v desempeno sostenido on o calidad v
mizacional & Analitica,

N LDIIQ-s0
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“AD DI TUDIOS SUPERIORI)
fFformar recursos humanos de calidad, en Ias avcas de la salud v odel comportmmiento v
quimico-hioldgica. preparados nraltidisciplinanamente para gque contribuvim al estudio
vosolucion de los problemas priovitarios de los scctores mas desprotegidos de a
socicdad, entrentindolos con una amplia capacidad  critica. tolerante v propositivas »
para que aciacn como agentes de cambio con un alto sentido de compromiso vode
solidaridad  socialy v que. sustentados en ¢l humanismo. I cicncia v la teenologia
asuman  clomcior papel coma los profesionistas y universitarios  que la sociedad
contemporanea raquicte.

Simultancunente. 1o Facultad  impudsa la docencia v o lovestigacism multi ¢
interdisciplinarias on las arcas antes micncionadas, con una estrecha vinculacion entre
ambas tunciones el servicio parn potenciar la formiacion de recttrsos humanos de
Slon de

ambas tunciones vool servicto para potenciar los recursos de calidad » ba eoner
conocnnrentos v ol desarrollo tecnotogico orientadas principalmenie o la wdentiticacion
do ~oluciones o los prablemas de soviedad.

Contnibusy o asmnsme o da prescvacion, ditision v exiension de Ly culira nacienal s
to- valores annversalos ue penmiian un cnrgueciniento micy
comunto, con o entiasis hacia I comunidad universitarias v aposas con e adecuada
Chorenen enda adimisracion de dos recursose et ogre de tos propostios sustantivos
tnsttiuctonales

de b ~odiedad en s

VISION DE LA FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES ZARAGOZA.

Ta bS /o oFaes una de fas o mstiuciones gque eomtorman la UNAND v tiene coma
principro findamental a fonnmacikon de Recursos Plumamos de calidad, Inteorar on
programas de vincadacidon fa docencia con ol sorvicio v g investigacion, que permitan i

suoves profundisar onda peneracion del conocintiente.
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o revision  periodica de planes » programas  de cstudio penmitirit cquilibrar los
contenidos dticos, cientificos, humanisticos v ecolagicon. generando nuevos v mgjores
diseiios  curriculares  que  respondan adecuadamente @ las politicas  de evaluacion.
acraeditacion v certiticacion peneradas por el estado.

POLITICA DE CALIDAD DE LA FACUL'FAD DI |
ZARANGOZA

DIOS SUPERIORES

Fs politica de calidad de 1o Facuhiad de Estadios Superiores Zars LoBenerar nuevos
conocinicnios v jomur recursos. humanos en Jas oarcas de las ciencias  guimico
hiologicas,  de Ta salud v ded comportamicento,  asi como proporcionar  servicios
docentes v de invesngacion de calidid, cn concordanciin con nuestra mision v vision,
Tos cunles roespaddan las expectativas en calidad  on nuesira parsonal. ast comao los
requerniicnios ndnaduales v colectivos en o calidad. de la sociedad de o so conjunio,
Podos nuestros compromisos, achividiades v sorvicios so reconocen conta exprasiones
docalidad, con los (ue nos comprometentos a una sceuimicnto Vodesempeno sostenido
s ba cadidod o cslowvamios onla NMgorn Continaa Oreantsactenat ~ Analitica

POLITICA DE CALIDAD DE LOS LABORATORION DI DOCENCLA
T-1408 Y I'-14100

s opobitica de e laboratonios de docenaia de ln FES - Sarapozas contribuir a la
tormacion de s alumnes en ke Ingenieria Qoimicin ast Como. proporcionar savicos
docentes de cabidad, on coordmacion con nuestra mision viston, los cuales

tospaldan fas oxpectatinas en calidad de nuestro persosanl. as como los reguerimientos
mdividuades v colecnvos en calidad. Nos compromctemos aun seguimicnto
dosempeno sostenido en fa calidad » a0 estirzamos on o Nlojora Continua
Owgamnizacional v Analitica.™
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MISION DE LOS LABORATORIOS DE DOCENCEA

1408 Y 'F-1410,

La mision de los laboratorios de docencia T-1408 v T-1410 de la Facultad de Eswdios
Superiores Zaragosa esoreadizar actividades de docencia para contribuir o la formacion
do recursos humanes de leenciatura en Ingenieria Quimiica de alta calidad. que wengan
mur amplia aceptacion dentro del campo laboral de 1 protesion. con capacidad para
resolver problemas de laindustrin quintica nacional. que contribuvan al desarrollo
nacional medianic la aportacian de altemativas de solucion a los problemas phateados,

VISION DE LOS LABORATORIOS DI DOCENCEA
T-1408 N T-1410.

Seran unos labortorios en donde se brindaran servicios de alta calidad a tos atunimos
de Ingenicria Quimica  del ciclo imtermedio v terminal, contarn con los cquipos,
pacitado que responda a las
expectatinas, necesidades v orequerimientos que los alumnos v profesores  requicran
para <l aptimo desarollo de fas actividades de docencia.

Ccspacios. servicios.  instalaciones v personal e

A4 Phificaciaon.
S.4.1 Objetivos de Lo Calidad.

Fa dircecion debe ascgurarse de que Tos objetives de la calidad, inclusendo aquclios
pocosartes pa cumphie Tos rogunsitos para <) producto (vease 711 ag s ostablece on las
funvrones v oanveles pertinentes dentro de 1o Institucion, 1oos objetivos de I catudud
pucden ser madibles v coherenies con la pohtica de fa calidad

ANLULLDIQ vt
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A FACULTAD DE ESTUDLOS

s ZARAGOZ..

ORBJETIVOS DK CALIDAD DK
SUPERIORI

#)  Proporcionar a los estidiantes educacion integral, cientifica v himanistica que

permita un desempeito profesional de excelencia.

by Foralecer la capacidad  institucional  para a gencracion de conocimicntos ¢
mlommacion  para ko loma  de decisiones, vinculando  Ininvestigacion con
la docencia vo¢l oxervicio, de forma gue contribusa al desstnrollo teenoldgico v
fa solucion de problemas nacionales.

¢y oAjustar lr oorganizacion v geostion de la FES- Zaragoza a la transformmacion
integral de o UNANL de manera que 1o administracion se constituyva en ¢l
soporte de calidad. eficiencia v productividad  que requiere las funciones

stslanvas

ORJETIVOS DE CALIDAD DI 1,LOS LABORATORIOS DE DOCENCEA
T-1408 YV P-1410

oM Giorar comtinuamente los sistemas y 0 procedimientos de mabugo de los
laboratorios. asi como las 1denicas analiticas, ol cquupamiento cientifivo, Jas
practicas de operacion o las capactdades de su personall a traves de Ta aplicacion
de fos valoes de la cabidad on todas las acuvidades de dos laboratorios. para
cievin st comnpetitividad. Bideraseo v aedibilidad

20 Estabicoer v mmimtener una ctlien v procedimicntos de cohidad en dos
laboratortos, para respaldar los requermpenios de mciora continua planteados
por o su personal, o para o satisthiccion de Tos asuarios, de los resultados
obtamdos como para los productos v senacios de docencia,

NLEDIQ-0
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3. Reducir los ciclos de tiempo v climinar procedinnentos que no anaden valor al

h

trabajo analitico de calidad de los laboratorios, o raveés de mapeo de procesos
para clevir st cficicncia v calidad de respucsia con respecto a los requerimicntos
en calidad de los usuarios de sas servictos,

Nejorar continuamente la infiacsiructura v las mstalaciones de los laboratorios
a traves de programax de remaodetacion voanantenimienio, adguisicion de equipo
Nocapacitacion del personal para bemndar un mcjor  servicio . a los usuarios del
laboratorio.

Flaborn los PXOY 'S (Procedimicenios Normalizados de Operacion), manuaales de
cyuipo. programas de caliticacion, calibracion de Tos cquipos. © certiticacion de
s pruchas con ¢l aporo de los profesores que nnparten los laboratorios para
contiy con indormacion  adecuada que pormits un uso optimo de los recursos

disponibles

Contar con un sistema de cahdid que nos penmita tormua profesiomstas de
calidad cn ol compo de i Ingaemena Quinuca mediante 1o implementacion de un
Sistomnn de gostion de In o caludind parse Cstiooa e aduen de s micpores Taboratorios

dodacencia.

VATORES DE TLOS LABORANTORIONS DE DOCENCLN
F-1408 Y U-14140

Integridad v honestidad porsonast on el mangie doomiomacion crentitica
voen el desemipene personal v preferentemente

Busqueda e bderas

eroedionde estiandares estableardos

Consistencia v credibilidad on Lo reatizada,

Ambiente de wabajo logrado on la oxeelenciae en el desompeno, ia constancia
chirato amable v caonperativa

Phnabvgo onocgpnpe
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6. Fjercer ¢l hiderazgo  on ¢l ogiercicio integral de las actividades  de Jos
laboratorios.

7. Entatizar la Calidad v la Ncjora Continua en todo lo gue hacemos v con
quicnes nos relacionamons,

8. Intentar la superacion personal. académica v protesional en todos nuestros actos,

9. Basar nucstras  decisiones en hechos  demostrables v no en suposiciones
subjetivas,

1O, Promover In participacion permanente > comprometida de todo ¢l personal de

los laboratorios en nuesteas aceiones de Calidad vy Mejora Continua.

CODIGO DE ETICA DE LOS LABORAT ()Rl()& DK I)O(,ln\( IA T-1408 Y
T-1-410,

Integridad personal,
Credihilidad.

AL Confidenciaiidad en el mangio de la informacion,

1 Cumplumente de Jeves vreghnnentaciones aplicables,
S Cabidad enla torma de proporcionitr servicions,

O Coatlictos de intares.

L2 La Planiticacion det Sistema de Gestion de Calidad,

I
.l_

T Diveccion se ascaura de:

@) Lo planilicacion del sistema de la cahidad s¢ realiza con ol lin de cumplir con
los requistios citados e 41 asi como los objetivos de Ta ealidad: v

TESIS CON
FALLA TE ¢

NLEDIOQ-00Y



pRe=pe MANUAL DE CALIDAD DE LOS LABORATORIOS Pagina 10 de 13

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CONCIO: MLDIQ.on
NMEXICO
FACULTAD DE ¥ UDIOS SUPERIORIE
ZARNGOZN

P ea DI

I echur de revsion

Numiate e Revision o

DE DOCENCIA T-1408 Y T-1410

tocha de Easion 210 2002

h) Sce omantiene o integridad de ¢l sistema de gestion de la calidad cuando se
planifican ¢ implemenian cambios en este (Véase  plan de mcjora continua
PNIC.T. D100y,

establecen prioridades on las
ascgurar  la Ngjom

A traves de este Plan se o identifican. jerarquizan v
idades, los provecios v los recursos nocesarios para
Analitica v Organizacionat

Continua de las instataciones, fainfracstructura. v el cquipamientio téenico. las 18enicas
analiticas. la competencia del personall las priacticas de organizacidn & operacidn, los
insumos de madicion v dos servicios 1éenicos v oadministrativos que sustentan los
procesos de calidad de tos Tabortorios,

Tambien. o waves dol Pl de Najora Continua de o Gestion de Tn Calidad. ¢l
laboratorio vespalda los requerimientos en calidad de los usuarios. de los resultados. de
los productos v Tos sorvicios ue generin asi como el aleance de las capacidades y
o~ cahlidad  académiica v enica. s

cxnpaedtatinas de s porsonal para cless
comnpetiin idad v~ contiabilidad.

2.5 Responsabilidad. autoridad y comunicac

S Responsabilidad » autoridad.

o ditecvon de da S Jaragosa asezura que as responsabilidades, autondades © su
et clacion o-tan doelimdas v comunicadas dentro de los laboratonos, mediante

o Ba responsahvlidad. sutoridad ¢ ingerrelacion de todo s ¢l opersonal de fos
taboratorios gqoe administras realiza v overitica el trabajo que atecta la catidad
estit claramente dotiida en esta Scecion del Nanuad  de Giestidn de a
Cahdad, prrneatarmente para quicnes tienen la responsabalidad « aontoridad

JANTEY
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by lum.u' decisiones para prevenir Ja ocurrencia de no contormidades
tonadas  con los productos v oservicios  académicos  del Sistema de
(u.\ln\n de Calidad » Nejora Continur,

¢ ldemtiticar v oregistrar cualguicr problema relacionado con fa calidad de los

resultados, productos vservicios acaddémicos del Sistema reterido.

G Iniciar. recomendar o proporcionar soluciones o través de los canales  de
responsabilidad esiabiccidos

e Nerild rocomunicar a dox piveles designados gue la implanmtacion de las
soluciones se Heve a eanbao.

) Los laboratorios poscent un programa de responsabilidades v autoridad con
intairelacion con todo ¢l personal gue administra, reatiza v veritica el trabajo
que atocta Ta calidad, Asimismios la Dircecion ha constituido un Comiie
Inteme para fa Gestion de Ta Nejora de fa Calidad,

P Comtte retenido o rosponaable e de o implmacion s mantenimicnto
exnttoso del sistoma de ealudad como el mojormmicnto continue de los procesos de os
Laiboratorios on o sistema de calidad, s asumisimol responsable des

Fatablecer los hncanuantos « las priondades para o] ascguramiento de calidad
L MCloraE conimua

- Larnun orapos doe wabago o desrenar responsables para la accion correctiva v
I e continua  cn oasumtos o problomas erticos, cuando s juzgue

NCCCSUny,

< Resolver tos asuntos que sc hagan Hegar al Comitd para la calidad v la micjora
continua.

SLLLDIQ-0u1
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div o Ascgpurar  que se lleven a cabo las auditorias  internas asociadas al
desempeio del sistema de calidad v mgiora continua & evaluar v aprobar las
aceiones conseeuaentes asociadas,

) Revi

lor hallazgos  obtenidos  en auditorias eNternas - v jas  acciones
conseeuantes asociadas,

1 Istablecer un ambicnie de trabajo que estimule la mcjora continua dentro de
tos faboratorios,

K22 Representante de Ja dircecion.

Ta Dirccaion de o 1718 Zaragora designo al D Allredo Jesus~ Niranda Sanches Iete
doe e Unidad de Verficacion v Sceguinuento comao s represeniante par wiercer Ia
responsabilidad o avtortdad cn faomplantacion del Sistema de Calidad {80 90012060000,
el oenal nene awondad detinida para ascourar que o Sisicma de Calidad v Ngjora
Continua se e~tablesca « mania
Intemacional SOy Q001 Zhoo

1oen los fabormtorios com base on o Nommia

Porcpresentante de da Dareecron ante ¢l Sistoma Jdo Calidad ~ Nejore Analitica s
Orvaneeacionad Conintia

Intormae o T vt Direcaion, acorca do su desempono para st revision v como
base para majorn of Siciema de Cabidad ~ Nojora Anaditics v Organizacional
Conbnun

Lecguri (un se ostabdese

do Catidad., Comumcar ¢

"o omante

ut los provesos del Sistoma de Giestien
o Ala Direccnn ~obre of desempeno del Sicoma
de Cabidad anclus ¢ las necesidade s de mcpora daet musmion,

o Promucye I pereopeion de o mmponanci del usuario de fos o servicios
académicos a i ds de todo el laboratorio,

TRES OON
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dr o Esoel enlace con terecros externos. en o aspectos que seorelacionan con ¢l
Sistemian de Gestion de la Calidad v Nlgjora Analitica » Organizacional
Continua

R85 Comunicacion inteena.
Los faboratorios de docencia T-1408 & 121410 de la Facultad de Estudios Superiores
Zarggos cuentan con un programa de comunicacion interma enire todos los niveles de
desamnpeno voorganizacion: en el cuad se ditfunden los logros voactividades  del Sistema
de Giestion de Calidad » Ncjora Continua entre la totabidad de sus micimbros a través
Jdol miisimo sistana de calidad.

Form

a paate del Programa de Comunicacion Interma de los laboratorios. la senalizacion
stectiva de tos clomentos doe indiaestructura Jde servicios de apovo del mismo (s

clectrico, pas, Vadio, agtin Sie o

stema

i1 responsable de a

de da calidad  clabora un Programa v metas de
vumplimicento doe comunicacion anterme. Faa oo la torma de registrar y documentir ol
tequerimmiento, runto con las coplas de los doctumentos o e

tivas con las cuales s¢
Justitica <l cumplinmiente del progrima v osus mictas (Fncuestas de opinion de vorz del
usuarto ver POy oD 1O-00

o Revision por Lo dirececion.

2ol Generalidades,

Po Dirceaion de o Faculud de Fstudios supeiiores Zaragosa revisa ¢l Sistema de
s~tion de Calidad para ascgurar s micjora anabitica v organizacional  continua.
vlectividad v adecuacion v para veriticar su conformidad  con respecto a la Noprma
Intemacional 1SO D001: 20000 tas politicas v objetivos de calidad, ba
vosatidos de fas auditorias internas de calidad

ado en Jos

TESIS CON
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istros  derivados  de esta revision son conservados por la Dircccion o su
representante.

R.6.2 Informacion para la revision.

B responsable de la Giestion de Ta Calidad  de los laboratorios  integra los
clomenios de intormacion requeridos piara que cl Dircctor de Ia Faculiad de
Fstudios Superiores Zaragoza revise of Sistema de Calidad 3 Ngejora Continuat a
ervatos  detinidos de un aio. saticientes . parta ascpurar su adecuacion v
clectividad continua.

Fambien os suoresponsabilidad . mantener registros de todas estas revisiones v
prosentar los avances on ol desempeno del Sistema de Gestion de Calidad al
Comite de Cahdad v Ngrora v al Divector de ia Faculad de Estudios Superiores

Zagragosi

2, Fos clemoentos de mfonnacion para o revision por la Dircecion inclusyen:

a0 Rosultados de andiiorias:

by Roewoalimontacion  Jdoe Tos usuarios  intemos v oNtemos: (reterido on ol
docuimonto 1 VT DY Q-0

o Desampone do los procesos v cottormiidad de los productos ded Jaboratorion
cretorida en ol documonto GRNTC T 12.1Q-0017 ):

G Situacion de as acaiones correctivas vy preventivas (véanse Roegistros de
Slantenmrento RNTE T D) [O-00)

cooNesutmiente doe ki acaones derivadas de las revisiones anteriores pea (de o
i Pnroeccion.

'y Cambios que podrian atectar al Sistama de Gestion de ia Calidad:

oo Recomendactones pata Ta Ncjora Analitica v Organizacional Continua de
Tow Taboratorios que mmplanian Ia Noma iSO 9001:2000  Jfonnatos de
vpinion del personaly

NMNLLLDIIQ-0ny
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3.8 responsabilidad del Comie de Calidad v Nlcjora Continua revisar los avanees
en el desempeno del Sistema de Gestion de Calidad o intervalos definidos pars
asceurar su adecuacion v ola mgjorn continua de los procesos de calidad de los
luboratorios invoelucrados.

4. L dircecion de la Facultad de Estudios Superiores Zaragoza revisa ¢l sistema de
Calidad v AN cjora Continua a intervalos detinidos  de un aio para satistiacer
Tos requisitos de esta Norma v para ascgurar ¢l avance en la Nicjora Analitica v
Organizacional  Continua de los  Iaboratorios  interesados,  asi como ¢l
cumplimicnto de Ia politica. vision v objetivos de calidad v omigjoras continua
establecidos, Asimismo. deberi asceurn que s documenten v ose manienguan
rogistros de dichas revisiones.

S ED sistema de Calidad v Nejora Continua os revisado anualmoente por da
Direccion. Fsta revision es hecha al nivel de la tonalidad de los Taboratorios
interesados voes conducida independientamente de das anditortas internas de
calidad.

G Do Dirececion indica la compaosicion v cargos del grupo revisor

2.6.3 Resultados de
PNICT.DIQ ).

Progeata de Nejorn Continun

La Dareccion de 1o Faculind de Fstudios Superiores Zaragosa revisee amueashmente o
Nistoma doe Gestion de a Cadidad s e Nejoran Continua de fos procesos Jde calidad de
los Jabormorios que snplantan v manticnen la Normia lntermacional IS0 9001 :2000
parn;

o NVertlicar la NMejora Continua de a infroestractura. fas instalaciones, ol
cauipamicnto cientitico votcenicor los insumos de omedicion, las téenicas
analiticas. . competencia de parsonal. las practicas  de orpanizacidn
opaeracion volos servictes ieenicos voadmiistrativos deoaposo gue sustentan ol
desempenao de o procesos de calidad de todas las ar
trabijo de fos lboratorios,

~ 0 sceectones de

MNLDIQ-00y
TEG 70N

FALLA D7 CRIGEN

77



UNIVERSIDAD NACHINAL AUTTONOMA DE COPRIGO: NLLDAQ-0n
MEXICO

Y AN

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES ook de tevimmn

LARNGOZN

Nneto e Reveen O

LUEA = | MANUAL DE CALIDAD DE LOS LABORATORIOS

de 13
DE DOCENCIA T-1408 Y T-1410

Pagin

Fechanade Faasion 2 10 2002

Ly Asceurar que seorealizan los mcjores  esfuerzos para aplicar los recursos
necesarios (ue permitan el aleance de la politica & las objetivos de calidad de
fos laboratorios,

¢ Respaldar con ctectividad los requerimiientos en - calidad vl satisfieeion
tanto de los usuarios intemos del cquipamicnto v Jas ins
Iabhoratorios, comao los usuarios eNtermeos de fos resuliados,

alaciones de los

G. Gestion de los recursos,

ura poder alamzar los objetivos v mictas del proceso de docencia ¢ implementar las
estrategins  exenciales para un mcjor  desarrallo, o direecion de los laboratorios
rleniifica v se asepura de gue cucnta con los recursos necesarios para su irabajo diario.

melux erdo los recursos para st oparacion » mcjora del sistema de calidad, asi comao
los necesarios para L satisfhccion do los nsuarios,

Foos pecursos de que disponen o laboratonios pars lograe sus olyetivos, s pueden
clasificar de la siguientc manera:

. Recursos humanos,
o Intracestructura.

oo Instataciones.

e Fauipo cienttico

K I.abores docentes,

:’v Ambente de trabagon
e Intornmacin

(vease Inventario, Catilogos de materiales v equipa, COVULDOIQ-001, CONLLDIQ-001 .
CELL DL IQ-001 v Opuaaiceama OULDIQ-00T Y.

NLLDIQ-0u
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6.1 Provision de recursos,

Ta dircecion de la Facultnd de Estudios Superiores Zaragosa 8¢ compromete o
promover la consceucion de todos Jos recursos necesarios enunciados anteriormente.
para la bucna operacion de los laboratorios, entre los cuiles os
calidad y cumplic con los requisitos de los usuarios.

1 los de sistema de

i) Una parte de los recursos ded personal, cecondmicos o de ivmpo se dedican a la
operacion vomgiorn ded sistemn de Gestion de Catidad, v de Nejorn Analitica v
Organizacional Continua de los lahaordorios. con el objeto de satistacer de
manera crectente tanto i los usuanos, como a los estudiantes,

Con el tin de mcjorar la calidad de descmipeno global de tos laboratorios. s¢ toma en

vtieniti Ia asionavion doe recursos para los sigaicntes aspectos,

i Fortadecimiaento_Nlatroloen aaaditico de Tos Tnboratorios mediante la gestion
Jdeun pros ni de meiora cont
S Insadacion o oatracstrudiura

tzn de Tos sipuientos aspactos
Fquipe de laboratoro cistrunmentacyon

2 TTeenteas analincas

S Nlancpo de o imtomnaoion con laont

racion Jdo bases do datos de articulos
relevantos, relacionados con tos emas de docencin

Incramentos on Ta competenen protesional det personal relacionado con las
achivdadoes de dos fabvaniarios. a0 raves  doe la tonmacion,
petioccrnananto direrda

Portaledmuenio orvagznviconal de fos faboratoros miedianic un programa de

o continus on i oreant2ancion de:

cduencion

- Fos semvicios ieenicos v administrativos de apoz o,

- Das practicas de oony

canbsacion v operacion aplicables o las
diversas seeciones de los laboratorios,

N LDIQ-00
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- Bl mangjo. almacenamicento v ctiquctado  de mnsumos de
docencia. incluzendo substancias de alto ricsgo (explosivas,

Cintlannables, gondticas).

crama de provencion voatencion de accidentes,

rama de g

- Proy

cstion ambicntalimente limpin de descchos,

- La documentacian de cahidad de los lnboratorios.

1) Con <l ohicto de reconocer of como voel cusinto das actividades del
Iaboratorio cumplen con loc requisitos de los usuarios del laboratorio. se
raalican  sistematicaniente encuestas  directas v ose toman s medidas
necesarias para alcansar al menos los siguientes satistiictores:

a0 Que fos trabuggos doe teses scan bnen dirieidos,
b Que se prcdan recibir avudas coonomiiens o beeas.
o Qud ~¢ les provean bucnos tentas do tesis,

6.2 Recursos humanos,

6,201, Generalidades,

a delatina de Tos Jaboratornos <o comnproancie a promover la ciceucion do fos trabigos
que atecten la chidad doe o dovencia con e participacion de o porsonat acaddémico
competente con cuahdades comprabables como su lormackon, onpericneid N

habilidades aproprdas

Con basc o da mision » objeinos doe Tos laboratorios se clabora o portil de puestos
tomande onocuenta In compotenenn cducacion s entrenamienmio de cada uno de los
micerantes  do los Tabortorios desertvandoe en cada pertils ¢ o intomincion se
cneucttra o o dopartinaenio de o personad), pucsio, [IRIINTEN funciones.,
responsabibidades, awtoridades, refaciones mternas asi como extermias vl especialidad
eenica, enpericnaia » lormacion requerida para el puesto a descimpenar

NUEDTOQ-f0Y
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P deseripeion de pucstos ¢ DPLIIQ-001 v O 1210Q.001 de tos laboratorios de
docencia de la carrera de Ingenieria Quimica son:
a)  Coordinador det ciclo intermedio de Ta carrera de Ingenieria Quimica.
b)) Responsable de laboratorios de docencia 1-1408 - I-1410.
<) Laboratoristas,
dy Académicos,
6.2.2. Competendia, tonue de conciencia y tormacion.
) Competencin tenica que tiene que camplir el pe
.a Jetatura de Jos laboratorios en los pertiles de pucstos (intormacidn de 1a
Scerctaria Administrativa) o define niveles minimos de caliticacion v expericncia
necesaria para los puestos clave  dentro de los laboratorios qaphicacion de
cuestionatio a los alumnos).
Pos analisis que se oraeantizan en jos labormtorios deben flevarse a cabo con 1
sUpervision de un anatista calificado v cxperimentudo con estudios a0 nivel
profesional en el oarca de conocimicento cquivalente v probablemenie con a

obtencion de ana catiticacion protesional relevante,

booED resto del pasonal protesionad de los laboratorios tambien debe poseer

cafiticaciones sl

arc~. Pucden aceptarse calilicaciones atiernativas  (con

un

criterio de acepracian bien detimdo). cuando el personal tenga una experiencia

relovante extensit v el campo de accion de fos laborutorios sca imitado,

cn el trabajo antex de ser considerado como una analista experimentado

»

Bl personal gue lleva o cabo un entrenamicnto en una teniea de
laboratorios o gue no ticne calificaciones relevantes. puede realizar los analisi

~

NLELDIQ-nng
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FALLA DF (4

N
QRN

N

2 Bl personal con titulo, deberi tener al menos dos aftos de expericncia relevante
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sicmpre v cuando b
demostrable v sea suporvi

A recibido un nivel  de entrenamtiento adecuado
1do adecuadmmente.

b) Proporcionar  formacidn o tonur otras acciones para satisfacer las
necesidades,

Los laboratorios de docencia T-1408  '1'-1410 souran, a traves de la gestion
ante  la Scerctaria Administrativa, (ue ch personal  reciba . cursos v oun
cntrenamicnto adecuado, con ¢l objetoe de poder realizar una competente
cjecucion de tas pruchas v la operacion de los equipos.

<) Evaluage b eficiencia de as acciones tomadas,

I.a capacitacion continua  del personal exta supervisada « evaluada por encucstas
dola voz del usuarion ¢ vease FLIOQ 02,

thy Ascourse de que su personal oes cansciente de la pertinencin de sas
actividades y de comao contribuyen al logro de tos objetivos de Ly ealidad,

Pa delhra de los daboprdorios <o compromiete a buscar cliviencia de a
vrganizacion intema ¢ poromedio deoun tallter para <l logro de los objetivos de fa
cahdady de los aboratortos v de las actividades  cotidinas micdiante
partcipacion v oapove de todo el poersonal mvoluceado en los fabarmaorios, parn o
il se promucye o partncipacion achiva del nusmol as como en su desarroldlo
prorsonal con larealt

reiot de L sigurentes aecione-.

Pobea dacrhidades ol por-onal para Guss fosten unit fimmacion continuis s e
Hevon vna plamticacion Jo s correra prodosional

2o Fstablecer planes de rabamio v abjetivos individuales vode sgqupo con o
evathracion de fos resuhtados,

3. Promover Lo participacion activa on el establecimicnto de objetivos v oen la

totna do decrsones

- Buscar s promoser el rahago cn cquipo TRCTC OO
HER S5 BRI

NULDIQ-00g
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S, hvestigar las causas por fas cuales el personal seoincorpora o retira a
actividades de los laboratorios.

) Mantener registros apropindos de iy cducacion. formacion.

Fl responsable de calidad de los Taboratorios manticne un registro actualizado del
cntrenammicnio que cada micmibro  del personal ha recibido(la intormacion se
cncucntra en la seerctaria administrativa), F1opropasito de estos registros es
proporcionar evidencian de que los micmbros del personal acaddamico han sido
aeritrenados adecuadamonte v o que su capawidad para llevar a0 cabo pracbas
parteaiares acreditadas ha sido evaluada

Fn algunos casos. pucde ser portinente establecer cualgquier  limitacion  particalar
para la capacitacion, I os registros de cada persona que nboran en los iaboratorios
deben st disponibles para evaluacion academica o de compoetencian analitica y
deben de mchar of currreulum personal ose o incluren on ol aneso AT PHQO02) de

acucrdao al tormato establecido.

Vhictonahnente, los recistros pucden inchuar
- Parnaipacion en pruchas o cnsay os doe oaptituad. mediante comparacion de
resubiados  con otros faboratorios.

istrar Ja capacidad relacionada con

Py aleumes casos puade sor mis apropiado e
teenmcas parncularces, mas que con metodos Sioes asi oy necesario delinir para
vada mctodos Tas capacidades necesaras basada on o tcenicn requerida. juntao aon
vundo saurera regiuesitos adicionales

NLLDIQ-vO
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G.3 Infistestructur.
La infracstructura incluye.

a) Lditicio de teenologial (Véase BRI IQ-001),

D) Laboratorio T'=1408,

C) Laboratorio i -1410,

o) hitertaborntorio de materinl de vidrio T-1412 (Véase CV.LDLIQ-001 ).

<) Interlaboratorio de munerial de mctat . cquipo TA412 0 (véase
CNLLDIQ-00T y CILTD Q=001

1 Cuarto de instrumentos F- 106,

) Cuarto de reactinos 1'-1414

PPara da detinicion  de Osta sceeciont los laboratorios cucnttan con el imvantario del
material de videio, meta]l v cquipo necesarios para la realizacion de las actividades
astgnadas al seNto v septimio semestre. 1 area adminisieativa gue apoya direcunnenice
ol servicio de laboratorios o~ la coordinacion del arca tedrica Jdel conocimiento, dil
nysmo modo. s¢e cacenta con cuatro laboratoristas, dos para el arca de metal v dos pam
oldrca de vidiio, fos cuates Ethoran en el warno tanto matutine comao vesportine.

Ao, seoincluyen los procedimicenios de eperacian nto Jde pracheas comoe de
cOuIpos

6.4 Ammbicnte de trahaje.

o laboratorios doeodovencins T-1408 0 -1-4000 cuentan con las medidas necesartas de
~sevuridad para o realicacion de las practicas asignadas al sexto v sEptimo semestre.
asmismo seocuenta con persomal altiumcente capacitado para alender Jas necesidades
que dox ahwmnos pucedan presemiar duranie la realizacion de sus actividad
obtenidndose ast unn alta cticiencia en ¢l servicio (d
PNIC T 1O-001)

agnostico de Jos laboratorios

NLEDIOQ-001
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¢ Res

raciaon del productao,

7.1 Planifi

acion de Ly v weion del producto (o servicio),

T.os faboratorios de docencia F-1408 v T-1410 para poder realizar sus actividades
requicren fundamentalmente de un plan de accion que csta plasmado en ¢l protocolo
de docencia. (Plan de Calidad. Diagrama de Flujo de poersonal de los laboratorios),

Fas funciones de los protocolos de docencia en la mavoria de los casos contienen ¢l
material de soporie para conocer b importmcia del 1opico sceleecionado v poder juzgar
qué it apropiados son los métodos que serin emipleados durante 1a docencia.

A Sirven como medio de comunicacion.

b D protocolo de docencia ex ¢l madio de comunicacion que ¢l docenie posee
para dar a conocer sus planes a quiones fe dan la aprobacion o distribuyven jos
FCCUIESON CCOnOMicos,

CooSirven parad la pliniticacion de actividades.

G FL oprotocolo de docencia conticne cf plan de accion. donde se juszgan
exelusivamoente on Krmines de quée e adecuados son los mdtodos
~seleccionados para Hoevar a cabo a docenaa. para registrarla o documentarla.

e protocado de doconaa completo gue ha sdo aprobado por los revisores para ~u
Stecticron woab ser lirmado por Jos miembros det comite de la instucion gque aposa al
protovolo de docencias constitudy e b docinmento legal del contrato o convenio entie Jos
Iaboratorios con la fuente de lTos rectrsas ccononiicos,

P planilicacion para la realizacion (exitoxa obtencion v cntrega) de los prodiuctos,
resubados o servicios  de los luboratorios 1oman on consideracion los requisitos doe

sumoon | FALLA DE ORIGEN
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verificocion. validacion. vigilancia, cnsayos voregistros documentados con respecto a
(Véase PCLIDAQ-001 v DS IOQ-001 )

wy Los requisitos especilicos que para el producto establecen los requerimiciniios
cn calidad de productos planteados por Tos usuarios internos o extermos de los
resultados de las actividades de docencia de los Taboratorios,

by L satistuccion apropiada a los objctivos inherentes a Ia demanda de nuevos
servicios  acadd vode oportunidades de o desarrollo plantcados por ¢l

campao del conocimiento de los laboratorios,

¢ ba documentacian v oregistro que demuestran L aceptacion por el usuario v el
camplimicnto de los requisitos del sistema de eahidad

P diagnastico doe o Jortalesas (DDELDURQ-001) v debihdades de intracstructura.
mstalaciones, cquipamicnio. iostrumentacion  amalinea, capacidades  det personad
pracicas  de oporacion de tos labormornos ivease Plan de Nlcjora Continua
PNIC T 1O-001).

Sooentiende por realizacion del productol Tas inicintinas, ortterios. conduccion  de
provesos v achividades que Hlevan a cabo ¢ personal de tos faboratonos, Tos cuales
conduacen o la eNitosan obtencion N oentre al usuanro de los prodactos de das
acinidades de docenaia

TR cniainde por proeductos fos resaliados Q\]‘x,‘n.’ll'h:n\ quo scoobhenen come
onscecuenen de I practica de laboratorios Boprodecto poade tanbien cntender o
come b consecuencr de los analisis numaricos do los resuliados finades con dos

cuales concluxe unie practica do o laboratorio de docencia coraticas. tablas, anabisis

BUMCHC O, Cle )
Nspniamo, seoenticnde tambicn como las publicaciones. monogratias, informes  al

usuario. o presentaciones parcitbes o finales, o traves de sambnuarios o participacionds en

ST RAJ RRE TN

NLEDIQ-0nt
] P"‘Tf" r‘w—W\I {
FALLA DE O

86



e R At

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE COPIcG
INICO -

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES Feshivde tevimien

ZARNGOZN

MLDIQ-0N

Numeno de Revision o

MANUAL DE CALIDAD DE LOS LABORATORIOS Paging 30 Je 13
DE DOCENCIA T-1408 ¥ T-1410

Fechar de msion 210 2602

7.2 Procesos relacionados con los use w.

7.2.1 Determinacion de los reguaisitos relacionados con el setvicio,

ara el caso de los trabajos de docencia para satisticer los requisitos de un usuario.
critonees  los laboramonos identitican los requisitos aceptados por ¢l usuario interno o
externo o por <l profocolo de docencia (PCULILIOQ-001)  para proporcionar resultados o
servicios que incluven las actividades do entrega a ticmpo ¢ implementar tos requisitos
doemandados por o uswario. sto se Heva a cabo a traves del analisis doe Tos
requerimicnios de los tsuarios de los sarvicios académicos.

Aspmisto. seddentiticin los reguerimicntos no cspeciticados por ol wsuario. poero
necesarios para ol use sntencionado del protocolo de docencin. Adotiis, <o identitican
todos los requernmientos legades con los cuales debe cumplir ol producto final Jde fa
actividad doe dovencia cencradas,

.22 Revision de fos reguaisitos relacionados con el servicio,
Fos daboratorios revisan los requisitos relachnados con el (servicio). sla revision
Jobe ctectiarse antes de gue los Imboratorios se comprometian o proporciomn un

servicio al usuario v scoascuara doe ques

Ao b st detiondes fos requisitos ded productan

Do bostiay roesuciins Bns diterencias onastentes entre los regurisitos del pedidos

<o b os daboratones tenen fa capacrdad parn cumplic con los requisitos definidos

dy Seomantenen regisiros de los resuldos de e revision v de las accrones
vrginadas por laamisma ver PELDIQ ©ol),

TESIS CON
FALLA DE CRIGEN
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v con el use

o

7.2.3 Comunicac

Los laboratorios de docencia 1T-1408 v T=-1410 de la Facuhad de Estudios Superiores
Zarvagozn  de la UNAND para cumplir con  ia comunicacion  del usuario estin
comprometidos a thrmar dentro del convenio (relacion contractual) una comision de
cvaluacion v scguimicno cuyas actividades fucron descrites en of mumeral anterior gue
ex la que se toma para determinar ¢ implonentar las disposiciones para fa
comunicacicon  con lox usuarios,  (Recepeion  de programacion por - parte de los

académicosy,

Foos Taboratorios cstublecen las lormas de comunicacion que de manerin pernmanente
hacen saber al wsuario de los estiicrzos v del compromiso de los lahoratorios pars
satistacerlos o teaves de suosistama de goestion analitica v« cional conducido a
i s de Ta presente nomativa, Por cllo, detine un progrina de comuniciacion con ¢l

wsuario que se readiza a tranes de caestonarios:
i) Intormacion sobre los producios o servicios acaddmicos,
by Nancio de Tos requerimientos analiticos,
<) Quigias v comnentarios de os usuarios,
T3 Diseno y desarrodio.
o~ numceral no o aphica debida o que dox Fabormdorios de Docencia. no realizan
actuvidades do diseno v desarrollo
T4 Clampras,
T4 Proceso de compiss,
SNooaplica sa que las compras se readizan a través de a seerctaria teenica por medio dol

-y~

NLEDYIQ o0l
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mitos de almacén y

> referencia 19
io de entrega de mate

7.4.2 Inforn
de ve

cinn de las compras (v
cacion FCLDIOQ-001 y o

W

7.4.3 Revisiaon de los productos comprados.

Fos faboratorios T=1408 v T-1410  de la Facuhad de Hstudios Superiores Zaragoza de
a UUNANL antes de realizar o docencia a través de la atencion académica de los
procesos o savicios que  demandan los gsuarios, revisan los insumos v otodos os
clemenmos para la realizacion del producto con base en las especilicaciones requeridas
iniciabmente ol momento de solicitar fa cotivacion de materiales. bicnes mucbles s
producto a comprar, Esta clapa inclun e ¢l procese de evaluacion de los

~ervicios de

AT 2T AN

w0 Se solicitan scaim sea apropindo. Tos requisitos de calificacion de personal
Voo dos pequisitos doel osistema de gestion de calidad de los proveedores de
servicios  de mantenimicnte v cabibracion de instrimentos v cquapo de
medicion v prucha. cic

s La verilicadion de sadgunos mualeriades & raictiv os, andes do su uso se realizan

coRe renisae v ose cerchori de que so han detinido, voen o suociesor cumplido o
meumplido fos reguerimicntosn voespecilicaciones establectdos por oF usuario
ast . coma dos abjetivaosddentiticados on orelerencian o requarimicntos
documentados sobre producton v servicios acaddmicos al usuario. atencion,
dispotbilidad v anvia

R Prodaccion y prestacion ded senmviciao,

TR0 Cantrol de a produc on det servicio,

(I'rocedimicento).

mr y de b presta

b os laboratorios planifican v Hevan
hajo condiciones controladas. Pichas condiciones deben inchsir. cuando sea aplicable.

abo It produccion v la prestacion del scervicio
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i) La disponibilidad de informacion que deseriba las caracieristicas del servicion
1) La disponibilidad de instrucciones de irahajor

o) Eltipo de equipo utilizado:

)y Fa disponibilidad v uso de dispositivos de sceuimiento v madicion:

<) La implementacion del seguimicento v de lamedicion: v

1) La implementacian de actividides de fiberacion. enitr

7.8.2

2 Validacion de tos procesos de la produc
servicio.

0 docente y de Lo prestacion

No aplica por gue todos son veriticables,

7.8.3 tdentificacion'y trazabilidad (véase plan de calidad PC.1DLIQ-001 ).

7.5.4 Propicdad del usuario,

Socaplica va que no hay bicnes proporcionados por el alunimo.

7.6 Clontrol de los dispaositivos de scauimicnto y medicion.

8y posterior a b entrega,

del

~oaplica por que en el laboratorio no se realizan procedimicntos de calibracion veuse

provediniiento de veriticacion).

Medicion, anslisis » micjora,

K. Generalidades.

wozas planilica. analiza. mide v proporciona . segttimicnto permanente

b os labormtorios de docencin T-1408 v T-1410 de a Facuhad de Estudios Superiores

-

\hlun.mu» a las actividades de mejora de su Sistema de Giestion de la Calidad, o waves

NIt
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_J

de un Programa Anual de Nigjiora Analitica v Organizacion Continua especitico pare
los fines v la mision de los laboratorios, ianto como para ol alcance apropiado de las
politicas de calidad de fa FFaculiad de Fstudios Superiores Zaragoza,

Fa planilicacion de la mciora analitica v organizacional continua de los lnboratorios, se
realiza a traves de ciecutar, analizar v dar scguimiconto a los resubtados do tres estudios:

a) Diagnostico de oportunidades de mejora analiticn v organizacional de los
Taboratorios,

by Anadlisis de los requerimicntos de los usnarios de la docencia de los
Laborstorios,

) Analisis v desarrollo en el area de inlluencia de los laboratorios,

Siadizamda Tos pesoltados de dichos estudios. s Hova o cabo 1o jerarguia v asignacidn
Jdoo prionidades de prosectos v actividades de miciora analitica v organizacional

contimen fos cuales respalden con ctectividad  los requerimicentos plancados por Tos
sstudios

N oau e B cectiaion y anedicton en ¢l desempanio de Tos proyectos mencionados se
clecuty o trnnds de keomteeracion A ciecucion de un Programa Anual de Ngjora
Continuae aposade en In mteeracion de convenios de comparacien de capacidades
anahiicas v organzactomides v de cooperacidn acaddmica con labormorios atines de
cducacion superor

otranes Aot Prossmnn do Nopra Contimua anies ratertdo ~ooascgura la condonmadad de
Tos resulindos, productos v oservicios de docencin conerados por los laboratorios «
vongruenaa de s Sestema de Gestion de o Calidad con fos objetivos v metas de la
nicior continua,

NMLLDIQ-a0l
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miicnto y medicion,

8.2.1 Satistaccion del usua

Fos Taboratorios de docencia T-1408 v F-1410 de la Facultad de Fstudios Superiores
calizan anualmente un estudio de anil de ta vor d ustario de dos
resultados. praductos v servicios de docencin que gencra, para conoder S lomar
micintivas que respalden sooen suocaso. exeedan los redquerimicntos v dentandas en la
calidad del usuario reterido (usuario interno o externo de los lnboratorios),

11 estudio del amalisis de la vos del usnario de los servicios cducativos aplica Ia
reabizacion  de cucstionario oscritor respondido por Tos principales usuarios de

resultados o servicios de los laboratorios, cic.

as primcipios de satisfaccion al usuario deben complirse con todos los usuarios de Tos
Inboratorios o lo fareo del ano (Fsto e verilion por madio de fa aplicacion de
cucstionartos i los atumnos).

8.2.2 Auditoria interna (vCase procediniento de anditoria intena .

Fos daboratorios llevan acabo o intervalos planificados auditorias mternas para
duterminar s ol sistemia de gestion de calidad

) en contormie von das disposiciones paniticidis (vease T con los reguisitos de
eal norma mevicana v con los rogqustios del sistenia de o gostion doe e calidad
catithiccidos por los Laboratorios de Docencias v

hy scomplamento y <eomantiene de mancra eticas,

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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On de los 1?

nicnto » Medi COSOS,

Los Maboratorios de DDocenvia aplican métodos  apropiados part
cuando sea aplicable. Ta madicion de los procesos del s
Fxtos maétedos demuestran g

el scguimicnto, v
stema de gestion de la catidad.
vaapacidad de los procesos para alcanzar jos resultados
planiticados, Cuinndo no se aleancen estos resultados, se flevan a cabo correcciones v
ACCIONSS corTedtivas, seeln sen conveniente pari ascaurar  la calidad del producto.

R.2.4 Sc

suimicnto y Medicion del Producta.

o~ Jaboratorios Jde Docencia miden v hacen un scguimicnto de las caracteristicas del
producto para veriticar que sc cumplen los requisitos del mistno esto se realiza en las
ctapas apropiadas del proceso de realizacion del producto. (Véase 7.1

Sooanantienen cuvdencias de la contormidad . con los erterios
resisttos deben mdicar b (s porsona (s) e
voase b2

de aceptacion. Loos
autoriza () ta liberacion det productes

o hbernoron del producto e prestiscian del semvicio no deben Hevarse

acubo hasan
NI

~o havan completado ~atistactoriamiente las disposiciones plinificadas (vease 7.1
aonos que saam aprobados deo o manera por unn autoridad pertinente, v cumwdo
covrosponda o o chienie

K3 Contral det producto no contorme.

oo dabortonios seoascouran Que S ACrIcion QU o s Condormie con os regiisitos, so
adentitica . v contrel:

frara ey e =i o [8) cntrey

a4 nointencional,  Las
rospomsabilidides + autoridades relacionadas con ¢l tratamiento del servicio . no
contonne ostan detimdos e un procedimiento documentadao,

o~ Taboratorios de Docencia tratan Jos servicios no contormes mediantec una o s de
!'|~ SEOHECNIOS MNONSTH S

ALEDIQ-val
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a) ‘Toma acciones para climinar la no contormiidad detecuda:
Autoriza su usa, lberacion o aceptacion bajo  cone
pertinente s cuando sca aplicable por ¢l usuario.

SN por ung autoridad

Seomanticnen rogistros (véase L2000 de la naturaleza de las no confimmnidades v de
cualquicr accion tomada  posteriormente.  incluyendo las concesiones  (ue se
obtenido.

Cuando seocorrige un producto no contorme s somele o uni nueva verilicacion para
demaostrar su conformidad con los requisitos,

.4 Aancilisis de datos,

[Los labormorios de docencia determinemn, recopilan > analizan los datos apropiados
para demostrar Ia idoneidad v oda eficacia del sistema de gestion de la calidad. Fsio
incluve los datos penerados del resultado det scguimiento v medicion v de cualosquicra
otras fuentes pertnentes

1 andisis do datos proporciona inlfornmacion sobre:

ad To satisticcron ded clicnte ivease X 2010
) L contornndad con fos requisitos del usuario (véase 7.2y

o1 las caracieristicas votendencias de los procesos N de tos usnarios, incluvendo

£
eportondades para Hevar a cabo acctones preventivas.,

8.3 NMejora.

S50 Mejorn continua.

Los faboratorios de docencia T-1408 v F-1410 mcjoran continuamente ia eticacia del

sistema de gestion de o cabidad  medimnte e uso de fa politica v la calidad. los

NLLDIQ-unt
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objctivos de la calidad, los resultados de fas anditorias, ol amilisis de datos. las
ACCiones correativas vopraeventivas Vo revision por fa diveecion.

H.5.2 Acciones Corpectivas,

FI o osistema de gestion de la calidad de los Iaboratorios  mantiene ¢ implementa un
procedintiento documentado ¢ cual detine las responsabilidades de los laboratorios de
docencia, las del cquipo auditer v Jos requisitos para la planificacion v la revision v
sepuimicito do las acciones correctivas denvadas de las auditorias, para informar tos
resultados v para mantener los registros del reporte de hallazgos de las auditorias por
arca Jdo compaienaia

Pary ascpunin la cahidid on o docencia encomendada @ los labortorios T-1408 v 1=
Pata, dentro del plan de mepora continua ~c emplean imccanismos de accion puara
responder al analises doe o canesa rais de Jos hallizeos que havan resultado o sido
monvo de que a luncion de jos labormorios no luncionen correctamente.

Fos laboratorios Jde docenan promucyen of ainbicnte participativo v de confianza cniire
hoas Iaborator st~ [ TR academicos, projesores, docentes personal
adimmistrammo, para cuaando suram o contonmidades que pongan en riesgo la calidad

do las practicas oxpoernmontales dotas arcas de docencia
P procadimientos de aeciones conrceihnas detine Tos requisitos pari

Hovisn s e contomdades ainclus o fas quepis de los alumnos, profesores
por=conal Jdo Baboratonos porsonal administrativo, docentes o simplemente los
usuaries v bos preciadores de sermvicnon.,

- Pycternumnar b cansas de las no contormidades,

o Evaluar ko necesidad de cncontrar 1a causa raiz de las no contormidades par:
cvitar la revurrenvia on las THESINNGN,

Ao DPeternmmar coamplomoentar las acciones necesanias.

o Remistiir dos gesultados de Tas acciones tamadas segan schale ol

procedimuento.
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r las acciones tomadas,

3 Accianes Preventivas,

Los laboratorios de docencia T-1408 v T-1470 de o Facuhad de FEstodios Superiores
Zaragoza,  se comprometen a claborar un plan de actividades con b abjeta de
fmplementar acciones para climinar las causas de las posibles no conlormidades (en
csle aspecto se tiene una estrecha relacion con ¢l andlisis previo de tortalezas v
debilidades de los Jaboratorios. en la implanentacion de su plancagion a corto,
imcdiano v largo plazo de la mciorn conttnua organizacional v de enbidad) v con el
prevenie su o ocurrencia. Las acciones preventinas gque s¢ toman ~on las apropiadas a fos
clectos de los problemas potenciales

14 provedimicnto do avctones proventivas cucita cons
1 oplan deamiilisis de atodiagnostico de firalesas  debilidades en los laboratorios de

docencie con ol in de detectar oportamente las posibles no contormidades
potenciales v s~ posihies causas. (hncluido of aneso 20
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ELABORACION, MANEJO, CONTROL Y DISTRIBUCION DE
DOCUMENTOS.

1. OBJETIVO.

Pistablecer los requisitos generales relativos o la elaboracion. mangjo. control v mangjo
de los documaentos que pertenecen al sisteman de gestion de la calidad  para los
Iaboratorios de docencia 1T-1408 v 1-1410 de Ingenierin Quimica. de la FES
Zaragoza, UUN AN

2. ALCANCE. :
Fste procedimicnto aplica a todos los documentos que integran ¢l Sistema de Gestion
de la Calidad de los laboratorios de docencia 1T-1408 v T-1410 de 1.Q. asi como fas
unidades de sorvicio relacionadas con las mismas, .

3. DOCUNENTOS DE REFERENCLA.
W) NANIN-CC-2001-ININC-2000
1) NNIN-CC-D000-ININC-2000
) NNIN-CC-019-T99T- I NINC

4. RESPONSABILIDADIES,
ay Jete de la Carrera de 1.Q)
by Coordinador del Ciclo Intermedio,
<) Responsahie de los labaoratorios,
d). aboratoristas,

S DEFINICIONES,

S0 Ad direccion.
Persona o grupe de personas gue controlan al mas alto nivel de una organizacion.

5.2 Calidad. -
Cirado en que un conjunto de caracteristicas inhicrentes cumplen con los requisitos.

171,010 001
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Pagana 3 de 23
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Contormidad.
Cumplimicnto de un requisito,

)
)

S.4 Documentao,
Informacion v sumedio de transporte.

Ispeciticacion,
Pocumentao que establece requisitos,

5.6 Estructura docamental del Sistemia de Gestion de la Calidad de los laboratorios de
docencia T-1408 v T-1410 de Ingenicria Quimica de Ian FES Zaragoza.
Todos los documentos que integran ol Sistemia de Gestion de la Calidad de los
laboratorios  de docencta T-1408 v T-1410 de Ingenicria Quimica de la FES
Zaragoza, o saber: Nanual de la Calidad. Procedimicentos. Instructivos. Formatos,

sros, Cle.

Ree

2.7 Intormacion.
Daatos (ue poseett un signiticado.

SN Instructivoe
Docamenta en gque se detinen dettladamente acciones  gque seogjecutan. su
socueneia voel responsable de suociccucion. para desarrotiar una tarca espevitica
relacionmda con Ia documientaciom  del Sistema de Gestion de la Calidad de los
nhoratorios de docencia '=1408 0+ 121410 de Ingenicrin Quimica de 1a FIES

(RS
S Nbnuaal de o Cahdad

Doctumento que especitica ¢l Sistema de Gestion de la Calidad de los laboratorios
de docencia -1408 v F-1310 de ingenieria Quimica de la 19158 Zaragoza,

10 Objetino de la Catidad.
Alzo ambictonado o pretendido. retacionado con la calidad.

P LDLQ-001
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S.11 Plan de la Calidad.
Documento gue especitica qué procedimicntos v recursos  asociados  deben
aplicarse. quicn debe aplicarlos v cudndo deben aplicarse a un proyecto. proceso.
producto o contrato cspecifica,

S.12 Politica de la Calidad,
Intenciones globates v oricntacion de los laboratorios de docencia 171408 v 'I'-
1410 de Ingenicria Quimica de la FES Zaragoza.

h
"

3 Procedimiento.

Es un documento que describe de manera general 1a lorma en que se rige la
actimcion de las personas responsables de efectuar v administrar las tareas que
SO necesarias para cumplir con los requisitos de los laboratorios,

S84 Procedimiento Normalizado de Operacion.
Docamento gque  contiene s instrucciones necesarias parn Hevar a cabo de
manera repraducible una operacion especitica dentro de tos laboratorios.

215 Protocoian
Documento quoe establece los objetivos, procedimicntos vomdétodos  (ue se
utilizaran para readizar un estudio v oanalivar los datos obtenidos. El protocolio
debe detinir Ia fonma en que se cumplird con los requerimicntos regulatorios
aphlicables para ¢l caso particular.

S0 Regiso
Documente que presenta restliados oblenidos o proporciona evidencia  de
actividades descmipenadas.

17 Requisiton.
Necesidad o expectativa establecida, gencralmente implicita u obligatoria,

SN Revi
Actividad  emprendida para ascgurar Ia convenicneia. adecuacion v cticacia del
1ema objeto de la revision. para alcanzar unos objetivos cstablecidos,

12 1.110Q-00]
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Pagana S de 23
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5,19 Sistema de Gestion de la Calidad de los laboratorios de docencia T-1408 v '1°-
1410 de Ingenicria Quintica de la FISS Zaragoza,

-1410 de Ingenieria Quimica de la FFES Zaragora con respecto a la calidad.

5.20 Sistema.
Conjunto de clementos mutuamente  relacionados o gue inleractuan.

wabitidad.

Capacidad para scguir la historia, la aplicacion o la localizacion de 1odo aquello

que esti bajo consideracion.

6. DIAGRAMNA DIC FLUJO.

Sistema de Giestion para dirigir 3 controlar los laboratorios de docencia T-1408

- - 2
Tl 7.1.3
r - - SEASIGING N
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! 1L Doe T ENTO
P AT RATOR : 1
i LebbING
N T N PR
' PARPOL v el 7.1
.... M —
‘ : SE LRV N
— NUSIR -
- : X [RITRR SN R4 EORY S SO : i
— ey DI, e
SEOREOAEN PRSI T S| SO s s}
INTEORAL TN i i
BN — :
DU TEN O P e
— i .
———— A, . LY TQ-002
| : N i —— S S
Ry ;
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1.
COORDINATOR
SO L
INTPRESION
DEFINTTIVA DELL
DO CUNTENTT Y AL

EL DU TTOR
REMVISA KL
DO NTENTTOY

No cumple

Do Tt NTENTEO e
PIRAL N Y Lo FNTREG

RESIONSARLY Cumnle
INETES . I
LABORA VOO 7.3.3
L 4
! KL DY TTOR D)
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.
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7. DESARROILLO.

7.1 Flaboracion de un documento,

Como resultado de una decision estratégica. durante la revision del Sistema de Gestion
de Ia Calidad. o como resultado de una auditoria interna. ¢l Director. Coordinador del
Comité de Calidad. » ¢l Responsable de los laboratorios de Pocencia T-1-408 v 'T'-1410
de Ingenicrin Quimica. identitican lunciones v actividades de su drea que ticenen un
clocto sabre fa calidad (IS 9001: 20000, v =i To requieren, designan a un responsable
pa al claboracion de documentos que regulen actividades (Nanual de Calidad.
Nanual  de Procedimicntos, ll\.\'"'ll\.'cil\lh.,x de Trabajo.  documentacion  iéenica
IFormatos).

711 Bl responsable del laboratoria detine ¢l documento que va o desarrolblar,
7.1 2 Y a detinido cf documento, <e recaba la informacion para su desarollo.

T.1.3 Ne as

wun eadigo al documento de acucrdo a los siguientes lincamicnios:

i Tabla 1. Primera letrn ded cadigo de un documento.

1

! Tipo de Documaoento Caodificacion
! Catalogo (&

! Pspeciticacion I

: Iormato ¢ !
: [STIH] Ci

' Instructivo I

; Nlanual de Calidad AV

! Nlawiz Documental D

! an de Calidad PC

| Procedimicento P

[ P'rocedimicnto Normadizado de operacidon ~

i Protocaolo R

i Prosecio Y

L_ Teenica Analitica T

*T‘F‘OTS C PLDUQn0
OR
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Nuneto de Revision o

Pagana e 23

~on 210 2002

7.1.3.1 F.a primera parte consiste de letra maytscula alusiva al tipo de documento
gencrado, de acuerdo con la tabla 1. scauido por un punto v posteriommente
las fetras maztsculas 11D ¢ indicativas de Taboratorio de Docencia) v
nucvamente un punto.

7.1.3.2  Dospucs del punto. con letras mastsculas 1Q (indicativas de la carrera
Ingenicria Quintica). scguidas por un guidn,

7.1.3.3  Sc eseribe ¢l ntamero conseeutivo del documento a desarroltar (Manual de
Calidad. Proccedimicnios)ete. e se genera. Dicho consceutive  consta’ de
tres digitos, sicndo ¢l primer documento del mismo tipo marcado con ol
numero 001,

71340 Bl eadigo complcto para los doctmentos gueda de la siguiente manera:

i N 10-001 J
t
T |
I 1 b Nimoro conseeutive
‘ l "
. ,
‘: i b s Cadigo de la carrera
b
P
b e e Cadipo del laboratoro

i
1

!
e e e Tipo de documento

7.1.4 Una vez asignado ¢l cadigo correspondiente. se procede 2 claborar ¢l documento
con base en los requerintientos especiticos para el mismo deserito en fa tabla 2.

LDIQ-u0

114




UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONONMAN DI COPIGO: (ELDLQ-0m

MENICO _ P
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPKRIORES Feclus Jde sevasion
ZARAGOZAN Nnnere de Revison 0

PROCEDIN] IO,

Pagina 12 e

AT R ACTON D NIAN I L CONTR L Y
DUSTRITSUC RN [l 10 SUNENT NS Foecha de lnusion 2 10 2002

Todos cllos se desarrollaran en los formatos FCILULDIIQ-001 Fomata para la
claboracion de 1o caritula de los docunmientos del Sistema de Giestion de a
Calidad™ FCD.LIIQ-002 ~Fomato para la claboracion del desamrollo de los
documentos dod Sistoma doe Giestion de o Calidad™, LL1.12.1Q-001 “[nstructive de
lenado de la cardiula de los documentos™  LL1LI).1Q-02 ~Instructive de Henado
del desamraollo de los documentos™ Los documentos son claborados en pape!
hond mmano carta. cserito par una sola cara. con letra Times New Roman
nimero 1 La explicacion de cada requerimients de la documentacion es la

sipuicnte:

Tabla 2. Requerimiciios por tipo de Documcentos,

1 Tipo de documento de acuerdo con la tabla 1.
% RILQUERINTENTO
! O 1 I 15 [§] I\l O 12 N [N Y
1
: Carsttiela N AN ~ ~ N
; Tilo ;N N \! NiON
E ) T
i Indice AN N NiNN
RS i ! LI
Obyetive N NI EEN COEEEN ~ S N N R N
i S S : : : ‘
! Alcance N R ~ N NN N ~N NGON ‘[ ~NEoN
introduceionm N ~
Documentos de ‘
Ileterencia N N ;N ~N ;N ~ N ~ NN NN
! i . I

P.EDIQ-0a61
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FACULTAD DE

Nruners sde Revision o

Pagna 13 de 2%

Tipo de documento de acuerdo con la wabia 1

REQUERINHENTO
& [P I (& I NP PC P N R l Y
Detiniciones v
Terminologia AN ~N N AN AN N N hN AN N NjoN
Requisitos del ; F
Sistema de Giestion PN
doe la Calidad |
Responsabilidades ~ NN AN N~ X AN N ~ N AN N
!
Diagrama de IFlugo [N N AN AN AN AN N ~
5 Bri - sk 1
H H i P i i
| Desarvolio [N AN ~ NN [N ~ NN N
: ! : !
— ; Ny L2
i Histonal de ; : H . ! :
Cambios HENE RN AN N N NN AN ! NN ~
: i ; : : | : :
. K 1 ! | i }
Formato de Tlista i : ) : : ‘
E Jdo Disiribucion PN N N A N L NI N R AN I~ i
: : i ! : | | ! H H
= - - — : : : T + : T :
: Faemplo de : : H : ' H ! ;
! Formato ; : ) N i [ S
— : - + : i
1 . I ] H ] H 1
i Listado de f i ! ! i i ! ;
. | i :
! Oportunidades de ) i : } | i i H
i Ngjora Continua ; { | ‘ 1
| i | i b %
H i ! H i i

L DQ
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7141 Cardatula, La caratula debe contener un indice de los contenidos del
documento debidamente paginado,

7.1.4.2 0 Tiwlo y tipo de documento sicmpre van en ol lonmato de cada hoja.
como  se o desceribe on los  instructivos  de Henado F1.1D.1Q-001
“instructivo de llenado de la caratula de los documentos™ L1LIDIQ-
002 ~Instructivo de llenado del desarrolio de los documentos™.

7143 Objctive. Se menciona la razéon de ser del documaento, ¢l qué v ¢l para

que del mismo.

714 Aleance. Scoreticre a la actividad o a las dreas especificas para las cuales
aplica ¢l documento.

7045 Introduccion. Esoun requisito dnico del Nanual de la Calidad de’ los
taboratorios de docencia T-1408 v 1-1410.

70400 Documentos de reterencia,. . Se mencioman fas normas, guwias, leyes, cle.
de fas quoe enuman los documentos claborados,

TA7 0 Deliniciones y Temunologin, Se explican con palabras los coneepios
clive para ol entendimiiento del documento on cuestion. asi como los
relacionados con el misma,

B I Requisitos del Sistema de Giestion de 1a Calidad. Reguerimiento anico
del Nanual doe Lo Calidad de los laboratorios de doceoneia 71408 1=

P00 g seodesglosan cada uno de tos requisitos de 1o gupia IN-
CCDOT-ININC -2000,
T49 Responsabilidades. Seoasignan claramente que actividades  deben ser

realizadas por qué persona que forma parte del porsonal adscrito o
relacionado con los laboratorios de docencia 1T-1408 v 1-1410. de 1a IFIES

MR XS

TESIS COI\T 1 LDAQ-0
FALLA DE OPICEN
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704010

acti

Diagrama

de Flujo.  Descripeion

itica  (ue  pormite visualizar  las
dades o realizar v los eventos concatenados, ¢ manera general. Ia

simbologia que se utiliza es la que xc menciona en a tabla 3.

Tabla 3. Simbologi

a wilizar en los Diagramas de Flujo.

SINIBOL.O

SIGNIFCADO

UL IZ ANCION

B e

Inicio v fin.

Ltilizar este simbolao al
mevnento deiniciar v otenminar
ot diagrama. Fspeciticar

dentro del simbaolo siose iraia
del principio o <l tin del
diagrama.

Acetividad o proceso.

Foapeciticar  dentro de &l Ia
operacion o tarei que tonma
parte del proceso

Idecision,

Sooutiliza cuando s tene gue
tomar una decision o partie de
una actividad o se tiene una |
altemativa o partir de da
misn :

Dyocumento

- ——
bste ~imbolo v unido ol de s
acthiadad o provesor cuando
partis de la o misima se ogencre
un documento

Conector dentro de
pagina.

Indica  que  of  diagrama  de
flugo contmua doentro de Ia
masma puiging Jdel docummento,
Anotar ol mismo ntmero en el
conedtor de cntrada que en el
o salidn

ribao-onl
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SINIBOL.O SIGNHFCADO UL IZACHON

Indica que ¢l diagrama  de
flujor contindia e otrae pigina
Conector tuera de pagina. del documento. Anotar una
fetra en ¢l concetor de salida
que dehe ser la misma que 1a
anotada en el coneetor de
entrada de b otra pagina.

Iinen de conexion. Sirve para unir en secuoneia
» orden  lagico  las  actividades

dentro del diagrama

A

Dlesarrallos Aqui se mencionan detalfadamoente todas lus actividades o a
intormacion  requerida en pequciios ecnuneiados que pamiten ¢l
~cuuimiento de s mismas paso a paso. seoespecifica gud actividades son
desarrolladas. cn vompo presente o e idinito. gquicnes son o tos
responsables de su ciecucion. cudles herramicnias.  cquipos, instramentos.
cle. reguicre parn realizarlas. como las realiza. cada cuando <¢ realizan v
quo procedimicntos instructivos, formatos v registros son aplicables, Evitar
el uso de abreviaturas, siglas, y lerminos ienicos cuy o significado no se:
wspociticado on la sceecion do detiniciones

Fh~torial de cammbios. Ne ospocitica en una abla of maotivo del cambio
cpucde sor por omision del docamoento, por revision det Sistema de Gestion
de 1o Calidad, por revision periodicn de documentos o por auditoria
mteranda deseripeion de los cambios realizados, e techa de revision. ¢l
ndmero de revision del docimento.

Formato de ista de Disribucion de documentos del Sistema de Gestion de
I Calidad de los kiboratorios de docencia 121408 v F-1410 de 1a FIES
Zaragoza. Soomencionan las arcas o departamentos gue comarin con los

17.1.D.00Q-001

TESIE CON

FALLA DF ORIGEN 119
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= PROCEDINHENTO P —
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DESTRIZUCTION DE PO UNENTO S Povhade Ennseen 2 10 2002

documentos va sci como copias controladas o copias no controladas, Fn ¢l
cuerpo de cada documento deberit existir uno de estos fornmatos,

704004 Ljemplo de formato. Requerimiento anico de los instructivos de lenado de
los documentos. En oeste caso se pone una copia fiel de lormato base
mencionado en el instructivo,

Listado de oporntunidades de migjora. Es un requisito anico del Plan de
Calidad. quc proviene del dingnostico del laboratorio.

N
=
>

7153 Una vers claborado ¢l documento. s¢ contrasta con este procedimiento para
detinie si existe  alp@n requerimiento (labla 2)  que no  hava cumplido
cabalimente. v s¢ verifica que ¢l desarrollo del mismo coincida con ¢l diangrama
de Nujo (cuando apligue).

706 8Si Jos contenidos . o o desarrollo del documeno ne coineiden . con los
requerimicntos de este procedimiconto o con el diagrama de ujo
correspondicnte. se procede a carregir ¢l documentao,

LRSI

~J
N

Siose cample con lo mencionadao en T seecion 7.1.6 ¢l documoento e~ entre
para sy orevision @l Coordinador Académico del Comité de Calidad para su
revision.

7.2 Evaluacion de documentos,
14 Coordinador Académico del Comite de Calidad os 1o persona autorizada para
evatuar todos Tos documentos pencrados en el laboratorio,

7.2 Bl Coordinador Académico del Comite de Calidad recibe o documiento v o
Ita en cuanto a cumplimicnto de requisitos de acuerdo con ¢l Sistama de
Tion de 1o Calidad de los Taboritorios de docencia 1T-1408 v 1T-1410 de la
S Zaragosa,

T.2.2 SiCd documento pno cumple con los requisitos, es regresado ol responsable de los

laboratorios piara gue lo corrj

PLDaQ-mn

N 120
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IR MENXICO
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORF
ZARAGOZN
PROCEDINITENTO.
ELABSORACTON AMAY
DIESTRIPA CION DE D UNTENTOS Fecha de Lm

echa de sesison

Nuniero de Rev s

Pagaina 18 de 23

w20 2002

7.2.3 Si ¢l documento satisthce los requerimientos. ¢l evatuador lo aprucha v solicita al
claborador que 1o imprima.

7.2.4 151 responsable de los laboratorios  imprime ¢l documento. lo firma v o entrega al
& \mdnmdm .

7.2.5 Fl Coordinador recibe ¢l documento v o firma en la seccidn de revisa ¢l
documento.

7.2.6 121 Coordinador cntrega ¢l documenio revisado al Dircctor de 1a FFIES Zaragoza
para la aprobacidn de los documentos,

7.3 Aprobacion de documentos,

7.3.1 il Dircetor de la IFES Zaragoza evaltia ¢l documento por segunda ocasion.

7.3.2 Si ¢l documento no cumiple con los requisitos del Sistema de Gestion de Ia
Calidad. lo remite al Coordinador ¥ se procede de acuerdo con el numeral 7.2.1

7.3.3 Sicl documaento cumple con los requisitos. ¢l Director firma ol documento en
parte nurcada autorizd camision” v lo devuelhve al Coordinador del Comité de la
Calidad.

T Registro de documenios,
41 BY Coordinador del Conntd de la Calidad  devuelve o documentao al responsable
do o aboratorios,

7402 FLovesponzable de los Taboratorios regisira ¢l documento en la lista 13.1.12.1Q-001
Bitacora  del Sistema doe (l\,\llnn de la Calidad de 1o Labortorios de docencian
T-1408 v T-1410 de la FES Zaragoza. los datos de codigo, tipo de documento.
nombre  del documentor claborador, revisor. persona que d}‘lll\,hd. fecha de
cmiisron. techa de aprobacion v lecha de revision, A\simisinaco. reg

istra. b dato de

L.DhiQ-a01

121
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g S Vi MENICO .
- FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES Vet e Fevimon
ARAGOZN Numero de Reviaon O

PROCEDINMIENTO.
ELABRCGRACTH N NIANER L CONT

Pagana 19 de 2%

Pocha de Enpson 2 1o 2002

DUSTRIBBUCK oN §o)e Dyt

iena de acucrdo a la periodicidad descrita

fecha de proxima revision. la cual sc as
en la tabla <.

Tabla 4. Periodicidad para la revision de docunmenios.

Tipo de documento, Periodicidad de revision
A\nnos)
Nlanual de Calidad. 2

talogo.

cificacion.

Procedimiento. 2
Procedimiento Nomalizado de Operacion. 1
Instructivo. 2

Féenica Analitica. 3

Cinia, 3

Formato. 2

1

1

i

-

T3 H responsable de tos Taboratorios registra el documanta on da dista 1301 1D.1Q-001
“Nlatriz Documental del Sistema de Giestion de 1a Calidad de 1os Taboratorios de
dovencin T-1408 v T-1410 de Ingenteria Quimica de la I°ES Zaragosa’

S nswibucion de documentaos

TR0 EE responsable de fos laboratorios disteibus e ol documento a o las dreas

correspondicnies.,

7 i1 VTodos los documentos en las arcas correspondienies deboeran contar con a
Tevenda tipo de copia. st es “copia controlada™ o “copia no controlada™. en ol
espicio correspondicnte en el formaato FCTLIII-002,

n

1.1.0.1Q-001

)
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X1CO

CUDIOS SUPERIORY
RAGOZA

Fecha de revision

FACULTTAD DE T
7.

Numero de Revision 0

PROCEDINIIENTO.
LTS oRACIOMONTANE L 7 ONTROT, Y
PHUSTREAUCT o N 103 o a "TINTENTOS

Pagina 20 de 2%

Foevhia de Baissone 210 2062

tipo de leyenda que debera contener todos los documentos generados para ¢l
Sistema de Gestion de la Calidad. scria de 1a siguienic torma:

3 Solamente cuando s soliciie la revision de un documento. ¢l responsable de
Tos laboratorios pencerara una fotocopin del doctmento en cuestion v cancelari
<l espacio correspondicnte a la leyenda con una dingonal ascendente en tinta
roja.

7.6 Revision de documentos,

7.6.1 Nlensualmente ¢l responsable de Jos laboratorios revisard la biticora 13.1.1D.1Q-
001 para detectar Tos documentos cercanos a la fecha de revision.

7.6.2 S¢ detecta que documento requiere revision,

6.3 1) responsable de los labormorios

cnera una copia al docmacno en cuesiion.

1A s procede a o generar o) nucvo documento de acuerdo con 7,101, Debe
anotar en el historial de cambios del docunento todos los datos concemientes i
o revision gue s¢ esti desarrollando,

7.0.5 Una ves recibido ¢l documoento autorizado se caneela ¢l espacio de la bitdeora
BLEDUIO-001. correspondiente a0 la version anterjor,. v =s¢ da de alia <l
docummento en la lista D11 1Q-001 .

T 0 Ne

sneran ks copias necesarias » s ontregan en das arcas correspondicnites,
cambiindolas por ks copias controtadas de la version anterior del documento
Las copias conmroladas de la version aerior del documento son marcadas por ¢l
responsible de los Taboratorios de docencia T-1408 v 1-1410 con un scllo cn
tinta roja de cancelado™.

El responsable de los laboratorios archiva los docimentos obsolctos durante 2
anos.

TESIS CON Lo
FALLZ DE ORIQEN 123
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FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIOREES Pochir de revision
ZARAGOZA
PROCEDINITENTO.
FLAFSORACTON UNLANES L CONTROL Y
DISTRIBUCICN DE DOCUNENTOSS Fochi de Ennston 2 10 2002

Numera de Reviswon o

Pazma 21 de 23

7.6.8

7.7.3

Pasando <l periodo de los 2 anos, ¢l responsable de los laborntorios descecha los
documentos obsoletos,

Implanacion de documentos,

121 responsable de cada drea recibe el documento de acuerdo o la lisin de
distribucion v 1o da a conocer al personal involucrado.

Una vez conocido ¢l documento por ¢l porsonal, s¢ comicnzan a vealizar las
actividades de acucrdo con o establecido en el documenio,

141 personal verilica que las actividades deseritas on ¢l documento se realicen.

Si ono ose llevan a cabo das actividades  especiticadax en ¢l documento o

i
responsable de los Tnboratorios veriticon las causas:

boSi es por deliciencias en el documento lo infomiara al - Coordinador
Acadénmiico del Comits de fa Calidad. quien procederad a solicitar L revision
del mismo al Director de a FES Zaragora,

208 las aetividades  que se realizan son diferenies o existen carencias  de

documentos. s¢ intornmara al responsable de los laboratorios. quien propondri
La actividad correctiva comrespondiacnte.

4 responsable de Tos laboratorios registra fas actividades en los docuimentos
correspondientes

K HISTORIAL DE CAMBILOS,

Notive del cambic P escripeion IFecha de revision Nunero de revision,

|

TESIS CON 1 e
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MEXICO - -

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES Fecha de revision
ZARAGOZA

Nutnero de Revisios 0

PROC I'I)I\lll-\ "),
CTONT Rl o,

Pagina 22 de 23

.\l" 'I{ \' 'It N

Fectay de Binsion 210 2002

9. LISTA PDE DISTRIBUCION,

Arca de Almacén de reactivos,

Area de pesada.

Arca de interlaboratorio de vidrio.

Area de intertaboratorio de metal.

Arca de laboratorios de docencia T=1408,
Areu de laboratorios de docencia T-1410.

TESIS CON IR 1 HITIA]
FALLA DE ORIGEN 125




RSIDAD NACIONAL AUTONONMA DE CODIGO: 1LLDQ-um
MEXNICO -
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES Fucha de tevien
ZARANGOZA
PROCEDINHENTO.
FELATORACTIONDNIANE I L CONTROL N
DISTIRIFAUCKON D Do U NENTOS Poctiade Empaon 2 10 2002

UINTV

P T

Nuncre de Revison O

Pagi 23 de 23

10. FORMATO DI DISTRIBUCION,

AREA
Iaboramorio de docencia 1-1408,
T-1410,
Intertaboratorio de Vidrio.

I.aboratorio de docencia

Interlaboratorio de Netal.

Cuarto de Pesada.

Cuarto de Reactivos,

DEPARTANIE

Responsable de los Taboratorios de docencia,

T,

Coordinacion del Comité Aeademico de Calidaad.

i Dircccion de fa IFES Zarmgosza
- T .
[ Cadigo de ! Vipoode Naode Recibido ;
FoDocumoento i Capia Caopins ; !
! ¢ LNC Fecha | Firmia ;
- T 4
i L | :
) ‘ |
! ‘ 1 s ‘
t ) P §
i !
i i
2 | 1
; ! !
! | i
i |

\nmhu N ll e Jdel responsable
de ta lista de distribucion i

1. 1.D10- 001

L CLIGEN 126
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RANGOZN

CODIGO: PLLDIQ-002

Fecha de sevion

Nnero de Revi=aon O

PROCEDINIENTO,

ST DV REGISTTIROS D1 CALIDAL

Pagina tde N

Fechas de Emston 270 2002

ST

CONTENIDO

CARANTUIL A

OBIETIVO. oo

IDOCUMIENTOS 1219 REFERENCIA

RIISPONSABHIDADIIS oo

PAGINA

to

13
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CODIGO 1L D002

P S ey MEXICO —
# FACULTAD DI UDIOS SUPERIORES Fevlut de revision
ZARAGOZA

Nuntera de Reviston O

PROCEDINITENTO.

Pagma 2 de 8§

CCONTROE DE REGISTR S DE CALIDAD techa de Ennsion 2 1o 2002

CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD.

1. OBJETIVO,

Delinir ¢l procedimicnto parn ascgurar que los registros de datos sobre 1o calidad sc
identifican. sc clasifican., wrchivan . v conservan. con ¢l 1in de documentar
adecuadamente al Sisiema de Gestion de Calidad del laboratorio de docencia T-1408
de acuerdo con los requisitos exigidos por Ta norma,

2. ALLCANCE,

Fste procedimiento os aplicable a los Laboratorios de docencia T-1408 v T-14100 con
S opucden generarse. almacenarse. o mangjarse los registros de calidad de fas diferenies
arcas que de acuerdo con la noma deban generar o manciar e aplice
oy las stguientes areas:

1y Inmertaboratorio de vidrio,
2 Interlaboratorio de metal,
3y Cuartos de Reactivos,

4 Cuarto de Instrumentos,

3. DOCUNMENTOS DE REFERENCILA.
- NManual de Calidad del laboratorio de docencia 1'-1-108,
. Procedimiento para la claboracian de Doctimcenios (PF1).10Q-001 ),
. Norma SO 906012000,

4. RESPONSABILIDADES,
ay Jdetede I Carrera de 1.QQ.
By Coordinador del Ciclo Intermiedio.
¢y Responsable de 1os labormanrios,
F1oroesponsable  del Jaboratorio de docencin on la cluboracian de Tos
stros del Sistema de Gestion de Calidad. debe cumplir con todos Tos

P.LDUIQ-002
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONONA DE CODIGG LLDIQ-002
MENICO

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES Foshur derevison
ZARAGOZA

PROCEDINIE

Nugisero sle Revision 0

T,

Pagina 3 de 8

CONTTRO. DE REGISTIROS DE CALIDAD Fevti e Emmon 2 10 2002

lincamicntos  indicados en cste procedimicnto incluyendo  requerimicntos
de contenido v Torma v los demids aplicables derivados de la norma.

). Laborntoristas,

S DEFINICIONES VYV TERMINOLOGIA,

5.1 Registro de Calidad.
Documento que  presenta resultados obtenidos o proporciona evidencin de
actividades desemipeiiadas.

H
[°]

Control de 1o Calidad.
Parte de la geston de fa calidad orientada al cumplimicento de los requisitos de fa
calidad.

s
'vs

Axcguramicnio de la Calidad.
Parte de Ia gestion de In calidad - orienmada a proporcionar contianza en que
cuinphiean los  reguisitos de la calidad.

»

I3itacora
Daocumento que contiene informacion relativa al uso, calibracion o manteninticnto
de los equipos

S hastado,
Lnumeracion simpic de un conjunto de cosas.

TESIS CON

O Conzacion. A 1= C AT T
D ovtmuanao que cstablece el costo de un bicn O servicio, FALLA D '.Luuﬁ:N

Inyentario.
Iistado de materiales que detine cantidades v ubicacion deniro de un sistema,

h

12.4.0.8Q-002
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CODIGO D2
MEXICO - -
FACULTAD DI ESTUDIOS SUPERIORE Postia de revision
LARAGOZN Nt de Revisen 0
PROCEDINITENTO. [T
CONTROL D REGISTROS DE CALIDAD Foctan e Ermsion 2 10 2002
5.8 Evidencia de auditoria.
Registros, declaraciones  de hechos o cualquicer  otra infonmmacion que son

pertinentes para Jos criterios de asuditoria 3 que son verificables.

6. DIAGRANA DE FLUJO,

[ L [

CONTROM .
DL
DOCUNMIENTOS

~)

T y 72
IDENTH1CA . :
: : b ~NO) :
" RO le——HL. REGISTRO S
! REGIR RO e 9
H
7.6

AVII BTN
PRI CORON

U RS i
I

PLDQ-un2
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1

FACULTAD DK

ONOMA DE

1O
TUDIOS SUPERIORES
ZARANGOZAN

COPRGO PR DaIQ-mn2

Foevha desevision

PROCEDINUENTO.

CTONTRO L DE REGESTIO S DE CALIDAD

Numtero de Reveson 0

Tagana S de N

Foctir de Pimsion 2 10 2002

calidad.

ELARORAR
REGINTR
b
AU PR
N
[ RN TR

7.0

IHS TR IR
O EANS
LN i

DISTRIBE CT1ON

TLDESARROLLO,

7.7

ELABORAR DI
ACUERIN
CON
P 1Q-001

7.8
3

DISTRIBUIR
COPLAN,
LISTA D

PUNTRIBE Ol

i

FALLA T

<

4

TES

T
H

(@3]

o

partir del contral de los documentos. en base a la norma. sc establecen los

registros (ue e necesario desurollar.

PLLDIQ-002

7.2 Sc decide de acuerdo con ¢l Sistema de Calidad. si se requicre de alptin registro de
F caso de que no se requierin termina o procedimiento.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CODIGO. PG00z
MEXNICO —

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES v hutde it ision
ZARAGOZA

PROCEDINIENTO.

AT LY

Ntrero de Revisaon 0

Pagni ode 8

CONTROL D REGESTR S DI ALIDAD

Uochande Pnnston 2 00 2002

7.3 En <l caso de que siose requicra de registros. Seidentitican los tipos de regisiro de
acuerdo al documento del que se deriva, Puede ser un documento téenico o un
documento administrativo.

7.0 e acuerdo al tipo de informacion que se mangie para ¢l registro. se clasitica.

7.8 Por la nattraleza del documoento, se deline si la informacion en controlada o no
controlada.

74 Si o intormacion os controdada. ¢l responsable de los laboratorios tendra que
hacerse cargo del resguardo v proteccion de la infonnacion.

Debido a que la intormacion es controlada. se clabora ¢l registro de acuerdo con lo
deserito en el Procedimienta para la claboracion de Documentos (P1LIDUTQ-001-
001y

N Se distribuven los registros de acuerdo ¢on da lista de distribucion. tomando en
cucnta las restricciones de 1o infonmmacion.

2 Syl imtonmacion ne s conlidencial, ¢l responsable do claborar ¢l registre deber
de haccerse cargo del procedimiento, Sceclabora ¢l oregistro de acuerdo con ol
Procedimiconio para claborar Docamentos (P 10Q-001),

TH0 Aun sicndo informacion contidencial o nol <o deberan distribuir ks copias de

acuerde con fa lista de distibucion, para su resguardo v protecaion,

PLLINIQ-002
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INICO

- FACULTAD D

RAGOZAN

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA D

TUDIOS SUPERIORES

OGO BP0

Foecha desevision

Nuamere doe Reviston 0

qmmm

—]
PROCEDINIENTO, Jrmering ~ o S
CONTTRY L D1 REGISTIRCS 1ok ALIDAT e bt e Dimston 2 10 2602
7.1 1 Contenido para cada tipo de documoento.
tado,

1. IFecha de realizucion de Ta prucha o del
Cupo.

2 Caodigo de ta actividad o ntimero de
inventario,

3 Dlescripeion de la actividad o caracteristicas
ded cquipa.
4. Regixtro de resultdos de 1a prucha o

registros det equipeo.
3 Naombre del que aplicd la prucha o del
operador de Ta prucha v guidn o revisa,

. Fecha de adgurisicion.

. Clane.

. Nombre del reactiva,

. Especilicaciones.

L Cantidad.

v Obscervaciones.,

7. Nombre del responsable o quicén
1o clabaord,

8. Nombre de guicn aproba v

autorizo,

Wy -

"t

-~

Control de nmantenimicnto de cquipos

Fecha actual.
Clave det eyupo
Sovanbre del cqupe
Pecha del alnmo mantenimiento del cquipes,
Focha procramads
G Fecha del prosime mantenimicnto,
¢

4o 1)~

e

hacrvaciones
N tcomibae de giien do reahsa
ot ambre de guiaen oo aprobd s revisa

Informe de auditoras,

1. Fecha de realivzacion de
atditonas

2 N ombre v puesto ddl
auditadas

3 Objetive de la auditoria

4 Documentaciony aplicable,

SooAnatisic de o auditoria,

O Sobicitud de tas acciones
Correchnas que provedan,

T Ohaorvaciones L comentarios.

drea

S HISTORIAL DE CANMBLOS,

Notive det cambio Deseripeian I

1 —

|
i

Numero de revisi

Precha do revision

PN IQ. a2

FALLA DE ORIGEN
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONONMAN DI CODIGO PLLDAQ-002
X1CO

AT Py

. Fecha de tevenon

g . FACULTAD D U DIOS SUPKRIORES

S ZARANGOZN Numiero de Revisoen e
2t > e T~

~ PROCEDINITENTO. [

CONTROL DE REGIS TR oS DE CALIDAT tocha doe Ennsion 210 2002

9. LISTA DE DISTRIBUCION.

Arca de Almacén de reactivos,
Arca de pesada.

Arca de interlaboratorio de vidrio.
Arca de interlaboratorio de mctal.
Area de laboratorios de docencia

-1-08.
Area de laboratorios de docencia T'-1-10.

DA 002

135



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONONMAN DS
MEXICO
FACULTAD DI UDIOS SUPERIORES
ZARANGOZN

CODRIGO PLEDAQ-0)

Fechan de revston

Nutnero de Revisson O

PROCEDIMIENTO.

PAIRNA LLEVAR A CARCOAUDITORIAS PN THRYAS

Pagina 1 de v

Frehiy de Enonsion 210 2002

CONTENIDO PAGINA

CARATULA 1
OBITIVO. 2
ALCANCH 2
RESPONSABILIDADES L 2
DEFINICIONES Y THERMINOLOGIA. . 4
DIAGRAMAN DE FLUIO &
IDESARROILLO. -
HISTORIAL DECAMBIOS ©

LISTA DE DISTRIBUICION. oo Y

POELARORO T ENNY SANDOVAL REVINODT O MARIA TTORES SRR R 1
i NHIANSTIN BECEERTY {
[ IS PYSE ENIRIN RS B cestan (IR R '

[RTTRSRY

INIATRY
[RTISYRY
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DI CORIGE: P DO
XI1CO

FACULTAD DE DIOS SUPERIORES Pewlinde revien
ARAGOZA Naumnera de Reviaon O
PROCEDIMIENTO. Pangina 2 oo

PARA LEEVAR A CABC AUDITORIAS INTERM AN | Toshitde B 250 2062

PROCEDIMIENTO PARA LLEVAR A CABO UNA AUDITORIA
INTERNA.

1. OBJETIVO.
Establecer la fomia en que se determing Ia conformidad o no-contormidad de los
clemanos del sistema de calidad de los Taboratorios de 1Docencia de Ingenicria
Quimica con los reguisitos especificados tanto en su Nanual de Calidad comao en
Ins nonmas reteridas cn el mismos asi como determinar su ctectividad para camplir
fos  objctivos es

iblecidos v proveer a estos Laboratorios la oporunidad  para
mgjorar sus sistema de ealidad.

2. ALCANCIL.
Fste procaedimicnta o aplicable o los Laboratorios de Pocencia 1-140% Y 1-1410
de Ingenieria Quimiica » con &l puceden auditarse todas o algunas de las siguientes
drcas de mterds. dependiendo <t fa auditorin s total o parcial,

1Y Cuarto de Reactivos

huerlaboratorio de mctal
Interlaboratorio de vidnio,
S Cuarto doe poesado™

3. DOCUNMENTOS DE, REFERIENCLAL
) WNIN-COC-900 1IN C-2000
D) NNIN-CC-D000 N TN C - 20000
CY NANIN-CC-019- 17 ININC

TESIS CON
LLADE 0

4. RESPONSABILIDADES,
A1 el Dyirector de Ta Pacultad de Fstudios Superiores Zaragowea
Facthuar ol apoxo presupuesial v logistico para fa realiza

o de lan audiiorae,

L 1LDAQ-a03
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MEXICO -

FACULTAD DI TUDIOS SUPKERIORES Focha de tevimon
TARAGOZA

- }r:m..,

Nuners s Revision 0

PROCEDINITENTO, Pagana 3 de o

PARA TLEVAR A CABO AUDITORIAS INTERNAS | Pechade Lansaon 210 2002

4.2 el Responsable de los laboratorios.,

). Informar al personat de tos laboratorios involucrados sobre os objetivos v
alcanee de la auditoria,

b) it micmbros del personal para acompanar a los micmbros del equipo
auditor

<). Proveer todos los recursos noecesarios paree el cquipo auditor a tin de
asegurar un proveso de auditoria efectivo v cficienie.

dy. Vigitar que los auditores realicen sus actividades  con objetividad v dtiea v

s~ mantengan dentro del alecance de la auditoria.

ey Permitir ¢l acceeso a lax imstalaciones voal material evidencia dentro del
alcance de la auditoria. cuando sca solicitado por tos auditores,

. Cooperar con Jos auditores para permitiv que se alcancen lox objetivos de Ia
atditoria

vy Ddetermumar ¢ aniciar las aeciones correctivas con base al intorme de
auditori

43 e los aundinores

v Cumplr con os reduisitos aplicables a la auditoria FALL

by, Comunicar v aclarar los requisitos de la auditoria,

¢). Plapcar v ciecutar las presponsabilidades  asignadas en fomma electiva v
cticiente

dy Doaummentar las observaciones. las evidencias  objetivas v las no-
contormidades.

LLIQ-003
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONONMAN DE CODGO: 1% L.D1Q-und

MEXICO
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES

Vecha de res aston

ZARAGOZA

Nuneto de Reviaoen o

PROCEDINIENTO, Pipzina $ade s

Povhade Erorswen 21 2002

PPARN FTINAR S A NUTDIWECREANS 18 PHIN AN

hy.

).

44 et aud

HEN

by,
L

dh

2DEFINICION YV TERNMINOLOGEA,

Informar los resultados de la auditoria.

Verificar la ctectividad de las acciones correctivas tomadas como resultado

de ta auditoria.

Nantener v salvaguardar los documentos correspondienties a la auditoria

para entregar dichos documentos cuando scan requeridos,

A
informmneion privilegiada con discrecion.

Actuar con diligencia parne Hevar a cabo fas tarcas encomoendadas

auditor hider.

fitor lider:

Preparar ¢l Plan de auditoria de acuerdo a la solicitud  presentada
responsable del acreditamicnto v cof responsable de los laboratarios,

Cuoordinar las actividades de los auditores.
Representar al grupo auditor,

Presentar el infonme de auditoria al responsable de los nboratorios

gurar la confidencialidad  permancente de tales documentos v

war

por <l

por <l

A1 Auditoria de ealidad.
I'xamen sistemiaitico ¢ independiente para determinar si las actividades de calidad v
sus restthiados coammplen Jos requisitos especificados. La auditona paade <er total o

parcsad.

1 1.1.1Q 003
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CODIGO: 1LLD1Q-003
e ve et PR
Fatha e ] MEXICO PRI
FACULTAD DE FUDIOS SUPERIORES CeiiE e Ten e
TARAGOZA Nt de Reviston 0
o N
s PROCEDINIIENTO. Paging & de v

Fovha de Umiston. 2710.2002

PAKRA VAR A CARO AUDTORIAS INTERNAS

h
J

Auditoria de primera parte o interna:
aguella gue cmprende ¢l propio laboratorio sin fines  de acreditacion o

curtitficacion,

b
'’

3 Auditoria de sepunda parte:
s aquella reguerida v promovida por an cliente del taboratorio,

n
L

Auditoria de tercera parte:
s aquelln promovida  por el laboratorio v que  tiene. como fin consegttir
¢! acreditminicnio por parte de un organismo de acreditacion o certiticacion,

el
h

Auditor de cabidad.
Persona caliticada para reali

zar auditorias de calidad.

.60 Auditor Lider:
\uditor  asignado para dirigiv 1o auditoria con capacidad  administrativa v
expericneia. asi como autoridad para tomar {as decisiones finales con respecto o Ia
conduccion voa cunlguicr observacion de la auditoria.

I“videncia objetiva,
Intormacion que pudo ser probada como verdadera, by
por madio de ohservaciones, mediciones. pruchas u otros medios,

ada en hechos obtenidos

S8 No contormidad
Incumplnnienio de un reguisito especiticado,

D003
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Foeehia de revision

Nunerode Revision O

PARA LIV AR

PROCEDINUHENTO.

A CARBO ATDTORIAS INTER N AN

Pagma o de v

Fochu de Ennsaose 210 2uol

G, DIAGRANA DE FLUJO.

7.1
PLANEACION

Pl
AUDIIORIA

7o DESARROLLLO.

T Plancacion de las auditorias,

T BT responsable de
los laboratorios pe
contemple una auditoria al ano al .
ci ocuenta ¢l personal que
necesariad

vealizard a

D
AT

7.4

LANLISD !
REPORTL 13 |
1w \

PLSU

sepurammicnto de a calidad s¢ coordina con ol responsable de
a programin auditorias con 1a condicion de que por o menos

temia de calidad. P esie progrumia ¢ toma

auditoria {debe tena 1a competenaia

1.L.1.1Q-003




UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CODIGO: ILIIQ003
R gy MENICO -

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES Fosha de revision
ZARAGOZA

Numora de Revision 0

1 T de v

PROCEDINITENTO.

PARALLEVAR N Cabace NUDITORIAS IN TR As [ Pshande B 2 1o 2002

7.1.2 151 responsable de los laboratorios en coordinacion con ¢l responsable det
ascguramicnto de la calidad deciden quicnes realizaran fas auditorias internmas.,
l.\n\ dulkn estar capaicitados, conocer ta norma M osuoaplicacion. asi como la
mane dc aplicar una auditora al sistema de calidad. » con la condicion de no
pertcneeer al drea gque se va aauditar.

N
9

En caso de que Ta auditoria sca externiae el responsable de fos laboratorios clipge
al provecdor contormie al procedimiento de compras.

7.4 Una ver gque se progriomo o auditorias ex el responsable de Tos laboratorios
guién da ta aprobacion final

2 Aviso de auditoria,

7.2.1 K@ responsabie del asceuramicomo de da calidad se encarga de dar.a conover las
auditortas mtermas al personal imvoluerado . con ¢l proposite de gue esién
cuterados de cuddes son fas lechas de aplicacion de las mismas v corrijan fo que
rean que ostan haciendo dijerente o como lo establece el sistema de calidad
documentado.

7.2.2 Cuando por aleuna rson ospecial of responsable de los Laboratorios decide ue

sc h

alean cambio on las techas de aplicacion de auditorias, ascguramicento
du la calidad d«.lk dar av o al personat de dichos cambios,

2 Raalhizacion de ta auditona

T30 1) auditor designado veritica gque el pe
al H auditad:
docimentahnente. Par

H.

sonal v olas actividades correspondicntes
cumplen stistiictoriunente con lo establecido
a cllo se basa en fa guia de aplicacion de auditorias (Ginexo

PLDIQ-t0S
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE COMGO: 1LLD1Q-0u3
SRR MENICO

ESTUDIOS SUPERIOR
ARAGOZ.A

Fectia deression

Nunores de Revision O

PROCEMNIENTO. Pagima 8 de v

PARN LLEVAR A C30 AL O TAS INTRR S As | Pevha de Ennsion 210 2002

7.4 Evaluacion voreporte de resultados de la auditoria.

741 Cuando sceowermina de aplicar la auditoria, ¢l auditor cevalua v anmaliza os
resultados obtenidos,

7.4.2 Con hase en o anterior, procede a redactar su informe cn un plazo no mavor g
unit senana. Este informee debe coniener los siguicenies puntos:

* l'echa de realizacion de auditoria,

e Nombre v puesto del drea auditada.
o Objctive de la auditori:

« Documaentacion aplicable.

o Andlisis de la auditoria,

Solicitud de las acciones correctivas que proceden.
e Obscervaciones v coneniarios.

T A F) responsable del ascgpuramiento de fa calidad recibe v orevisa el intbrme de la

auditoria v hace entrega de una copia al responsable del arca auditada.

T 44 L oresponsable de Jox laboralorios  en coordinacion con el responsable del
A~ceurimmento de o calidad anadizan las posibles acciones conrectivas a fllevarse
aocabo v oama ves que seapruchan. dan avisoo al responsable del area auditada
para que lasHeve o enbo

TV responsable del area audnada realiza ns accrones correctivas ~siguiendo los
hneamicntos del procedimionto de acctones proventinas v correctivis,

T a6 Sce o oregistra cualgquicer cambio en los procedimiontos documentados coma
o

rexultado de acciones correctivas v preventivas,

PLDUIQ-003




UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CODIGO: DO
MEXICO

STUDIOS SUPERIORES

ZARNGOZA Numero de Revisinr 0

Fecli de tevisron

FACULTAD D

PROCEDINIENTO. Pagna o de v

Foevha de Eansion 210 2002

PARNTLEVAR A AT ALDITORIAS INTERNAN

7.5 istros de fas auditorias.

7.53.1 Cuando linaliza una auditoria. ¢l responsable de Ascguramicntio de la Calidad
procede a archivar todos Jos documentos que se utilizaron o gencraron en a
aplicacion de la auwditoria conlomice o cstableee ¢l procedimionto de control de
la docwmentackin v los registros.

8. HISTORIAL DE CANMBIOS,

Notivo del camibio Desceripeion IFecha de revision Numero de revision.

D LISTA DY DISTRIBUCTON,

e Arca de Almacen de reactivos.

= Aran de pesada

e Arca de interlaboratorio de vidrio.

e A\rea de interlaboratorio de meaial.

e Area de lahoratorios de docencia 17-1 308,
e Aren de labworatorios de docencia T-1470.

TESIS CON
FALLA DE Cig

- \‘,__-‘\"

PLDQ-003
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-
.-t
s = PROCEDINMIENTO. Pagina 1 de o

PROGITCTTO MO ONFOIRNTE Ievha de Emtsion 210 2002

CONTENIDO PAGINA
CARANTULA .o

OBIETIVO.

[B]

ALLCANCE .. ...

to

DOCUMIENTOS REQUERINDOS ' 2
DEFINICIONES 3
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UNIVERSIDAD NACIONAL ALTTONONAN DE CODIGEO: POt

ety MENICO — -
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES Fochiande revision
CARAGOZN Ntmnero de Revisaon O
PROCEDINTENTO: gty = <o 6

Pecha due n 2 10 Zou2

PR N CONFORN

PROCEDIMIENTO PARA PRODUCTO NO CONFORME.

1. OBJETIVO.

Proporcionar  un respaldo documentado objetivo a los requerimicntos plasmados
en la NNN-CC-9001-ININC-2000 ¢n 1o concerniente a la migjora  analitica v
oramizacional continua de los procesos

1.2 Desarrollar establecer v mantener una cultura de satisthecion de las necesidades de

los usuarios  de noestras Inbores. mediante o implantacion de una gestion de
e la verificacion scguimicnio control v auditoria de fos
< que atectan ol servicio de docencia,

calidad en ol (ue se asce
procesos. sistemas vodenies

Establecer v mantener un sistema en ol que se detecte el producto no conforme de
manera generid revisando v aprobando con los documentos de conformidad con

NAIN-CC-900 1IN N C-2000

2]

2. ALCOCANCE.
21 Este procedimientio aplica a fos labormtorios de docencia “T=-1408 v I-1410 de LQ.
de la FES- Zaragoza ast comio fas arcas de servicio relacionadas a los misnos,

ty

20 Pste documento tormia parte del manual de calidad  vigente en los laboratorios de
F-1308 ~ T-1-010 de 1O de ta FlS-Zaragoza,

docenci:

2.3 Fa estruciarn de este documento se deriva det manual de procedimicntos,

3. DOCUNMENTOS REQUIERIDOS,

3.1 NManual de Calidad NEID-001  Scecion -4.2.2 de 1a norma.

3.2 NManual de Procedimientos PEDD-0GOT Sceccion =123 de s nonna,

P.1.D.1Q-004
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UNIVERSIDAD N \( IONAL AUTONONMA DE CODIGO:
1%

LLDQ-t

1CO
FACULTTAD l)l' CTUDIOS SUPERIORES

Foctin de revision

ZARNGOZA Numero de Res sion o

PROCEDINHENTO: Pagma 2 de o

PO CTTO Noy CONFORNLE Fevhiade Ennsron 2 10 Z0a2
3.3 Norma Nexicana ININC  [SO 9001:2000 Sistema de gestion de la calidad en ta
seecion 8.3,
3.4 Normia Olicid Mexicana NOM-SSA1-177-1993
4. DEFINICIONI}
-1 Producto.
Resultado de un proceso o servicio.
4.2 Proceso.

”

N

Conjunto de actividades muluamente. relacionadas o que interactian, las cuales
transtorman clementos de entrada en resultados,

o contlormidad.

Incunmplimicnto de un requisito.

Producio no conlonne,

No cumple con las especiticaciones téenicas.

RIESPONSABILIDADES,

P coordmador del area tedricn del conocimicnto va que ticne o s cargo a0 fos
tboratorios

Eioresponsable de Jos dabormtorios dehido o que es quicn tiene a0 <t cargo la

de los laboratorios mismos v
los resultados de las mismas,

dircecnon
realizan v

presentadas.

Noreporta al coordinador las

se e reportan o G as actividades que sc
anoradias

FALL¢

TES™ CON

i CRIGEN

PLDAQ-n0g
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ek bt MENICO
* g s - pep ottt eyt O - e
- FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES
: ZARAGOZA

Fecha de revision

Numato de Revision 0

PROCEDINVIENTO; Pagina 1de o

PRI N

CTONEORNE

Fecha de BEatson 210 2002

Los Inbhoratorists son quicnes prestan ¢l servicio a los alumnos para que realicen
sus actividades dentro de los laboratorios. v

son hos
servicio sea adecundo v suticiente.

responsables de que el

G, DIAGRANMA DE FLUJO.

~I

APREEDBA

PLLDOAQ-g0s
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONONA DE CODIGO: PLDIQ-bIE
X1CO

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES Foechade 1evsan
RAGOZA Ninero de Revision
PROCEDINIENTO: Paging S de o
PRODUICTTTO s NN EF RN Pavha de Emnston 210 2002

-

SARROLILO,

1 laboratoristia detecta que no s¢ pucde prestar ¢l sarvicio sa sca por talta de
materiall reactivos o servicios auxiliares. v se 1o intorma al responsable de los
laboratorios.

191 responsable basado en el punto anterior anadiza si ¢l servicio no pucde ser
prestado de acuerdo con los requerimientos establecidos,

Siose pucde cumpliv con Sl requerimicnto. el servicio se apruchi. si no cumple con
<l requerithiento. ¢l servicio es rechazado.

Se o clabora la no conformidad  Henando ¢ formiato ROLDIQ-00 por ol
laboratorista en tumo,

2 B4 laboratorista envia el formato RULDIIQ-00  alresponsable de fos labortorios,

1 responsable de los Taboratorios reporta al coordinador del drea tedricu del
conocimicnio de Jano conformidad del servicio,

1.1 coardinador del drea tedrica del conocimicento informa ¢l resulindo al usuario
correspondiente.

S, HINTOREAL DI CANBIOS,

NMaotive det cambiny Desceripeion

Nuomere de revision,

1".1.D.1Q-0u04




P ™

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE
NX1CO

UDIOS SUPERIORES
ARAGOZAN

FACULTAD DI

CODIGO: ILLDIQ-00g

Foecha de reviston

Numero de Revision ¢

PROCEDINIENTO:

PRODUCTC Ne o CONFORNIES

Pagina o doe o

Fecha Jde Enusion 2 16 2002

9. LISTA DE DISTRIBUCION.

Area de Almacén de reactivos,

Area de pesada.

Avren de interlaboratorio de vidrio,

Arca de interlaboratorio de matat,

Area de lahoratorios de docencia 11408,
Aren de luboratorios de docencia “I-1410,

Loy

TESIS CON
FALLA DT ORIGEN

LN

PLLDAQo004
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FFecha de revision
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PROCEDIMIENTO.
PARA LLEVAR AN AT UNA ACCloN
CHORRECTTINA

Pagtiae §de o

Pecha de Ennsion 2 10 2602

R

e

IR}

'
A

CONTENIDO

PAGINA

CARANTULA s

OBITIVOL T

ALCANCE
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONONMA DE CODIGO: 1LL.DA1Q-005

P MENICO

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES Pechi de revision
ZARNGOZN Nunets de Revison U
PROCEDINMIENTO: ot 2 e 6
PARA LLEVAR A CATHO UNA ACCTON - -
ORI IV A Fecha de Bouston 210 2002

PROCEDIMIENTO PARA LLEVAR A CABO UNA ACCIO
CORRECTIVA,

1. OBJIEKTIVO.
Peterminar los lincamicntos para llevar a cabo una accion  correctiva en los
Faboratorios de Docencia 17-1408 v - 1410 de L.

2. ALCANCI.
s aplicable en todas las no contomiidades generadas de las auditorias reatizadas a fos
iaboratorios de Pocencia de 1.Q.

3. DOCUNENTOS REQU ERIDOS,

3.1 Norma Nexicana ININ ISO 00012000 0 Sistema de Gestion de Calidad
Reggusitos

3.2 Nonmmie NMesicana ININ (SO0 9000-2000 0 Sistema de Gestion de Calidad
Fundamentos v Vocabulario

23 Nanual de Cahidad de los T abortorios de Docencia NMLDLIQ-001,

34 Procedimiento para Controll Idennticacion,  Almacenamiconto v Disposicion - de
Registraos de Calidad P D-002

33 Procedimunento para Saditortas Interna, PI1D-003

o Procedimiiento para o Contral de Prodacios no Conforme P.1,0D.1Q-0 16,

t SPONSARBILIDADES,

41 Fx responsabilidad del Coordinador del Area Tedrica, del Responsable de los
Paboratoros de Docencia T-1408 v 1-14710 3 los Laboratoristas revisar las no
contormidades penaradas en las auditorias (contomic 8.3).

12 Fos aesponsabihdad del Rosponsablic de los T aboratorios de Docencia v de los

I aboratoriaties revisar las no contormidades generadas en las auditorias,

1 LDUIQ-00R
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE COMGO: LLIDIQ-008
MEXICO
FACULTAD DE UDIOS SUPr
ZARANGOZA

o €T

- X gl

Foeoha de tes on

Numere de Revision O

PROCEDINMIE
PARAN TEEVAR A«
CORRT

TO: Pazina 3 de o
TNIAACT TN

Feciny de T o IO 2002

4.3 IZs responsabilidad del Coordinador del Arca “Tedrica v del Responsable de los
aboratorios de Docencian evaluar 1o necesidad  de adoptar acciones para
wepurarse de que las no conformidades no vaelvan & ocurrir,

4.4 s responsabilidad del Responsable de los Laboratorios v de los Laboratoristas
doterminar ¢ implementar las acciones necesurias.

4.5 s responsabilidad de los Tabormoristas registrar los resultados de jas acciones
tomadas (conforme a 4.2.4).

BRY s responsabilidad  del Coordinador del Area Teorica de Ingenicria Quimica
revisar las acciones correctivas tomadas.

DEFINICIONES ¥ TERMINOLOGIA.

Accion Correctiva.- Accion tomada para climinar la causa de una no contormidad
detectada 1 otra situacion indescable, Sus caracteristicas son: a) puede . haber
s do una catisa para una no contormidad: ) la accion correctiva se toma para
prevenir que aleo vuclva a producirse.

Corrcecion.- Accion tomada para eliminar una no contormidad  detectada. Pucde
reatizarse junto con una accion carreetiva,

=5 Comomndad - Complinniento doe un regaisito,

Pooscecontornudad. - Incamplimiento de un requisito.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

LDUQ-00S
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PROCEDINNINTO:
PO TINA NN

Paging §ade 6

Fucha de Ennsion 2 10 2002

6. DIAGRAMNA DE IFLUJO.

7.1 [ NIy

7.2

CONTRON, 1
NERVICIOY N
CONFORNMIE

FLINTENAR LA l
CTAL SN DE By Ny

CTONFORNIIT L

1

N
i (RN p———em
| cNtoRMIDAD r SiTEABORA i
{ pocrNeNTOLE
ACUPRIR AL :
i

1

i H

| ! NUSERAT
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!

i

,

L
!
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7.6

SETONLAN
ACCIONES PARN

EVIEAR QY
VUL A OCURRIR

7.7
3
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e

FACUILTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES
ZARAGOZA

CONCGO: 1N LD IQ-0nS

Focha dejevisiong

Numetode Restsion O

PROCEDINIENTO:
PARA LLEVAR A
CORRE

ACTCTTO N

Pagina £ de o

Bevhude Eimision 210 2002

7. DESARROLILO.
7.1~ Inicio.

7.2, La organizacion debe ascgurarse de que ¢l servicio
se ddentifica » controla para prevenir su
8.3 esta accion

FCUsitos,
como sc define en ol numeral
laboratorio,

7.3.<L.a organizacion debe tomar acciones para climinar la

con ohbjeto de prevenir que vucelhva a ocurrir, Fas

apropigdas
[aboratorists,

TALNe e
N Ll(ll’(\r(l el documento del sistema de
responsable det laboratorio

7.8 - Sc detenminan las ¢

Tae- se evalua o necesidad  de adopta

conformidades no vacehan a ocurnr implementandao las

los Taboratoristas

TTeNe registran las acciones tomadas clabornndo ¢l do

fos Inhoratorisias.

TN - Seorevisan las acciones tonmadas, por

P,

los  clectos de fas no contormidades

(que ne saea contormic con los
uso ooentregat no intencionada
la cicceuta ¢l Responsable del

cuttsat de ki no contormidad.
acciones correctivas deben ser
cncontradas por los

sl ks incontornndades inclusendo las quejas de Jos alumnos 3 profesores
calidad del numceral 8.3 por o

sasas de las no contormidades por los Laboratoristas.,

acctones  para ascgurarse de que las no

acciones necesarias, por

cumanto del nuwmceral .24 por

< Respons<able del fabortorio

1Q-002
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UNIVERSIDAD NACIONAL ATTONOMA DE
X 1C O

CODRIGO: LLD1Q-0us

e e,
feaint-alyaar

Y 8 o~

1SACUITAD DI UDIOS SUPERIORES

Fechi due reviston

ZARANGOZAN

Numero e Revison o

PROCEDINIENTO:;
PARA LLEVAR A CTARO TN ACTCToN

Pagiia 6 de o

CORRECTINVA

Fecha de Ennston 210 2002

8. HISTORIAL DE CAMBIOS,

Notivo del canmtbio Deseripeion FFecha de revision

Noamero de revision,

Q. LISTA DE DISTRIBUCTON,

- de Amacen de reactivos,
- doe pesada.

- de camypumas.

- do interlaboratorios,

- de laboratorios.

FALLA DE

TESIS CON
O-\'.

PLDUIQ-n0R



DNAL AULTONONMA DE

NICO

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES
ZARANGOZA

UNIVERSIDAD NAC
hY

COPIGO. L 1Q-006

Foecha de revision

Naunreto de Resvision

PROCEDINIENTO.
PARA LLEVAR A ARGy TINA ACCTON
PRIVENTIV A

mana L de S

Fochade Ennsbag 210 2002

R R AR O PRNEY]

[RREATES
RIS EY

CONTENIDO

CARNTULA

OBINTTIVO.

ALCANCIL Lo

PDOCUMENTOS REQUIERIDOS. ...
RESPONSABHLINDADIIS
PEFINICIONISS
DIAGRAMA IDE LU

DESARROVIO. e

PAGINA

1

2

L2

-

-
K

........... -

........... 7

THSTORIAL DI CAMBIOS. <
LISTA DE DSTRIBUCION o <
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CONIGO: TR L1D.1Q-006
MEXICO -

FACULTAD DE UIDIOS SUPERIORES Fochi de revision

ZARAGOZAN

Nuwnero de Reveson ¢

PROCEDIMIENTO: Paging 2 de S
PARA LLEVAR Ace Ba r BN ACTCTTION - -
PREVENSTIVA Fovhiy de Emgsaon. 216 2002

PROCEDIMIENTO PARA LLEVAR A CABO UNA ACCION
PREVENTIVA.

1. ORBJETIVO.

2

3.

3

“ae

e

e

‘»s

-

Determinar los  lincamicntos para llevar a cabo  una  accion preventiva en los
Laboratorios de Docencia 1-1408 v T-1410 de L.Q.

ALCANCE.

Aplica antes. dutante v despuds del desarrolto de las actividades  con el ohjeto de evitar
la vewrrencin de problemas v ono contomidades potenciales  que pudicran gencrarse
durante ¢l desarroto de las actividades de docencia en los Laboratorios de Docencia 1=
1408 v P-1-410 Jde LQo para dar conformidad o fa seccion .53 del Manual de Calidad
N D-00T .

DOCUNENTOS REQUERIDOS,
T Norma Nexicana ININ [SO) 9001 -2000 NSisiema de Gestion de Calidad - Roequisitos,

2 Nomua Nexicana ININ ISQ 9000-2000 Sistema de Gestion de Calidad - Fundamoentos
v Vocabudario,

3 NLmual de Calidad de jos aboratorios de Docencin “F-14008 v T-1410 de 1.Q.

1 D ocumeniacion.

S Procedimiento para el Control. Identiticacion,  Almacenamicento v Disposicion  de

Registros de Calidad.

o Procedimictto para Auditoria Interna. ‘ TESIS CON

FALLA DE D

LD 006

{GEN
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1A D CODIGO

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTON 1.D1Q-0n6
MENICO -

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES Feshade reviaen
ZARAGOZA

Nagnens de Revisien 0

PROCEDIMIENTO: Pagina 3 de s
PARA LLEVAIR A ATV UNA ACTTN

PREVENTIVA

Fechat de Enusen 2 1o 2002

3.7 Procedimicnto para ¢l Control de Productos no Conforme.

3.8 Procedimicnto para definir requisitos para determinar no conformidades potenciales v

NS Ciusas,
3.9 Procedimicnio v evaluar In necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
contormidad.

310 Procedimiento para determinar ¢ implementar Ias acCiones neeesarias,

3.1 Procedimicnto para registrar los resultados de las acciones tomadas.

312 Procedintiento para revisar las acciones preventivas tomadas,

4.0 RESPONSABILIDADES

4.1 responsabilidad  del Coordinador del Area Tedrica  del Conacimiento, del
Responsable de los Faboratorios de Docencia v o de los Laboratoristas detenminar fas
no conformidiades potenciales v sus causas,

42 148 responsabilidad  del Responsable de los Laboratorios de Docencia v de os
Laboratoristas - avaduar o necesidad  de actuar para prevenir fa ocurrencia de no
condornudades

b3 s respansaivhidad dol Coordinador det Nren Tearica v del Responsable de los
Paboratorios de Docencia determimar las acciones necesanias,

4 Fos o roesponsabilidad del Responsable de los aboratorios v de los Laboraloristas
mnplementar las acciones necesariax.,

[ PFxoorospensabilidad  dol Rosponsable de los Tabormorios v ode los Laboratoan-tas

regestrar s acciones necesunas (confonne o -1.2.-4).
PLDUIQ 0t

TESIS CON 159
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DI CODIGO: 1LLD.IQ-006

CO -

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES Focha de tevision
ZARANGOZA

o i o,
foet-aiedrs

Numere Jde Revision 0

PROCEDINIIENTO: Pz tde d
PARN LLEVAR A CTA R NN ACCTTON - - =
PREVE Pechaade Enuston. 2 1072002

4.6 Es responsabilidad del Coordinador del Arca Teorica revisar las acciones prevemivas
tomadas.

R0 DEFINICIONES ¥V TERMINOLOGIA.

So1oAccion Preventiva,
Accion tomada para climinar la causa de una no conformidad potencial u otra situacion
potencialmenic indescable, Sus caracteristicas son:

a) Pucde haber mas de una catisa para una no conformidad potencial:
by 1o accton preventiva se toma para prevenir gue algo suceda.

th

2 Contormidad.
Cumplimicnto de un requisito.

5.3 No contormidad.
Incumplimiento de un requisito.

TESIS CON
FALLA DE QRIGEN

P

2 1.10.1Q-000
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FACULTAD DI

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTFONOMNMA DI
MENICO

UDIOS SUPERIORES

ZARANGOZA

CODICGO: INLOIQ-0n6

Foechade reviston

Nepctn Jdoe Reviston

PROCEDINIIENTO:
FARA LLEVAR A AT UNAN ACCHON
PREVESTIVA

Pamina S de S

Pevlun de Cnusion

210 2002
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONONMA DI CODIGO: 1I2LDIQ-006

B Tt o A
- FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES Yecha de revision
ZARANGOYA Numuro de Revieaon O
PROCEDIMIENTO: Pitgeana o o 8

PARAN LLEVAR A 200 80 AN

TREVESNTIVA Vevhiade Enpsion 210 2002

7.5 i
ACEPTACTON DI
SERVICTO 10
IDOCENCIA REALIZADY

7.6

O AR FHNTOWREATLL
[ CANBITOS

'!
i

h 4
ANGHEAR LISTADC [}
DISTRIBU e i
LICIRA SRS § BN RO R

REVISION 188 .
THOCENTE N ey LY i
PUESCONAL i

|

RESPONS N DF s
FILAROR TN

1

!

A

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CODIGO: ILLDIQ-006
MEXICO -

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES Fevli de revision
ZARANGOZN

Ll

Nineto de Resson o

PROC}E
PARA LLIE

JINIIENTO: Pacina T de s
TALSO N A TCTON,
1" p)_\ BENTIV A Foecha de Bansnen 210 2002

7. DESARROLILIO.

7.1 Como resultado de una decision estratégica. durante Ia revision del Sistema de Calidad
o por resultado de Auaditoria Interna, ¢l Responsable de la Giestion del Sistema de
Calidad. ¢l Responsable de los aboratorios de docencia de 1.Q. v los laboratoristas
de dichos laboratoros, idenmtitican las funciones v actividades que ticnen un clecio
para la prevencion de ocurtencia de no contormidades potenciales v osus causas, De los
resultados encontrados en las cnctiestas aplicadas. se puacden obtener aceplacion o no
de los mismaos, traducidndose en una contormidad o no contormidad.

Una no contormidad representic un mal servicio dentro de los faboratorios » que debido
a esto no se puedan realizar fas actividades programadas, por lo que el rabajo debe scr
nuevinmente readizado

7.3 I responsable det Sistema de Giestiom de Calidad junte con ob Responsable de los
Iabormornios v los faboratoristas, establecen ol plan de acciones proventivas a
raeabizarse para ovitar Ja ocurrenciia de estos problemas potencidles de no contommudad
Fatos procedimionios syan ancaminados a reabizarse durante ¢l desarolle de las
actividades o oo solamente mvolucrando al personal sine tunbicn desde o ongen
mismo de Jos msmmos orcactivosy, cquipo. mdraestruciura M o servicion del s personal
capacitado

T4 T os dabormoristas scran los respons

ibles doe Hovar o cabo Ja supervision de las
actividades plancadas paca las acciones proveniinvas v con cllo iy seoostaran climinand..
fas posiblos causas de a ocurrencian de problenias

SoCon Lo anterion o estaran disminuyendo los piesgos de e prestir ol servicio
adecuadaniente dentro de los faboratorios en las activadades de docencia realizadas s
que foxs mateniales a wilizar se encuentren on perlectas condiciones,

TECTS GOl

FALLA DE ORIGEN

P -n0n
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CODIGO: 1.1.1.1Q-006
a1 - -

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES Fovha de reviaon

ZARAGOZA

Numcro Je Revisien 0

PROCEDINIIENTO: Pamina N de 8
PARA LLEVAR A AT NA ACCION - -
PREVESTIVA Fecha de Enpston 24072002

7.6

~4
1

-
[
1

Una vez, aceptado el servicio, ya que las actividades  se havan realizado sin ningtin
contraticmpo. se realizan los cambios pertinentes en ¢l procedimicnto para levar
a cabo acciones preventivas,

Scorealiza la claboracion de los listados de 1a distribucion de documentos con
dichos  cambios,

D documento es revisado por <l personal responsable de su claboracion, pasando
de esta mancera a las diterentes instancins para ser revisado y aprobado por cllos,

Primermmoente es revisado v aprobado por ol Jaboratoristin quicn cstuvoe a cargo
de la supervision de as actividades de las acciones preventivas.,

L3 Despucs es revisado s aprobado por el Responsable de los Tabormaorios.

A ED coordinador 1o revisa voaprucha tinalimente. 11 documenio se registra v ose

archiva junto con fos demis documentos de procedimiento.

K. HISTORIAL DE CAMBIOS,

NMotiva del caunbio Deseripeion

FFecha de revision Nuamero de revision.

LISTA DE DISTRIBUCHON.

e Arcia de Almacen de reactivos,
e Area de pesadi

e Area deinerlaboratorio de vidrio TESIS CON'

e Areitde interlaboratorio de matal

«  Areade laboratorios de docencia 1-1308 FALLA DE ORIGEN

- Areade laboratorios de docencia -4 10,

PDOQ-0u6
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMAN DE
MEXICO
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES
ZARANGOZA

CODIGO 111,12 09

Foctin de revision

Nanero de Reviseon U

TLABUSIRATORIONS [OE P o RN T30 Y T 11

PROCEDINIENTO.
FLAN DE NTERORA CTONTINTUA DI LS

[

Pochade Hmsiony 210 2002

CONTENIDO

CARNTULA
INTRODUCCION. .
OBJTIVO . e
RESPONSABHIIDADES
GLOSARIO. . e e
REFERENCIAS.

CONTLENIDO DL PLAN L

PAGINA

1

to

8]

TESIS CCM
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE COMIGO 1910016 o
Lotiah-aa o] MENICO -
° FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES Fevha de revision
RAGOZA

Numero de Revismon. ¢

M 2dde d

PROCEDINHENTO. e
PLAN D NEIORA CoONTING A D O
FoATROR ANTTOR T N D 10 ENCTN T 30X Yy P-1-010

Fechade Hmstan 2 10 2002

CONTENIDO DEL PLAN DE MEJORA CONTINUA DE LA
GESTION DE CALIDAD DE LOS LABORATORIOS DE
DOCENCIA T-1408 Y T-1410.

L INTRODUCCION,

Fs timportante establecer. documentar. revisar, aprobar antes de su emision v niantener
un Plan de Ngjora Continua de Ja Gestion de Calidad de los Jabormorios de docencia
T-140R v T-1410 de 1o carrera de Ingenier Quimica de la FES - Zarmgoza de Ia
UNANL para ascgurar ¢ adecuado cumplimiento de sus politicas & objetivos de
calidad. asi como para satisticer los requerimicntos de competitividad intermos v los de
los tsuarios de sus servicios,

2. OBJKTIVOS,

Sstablecer. documentar. mantencer. evaluare v promover la Nejora Continua Analitica v
Organtzacrtonad on la Sticacta de los procesos necesarios para <l Sistoma de Gestion de
e Calidad de dos Taboratorios T=1408 o 'PoTd1o0 asi como de los clamentos de
lracstruciura, insutimos s priacticas que fe dan susiemnto.

3. ALCOCANCE,

Aplica a los metados, enterios, recursas ¢ informacion necesarios  para apovar <l
tncionmunicnto  ciccting  de b intiaestructura, las instalactones. ¢l cquipamionto
cientifico v tecnico, los insumos de medicion, fas wenicas analiticas. o competencia de
porsonal. las practicas de organizacion v operacion v los savicios idenicos )
administratives de apovo que sustentan o desempeno de los procesos de calidad de
todas las dreas o secciones de trabajo de los laboratorios,

Fas drcas que se cncuentran contempladas para la implementacion del Plan de NMejor
<on las siguicntes:

e lLabormorio T-1408 ticne una superticice de
e Laboratorio T-1410 tiene una superticic de

m
n

hn

SN
=Y.

P.LDLIQ-G0T
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UNIVERSIDAD N ACION. AL AUTONOMA DE COLIGO LDAG un™

1CO

FACULTAD DE l_.\l UDIOS SUPERIORES
ZARAGOZN Nugneto de Resasion o

eI e ran
-

Focha de revsion

1O, Patna Yoo !

PROCEDINIE
PEAN DEANIORN CCONTINE A DE Los
TOARACIR A TORTICIS I Tw v FN TN Tl e YV P-4 10y

Fectha de Poanston 2 10 2002

e las arcas que complementan las funciones del Laboratorio 'T-14100 que no
necesiarimmente se incluven song

Cuarto de instrumentos ticne una superticic de 9.021 7,
Cuarto de reactivos tiene tna superticie de 8.99 ms.
Intertaboratorio de vidrio tiene una superticic de 19,037 m”.
Interlaboratorio de cquipo tiene una superficic de 9.077 m”.

Teniendo una superficie total de: 163,145 m-

4. RESPONSABILIDADIES,

S Ta Direecion de la Facultad  de PFstudios Superiores Zarngorzas ef Coordinador
Institactionat de n Catidad (Roepresentante de fa Direcciony. o Jete de Carrera, <l
Responsable del Arcas los Profesores adseritos at labortorios ¢l personal téenmico
N oadministrative v jos estudiames de licenciatura o que realizan trahagos de tesis,
doe instructores de lnboratorios deben Hevar a cabo ks acuvidades de promocion.
desarrotior implantacion. scpwmiicntio. Gvaluacion, aprobacion v verificacion

a

documental que sonde ~u incunmbene

4.2 s responsabilidad de la Direccion de ta Facultad de Esudsos Superiores Zaragoza
daprobar v promeser ol desarrollio v orevision anual del PMlan de SNlajorse Analitica »
Onrvantsacional Conhinua aprobadae,

AT responsable de calidad del Bborsnorio o a0 suoves responsable de coordinae i
clecuoton Jdoeactuvidades requeridas para Jaintepracion, desamrolo, evaluacion s
documentacion dol Plan de Ngjorn Analitica v Organizacionad Continua

TESIS con
FALLA DE ORIGEN
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UNIVERSIDAD NAC I()\ \l. AUTONONMA DI CODIGO s,

1Q an=

e NI 8 g,
N v

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES Fecha de revision
ZARAGOZA

Numeto de Revision 6

PROCEDINITENTO, Pagatsa Ve 8
PPN DI NEIOR A o TINTEN DY " N e e 2 10 00~
oA 0 N e R B I D0 e TENCTEA T 08 Y -1 a1 0 Fechit de Bnnston 210 2002

R GLOSARIO DE TERMINOS, (G1.1.D.1Q-001).
Plany de Ncjora Analitica » Organizacional Continua. PNIC.1D.1Q

6. REFERENCIAS,
Norma ISO 9001:2000 "Sistema de Calidad Nlodelo para ¢l ascguramiento de
calidad e discno. produccion. instatacion v servicio™. equivalente a la norma
mexicana NINIS-CC-004:1995,

T. CONTENIDOS DEL PILLAN, )
1 Plan de NMaojora Continua de la Gestion de Calidad de los Laboratorios s clabora a
través de la documentacion de los siguicnies clementos:

i) Pl de \lv[m.l Continua de o Gestion de a Calidad de los Labormitorios
1408 y 'T-1410 (PN1.DIQ.L00 1)

by Introduccion.
Los laboratorios F-1408 v 1= 4100 nenen operindo alrededor de 20 anos sinun
programa serio de o manienimicnto provemtine N corredtiva Jquie garantice un
exstiado Optimo de sus instalaciones. Por tal motive ¢ requicre del desarolio de
un Proermna de rehabilitacion de

S onstalaciones v Sericios gue wantice

niveles de alta calidad de sus imnmstalaciones Voscrvicios, O\ pesn do que se

vonocen planiumenie s necesidades del Taboratorio no ha <dos posible contar
con bes recursos para ~uorchabilitacion s tunpoco se ha propacsto un programa
que e

dobe L resolucion de s necesidades on toma prioritania,

o B disanaostico de deficiencias (o requerimientos de mejora) M tortalezas en
fa calidad o efectividad de desempeno del abortorieo.
evéase DD DIQ-001).

G Diagrvma de jesavquias parn s oportanidades de Mejorn Analiti
Oreanizacional. (Vdase DI 1Q-001).

P.DUaQ-007

A

T,r?r..* raTat:

FALLAD 168



e
. - L

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONONMA DI

MEXICO
FACULTAD DI E TDIOS SUPERIORES
TARNGOZN

CODIGO LLDAQ-0m

Fecha de revision

Numetocle Revision (¢

INSTRUCTINVO,
EELABCRACION DEL FORNMATO E LD 1w
CARNTULS DE DOCUNENTOS

Pagna e S

Fovta de Fnusion 210 2002

CONTENIDO

CARATULA

PAGINA

NOMIBRE Y CODIGO DEL FORMATO

AL QUE CORRIESPONIDIL ST

INSTRUCTIVO DI LLELHENAIDDO.

OBJETIVO .
ALCANCE ..

INSTRUCTIVO DI LTIINADO. L.

FASTA DE DISTRIBUCIKON. .. ... ...

FEMPLO D1 FORMANTOL

19

|

19

o

AN AL BINESO L ST orL s TTOrRoOnG 100 A TIANbIO bR
BEe s i A -
FULN O B \\l\lllll--\l.\l'. Ioritsiozecewsy '
e oot gy 1T ES N
LEL AT IR H IRUAYEY
i
t
1
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CODIGO LLDAQ-00
MENICO -
FACULTAD DE K DIOS SUPERIORES Vewli de revision
ZARANGOZA
INSTRUCTIVO.
FELA R ARACTON DL FCRNLNTO FOD LD e nod
CARNTULA DE DOCUNENTOS Focha de Ennsion

Nrvuero de Revisun o

Pagina 2 de 2

210 2062

ELA BORACION DEL FORMATO FCD.LD.IQ-001
CARATULA DE DOCUMENTOS.

1. NOMBRE YV CODIGO DEL FORMATO AL QUE CORRESPONDE ESTE
INSTRUCTIVO DE LLLENADO.
FFormato FCIDLLDIQ-001 @ Cardtula de Doctimentos.

2. OBJETIVO.

Fstablecer i formma correcta para Hlevar a cabo ¢l Henadao del formate 19.1.12.1Q-001
= Cardatula de Documentos™,

CALOANCE,
Fxte instructivo de llenado de tormmate s aplicable o todos “los: Doctimentos
requeridos on e Sistema de Giestion de la Calidad para los laboratorios de docencia
T-T408 v T-14100 asi como lias sigiientes areas:

e Cuarta de reactivos,
e Interlaboratorio de vidrio,
o Interlaboratorio de motal.
e Cuarto de mstrumentos.
CDINSTRUCTIVGO DE LLENADO.
401 Foacel recuadro indicado con el namero 1o insertar ¢l eseudo de fa UNANTL
4.2 el recuadro indicado con el mdimere 20 con letra Thmes New Roman, negritas

onomazuscula numere T indicar el nombre de la niversidad. asi como tmmbicn o
nombre de 1o IFacultad.

1LLDAQ 0

TESIS CON
FALLA DE CORN 170
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e o INSTRUCTIVO,

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA D CONIGO LLDIO-00y

XIico

FACULTAD DI UDIOS SUPERIORES Pesha de s isen

ARANGOZA

Numeto e Revision 0

VA P R de S

AAERCRACT PPEL FORNINTU [P LD - v

CNRATULAN DR DOCUNTENTTY

Poevhade Bonseon 2 ta 2002

n

z

1in ¢l recuadro indicado con ¢l nomero 3. indicar con letra Times Naew Roman.
negritas v oen mavtscula namero 11, ¢l documento a desarrollar voen otro rengion.
con letra Fimes New Roman en mayasculax nfuncro 11, ¢l nombre del documento.,

En Ia scecion indicada con et nmcero d. cseribie ¢l codigo correspondicente. con
leira Times New Roman., negritas v en maytsculas » namero 1o de conformidad
conl i seecion 7.1.3 del procedimicnto P 1OQ-001 ~Procedimicnto parae claborar
Dot "

Fnola scecion indicada con b ntunero S0 andicar 1a techa de la revision del
documaento, de fa siguicnie mancra: con letra “imes New Roman numero 100 d-
m-n D1, con dos digitos: m Nes. con dos digitosy @ Ao, con cutro
digitos, Todos en nimcros arabigos).

En la scecion idicada con ol nimiero 6, indicar ol iuncro de revision, con leira
Times New Roman numero 100 siendo a revisidn O da printera res ision dospues de
L emision det documento

Fooda secaon mdicada con o tianere T indear Ta paginacion del documenus de ta
wiente maneri con dera Funes New Roman neonero 10, 7\ de B sjendo v G
mumero 1oy el numero total de paginas,

'l scecion mdicada con ol nomero 80 indicar fa techa de emiaion del dociamento.
doe o steuiente mancras con leirn Times Now Roman namero 10, d-me-a (d Ia.
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CONCLUSIONES.

L.a Documentacion del Sistema de Calidad es una condicion ineludible si se
quiere sistematizar el quehacer de la empresa, ya que precisa en forma
detallada los responsables dentro de cada proceso, que es lo que se debe
hacer, cuando, como y dénde realizario.

Cuando se elabora solo para responder a un contrato y sin la direccién,
dedicacion, constancia y participacion requerida, la Documentacion de Calidad
lamentablemente no pasa de ser un grupo de archivadores muy bien
empastados que adornan una oficina de gerencia. En definitiva. no generan
ningun cambio positivo en la empresa

Sin embargo. cuando ia Documentacion de Cahdad de elabora, implementa y
actualiza correctamente. crea un conveniente ordenamiento de los procesos
clave de la empresa, reduce los costos operativos, mojora la eficiencia vy
efectividad de los procesos, otorga confianza al cliente. ascgura que las tareas
clave se reahcen correctamente. aun cuando el personal que normalmente las
cjecute este ausente. v crea un clima favorable de mejor certeza de io que se
debe hacer

La elaboracion de la Documentacion de fa Calidad no necesanamente debe
seguir el orden logico de  estructurar un Manual de Calidad y luego derivarse
de este todo o demas

Los objetivos planteados para la realizacion de este trabajo se cumplieron, se
realizaron los documentos necesarios para fa implantacion de un sistema de
Gestion de la Cahdad paro los Laboratorios de Docencia 7-1408 y T-1410 de
Ingenieria Quimica de la FES Zaragoza

La revizion penodica de planes y programas de estudio permitita equilibrar jos
contemidos eticos, cientificos. humanisticos y ecologicos. generando nuavos vy
mejores diz2nos curnculares que respondan adecuadamente 2 las oohticas de
evaluacion, acreditacion y cestificacion generadas por el estado

S5e deben generar nuevos conocimientos y formar recursos humanos en las
areas quimico — biolégicas.
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FALLA DE CriGEN

179



Todos los compromisos, actividades 'y servicios deben reconocerse como
expresiones de Calidad.

Al Sistema de Gestion de la Calidad |mplantad’o‘se le ‘dara un  seguimiento
continuo, para un mejor desempefio de la cal:dad y se’ debe esforzar en la
Mejora Continua Organizacional y Analitica..
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