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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como objetivos fundamentales dar un panorama sobre las normas de certificacion como es 1SO
9000 el cual se estan convirtiendo en el estandar mas importante aplicado a todo tipo de organizaciones e instituciones a
nivel nacional e internacional, esta puede ayudar al mejoramiento de productos y servicios asi como a mantener a las
organizaciones orientadas para alcanzar los estandares de la calidad que se reconocen en la mayor parte del mundo.

La implementacion de la norma ISO 9000-2000 y sus procedimientos se logra mediante la recoleccion de datos relevantes
en los diferentes departamentos y etapas quienes nos proporcionan de las técnicas necesarias para el logro. Esta
investigacion también nos ayuda a determinar las diferentes fallas existentes en dichos procesos para asi poderlas remediar
de una manera pronta y oportuna, antes de que se susciten problemas que puedan afectar la productividad de la empresa.



OBJETIVOS

Actualizar al personal en los conocimientos tedricos- practicos sobre los conceptos, principios y elementos necesarios que se
utilizan en los sistemas de gestion de calidad de acuerdo a los nuevos requisitos de la familia de las normas 1SO 9000-2000.

Teniendo en consideracion los siguientes objetivos.
¢ ldentificar los conceptos, elementos y la nueva estructura de la norma ISO 9000-2000
e Sefalar las equivalencias de la norma 1SO 9000-2000 y la NMX-CC: 2000
e Analizar e interpretar la 1ISO 9001:2000
e Enunciar los documentos que integran un Sistema de Gestion de Calidad
e Diferenciar las etapas del proceso que se utiliza para la certificacion del sistema

e Gestion de la calidad.



CAPITULO 1
IMPORTANCIA DE LA CERTIFICACION

1.1 La certificacion de sistemas de calidad

La certificacion de sistemas de calidad es un proceso mediante el cual un organismo de tercera parte (organismo de
certificacion) evalla que un proceso (0 una serie de procesos), sistema o servicio se ajusta a los requisitos definidos en una
norma, nacional o internacional.

El objetivo de la certificacion del Sistema de Gestion de la calidad es asegurar que la organizacion como proveedor cuenta
con la capacidad suficiente para suministrar productos o servicios con el mismo nivel de aceptacion (calidad), derivado del
seguimiento, medicion y mejora de sus procesos y por lo tanto es capaz de cumplir con los requisitos establecidos con sus
clientes.

La finalidad de que el sistema de gestién de la calidad sea evaluado por un organismo certificador es evitar que cada
organizacion tenga que ser evaluada con diferentes criterios por todos y cada uno de sus clientes, en la celebracion de
convenios o contratos.

A traves de la certificacion del sistema de calidad por un organismo certificador la organizacion demuestra a quien lo
solicite, que su sistema de calidad cumple con las directrices internacionalmente aceptadas.

1.2 Beneficios de la Certificacion y ventajas de contar con un sistema de gestion de la calidad
Las normas 1SO 9000 proporcionan entre otros los siguientes beneficios:

- Orientar los esfuerzos de la organizacion hacia la vision y mision de la organizacion, a través de la implantacion de su
politica de calidad, asi como los objetivos para la calidad.



- Analizar los recursos actuales con los que cuenta la organizacidn, para posteriormente detectar las necesidades y
proporcionar los recursos necesarios.

- Establecer los procedimientos documentados que sean necesarios para que la gente conozca sus operaciones y actividades.
- Contar con requisitos y criterios documentados de los productos.

- Asegurar la utilizacion de documentos vigentes en las diferentes areas operativas de la organizacion.

- Asegurar que la organizacién cuenta con proveedores calificados para cumplir con los requisitos del convenio con ellos.

- Contar con métodos que aseguren la identificacion del servicio, y conocer su evolucién por medio de la trazabilidad.

- Asegurar que las actividades de la produccion (o la prestacion del servicio) se llevan a cabo y se realizan bajo condiciones
controladas y calificadas (incluyendo el personal que las realiza).

- Detectar las necesidades de capacitacion para fortalecer aquellas areas en las que se necesite.
- Mejorar la calidad de los productos (o servicios) por medio del anélisis tanto de los productos como de los procesos de la
organizacion.

- Incrementar la eficacia y la eficiencia de la organizacion.

- Ofrecer un valor agregado al cliente sobre la competencia al contar con procesos identificados, monitoreados y en mejora
continua.



CAPITULO 2
RESUMEN DEL 1SO 9000-2000

2.1 DEFINICION DE LA NORMA ISO

ISO (la Organizaciéon Internacional de Normalizacién) es una federacion mundial de organismos nacionales de
normalizacion (organismos miembros de 1SO). El trabajo de preparacién de las normas internacionales normalmente se
realiza a través de los comités técnicos de I1SO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya
establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representados en dicho comité. Las organizaciones
Internacionales, publicas y privadas, en coordinacion con ISO, también participan en el trabajo. 1SO colabora
estrechamente con la Comision Electrotécnica Internacional (CEI) en todas las materias de normalizacion electrotécnica.

Las Normas Internacionales son editadas de acuerdo con las reglas establecidas en la Parte 3 de las Directivas ISO/CEI.
Los Proyectos de Normas Internacionales (FDIS) adoptados por los comités técnicos son enviados a los organismos
miembros para votacion. La publicacién como Norma Internacional requiere la aprobacién por al menos el 75% de los
organismos miembros requeridos a votar.

Se llama la atencién sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de esta Norma Internacional puedan estar
sujetos a derechos de patente. ISO no asume responsabilidad por la identificacion de cualquiera o todos los derechos de
patente.

La Norma Internacional 1SO 9000 ha sido preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion y aseguramiento de la
calidad, Subcomité SC 1, Conceptos y terminologia.

Esta segunda edicion anula y reemplaza a la Norma 1SO 8402:1994.



El Anexo A de esta Norma Internacional es Unicamente informativo. Incluye diagramas de conceptos que proporcionan
una representacion grafica de las relaciones entre los términos en campos de conceptos especificos relativos a los sistemas
de gestion de la calidad.

Esta norma ha sido traducida por el Grupo de Trabajo * Spanish Translation Task Group" del Comité Técnico
ISO/TC 176, Gestidn y aseguramiento de la calidad, en el que han participado representantes de los organismos
Nacionales de normalizacion y representantes del sector empresarial de los siguientes paises:

Argentina, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, Espafia, Estados Unidos de Norte América, México, Perd,
Uruguay y Venezuela.

Igualmente, han participado en la realizacion de la misma representante de COPANT (Comision Panamericana
De Normas Técnicas) y de INLAC (Instituto Latinoamericano de Aseguramiento de la Calidad).

La innegable importancia de esta norma se deriva, sustancialmente, del hecho de que ésta representa una
Iniciativa pionera en la normalizacion internacional, con la que se consigue unificar la terminologia en este sector
En lengua espafiola.

2.2 El desarrollo de las Normas I1SO

La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuacion se ha elaborado para asistir a las organizaciones, de todo

Tipo y tamafio, en la implementacion y la operacion de sistemas de gestion de la calidad eficaces.

- La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y especifica la
Terminologia para los sistemas de gestion de la calidad.



- La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad aplicables a toda
Organizacién que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de
Sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacion y su objetivo es aumentar la satisfaccion del
Cliente.

- La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la eficiencia del sistema de
Gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del desempefio de la organizaciony la
Satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas.

- La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de gestion de la calidad y
De gestion ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas de gestion de la calidad que
Facilitan la mutua comprensién en el comercio nacional e internacional.



CAPITULO 3

COMPROMISO DE LA EMPRESA,
PROCESOS DE LANORMA ISO
9000:2000




y Organizacion del Curso

s de Gestion de la Calidad: definiciones y objetivos.
oduccion alas normas de aplicacion ISO 9000:2000.
4.-Sistema de Gestion
5.-Responsabilidad de la Direccion
6.-Gestion de los Recursos

7.-Realizacion del producto o prestacion del Servicio.

8.-Medicidén andlisis y Mejora

e Requisitos de la Documentacion de un Sistema de Gestién d
la Calidad.

e Casos practicos.



jetivo del Curso

ocer los objetivos y beneficios de los Sistemas
e Gestion de la Calidad, aprovechar la flexibilidad de
la norma 1SO 9000:2000 para cumplir sus requisitos
de una manera coherente con las necesidades y la
cultura de la empresa y capacitarse para documentar
e implantar un Sistema de Gestion de la Calidad,
tomando como modelo la norma ISO 9000: 2000.




icion de Calidad:

de una entidad para satisfacer unas necesidades
adas o implicitas”.
ISO 8402:94

“Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos”
ISO 9000:2000

“La gestion de la calidad consiste en concebir, desarrollar y fabricar
en los plazos previstos los productos y servicios mas econémicos
mas Utiles y mas satisfactorios para el consumidor”.

Ishikawa
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o Medir la Calidad:
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Requisitos
del Cliente

Percepcién b

del Cliente Caracteristicas de Calidad
del Producto -Color.

-Cantidad.
- Peso.
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Y
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- Aumento en las ventas.
- Disminuyen los costos.

- Aumento de la productividad.

- Elimina vicios internos.

- Mantiene a sus clientes.

- Cumple y satisface las
necesidades y requisitos del
cliente.

cios de Trabajar con
Calidad:

12

CLIENTES

- Disminuye el costo de los
productos.

- Adquiere productos/servicios
de confianza.

- Tiene opcion de elegir y exigir.



0os de Calidad y No-
Calidad:

d: Siempre es menor, aun cuando se

lerte (tiempo, capacitacién, recursos...etc) al iniCiO, el

beneficio es mayor cuando se adapta en la

organizaci(')n. (se maneja la prevencion)

VS.

No-Calidad: Suele costar mas el reproceso o
la merma que una inversion inicial.

(no se previene)
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tion de la Calidad

vidades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion en lo relativo a la
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Idad Total

e gestion que pretende, mediante la
ucion de la satisfaccion equilibrada de las
esidades y expectativas de todas las partes
interesadas, el éxito a largo plazo de una
organizacion.
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Sistemas de gestion de la
calidad. Fundamentos y
vocabulario

ISO 9000:2000
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on de las Normas

*Planificacion de la Calidad
*Capacidad de los procesos

Mantenimiento

}

ISO 9001:2000

«Satisfaccion del clien

*Enfoque a proce

*Mejora conti



ncipios de Gestion de la
Calidad

Enfoque al cliente.

» Liderazgo.

» Participacion del personal.

« Enfoque basado en procesos.

 Enfoque de sistema para la gestion.
* Mejora continua.

 Enfoque basado en hechos paralatoma de decisi
* Relaciones mutuamente beneficiosas con el p

19



tema de Gestion de la Calidad

Requisitos generales

Requisitos de la documentacion

=
|

Orgam!lon !!cesos
L/ ‘) K\r
[ N——1

PR "2'7\

L —%

ﬂ

ke

Recursos

= —

Documentos

20



.1 Percepcidn

-----



g
.
2
1),
3

3.2 Forma

CLIENTE

PLANIFICACION

GESTION

%
g

§

17

PROCESOS

MEDIDAS Y MEJORA




jetivo de Implementar un
stema de Gestion de Calidad

una organizacion:

v'Necesita demostrar su capacidad para proporcionar
de forma coherente productos que satisfagan los

requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.

v'Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a travé

de la aplicacion eficaz del sistema.

23



equisitos

Sistema de gestion de la calidad
Responsabilidad de la direccion
n Gestion de los recursos
Realizacion del producto
n Medicidn, analisis y mejora

24



stema de Gestidon de la Calidad

Requisitos generales

Requisitos de la documentacion
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Requisitos Generales

La organizacion debe establecer,
documentar, implementar, mantener y
mejorar continuamente la eficacia de
un sistema de gestion de la calidad de
acuerdo con los requisitos de esta
Norma Internacional.

26



sitos Generales
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guisitos Generales

La organizacion debe

a) identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a través
de la organizacion.

b) determinar la secuencia e interaccién de estos procesos,

c) determinar los criterios y métodos necesarios para asegurar que tanto la operacion como el control
de estos procesos son eficaces,

d) asegurar la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la operacion y el
seguimiento de estos procesos.

e) medir, realizar el seguimiento y analizar estos procesos, e

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua
de estos procesos.

La organizacién debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

En los casos en que la organizacion elija contratar externamente cualquier proceso que afecte la conformidad
del producto con los requisitos, la organizacion debe asegurar el control sobre tales procesos. El control
de dichos procesos contratados externamente debe identificarse en el sistema de gestion de la calidad.

NOTA ~ Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a los que se ha hecho referencia
anteriormente deberian considerar los procesos para las actividades de gestion, provision de recursos, realizacion
del producto y mediciones.

28
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a)
b)
c)
d)

e)

NOTA 1:

Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad,
un manual de la calidad,
los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional,

los documentos requeridos por la organizacion para la planificacion, operacion y control eficaz de
Sus procesos,y

los registros de la calidad requeridos por esta Norma Internacional.

Donde aparezca el término “procedimiento documentado” dentro de esta Norma Internacional, se

requiere que el procedimiento sea establecido, documentado, implementado y mantenido.

NOTA 2:

La extension de la documentacién del sistema de gestién de la calidad puede diferir de una

organizacién a otra debido a

a)
b)
c)

NOTA 3: Ladocumentacién puede estar en cualquier formato o medio.

el tamafio de la organizacion y el tipo de actividades;
la complejidad de los procesos y sus interacciones, y

la competencia del personal.

30
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anual de la Calidad

La organizacion debe establecer y mantener un
manual de la calidad gque incluya lo siguiente:

a) El alcance del sistema de gestion de la calidad,
incluyendo los detalles y la justificacion de
cualquier exclusion;

b) Los procedimientos documentados establecidos
para el sistema de gestion de la calidad, o una
referencia alos mismos;

c) Una descripcion de la interaccion entre los
procesos del sistema de gestion de la calidad.

32
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ntrol de Documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben controlarse. Los
registros de la calidad son un tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo
con los requisitos dados en el apartado.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

9)

aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su edicion,

revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario asi como para llevar a cabo
su re-aprobacion,

asegurar que se identifican los cambios y el estado de revisién actual de los
documentos,

asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso,

asegurar que los documentos permanecen legibles y son facilmente identificables,

asegurar que se identifican los documentos de origen externo y que se controla su
distribucion, y

evitar el uso no intencionado de documentos obsoletos, y para aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por alguna razon cualquiera.

34
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Control de los Registros

Deben establecerse y mantenerse registros de la

calidad para proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como de la
operacion eficaz del sistema de gestion de la
calidad. Los registros de calidad deben permanecer
legibles, facilmente identificables y recuperables.
Debe establecerse un procedimiento documentado
para definir los controles necesarios para la
identificacion, legibilidad, almacenamiento,
proteccion, recuperacion, tiempo de retencion vy
disposicion de los registros de la calidad.

36
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Enfoque al cliente

Politica de la calidad

Planificacion

Responsabilidad, autoridad y comunicacion

Revision por la direccion
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mpromiso de la Direccion

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su
compromiso para el desarrollo e implementacion del
sistema de gestion de la calidad y para la mejora
continua de su eficacia

a)comunicando a la organizacion la importancia de
satisfacer tanto los requisitos del cliente como los
legales y reglamentarios;

b)estableciendo la politica de la calidad;

c)asegurando que se establecen los objetivos de la
calidad;

d)llevando a cabo las revisiones por la direccion, y
e)asegurando la disponibilidad de recursos.
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Enfoque al Cliente

O6

REQUISITOS

REQUISITOS
DEL CLIENTE

Requisito: “Necesidad o expectativa e
generalmente implicita
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nfoque al Cliente

La alta direccion debe asegurar que los
requisitos del cliente se determinan y
cumplen con el proposito de realzar
la satisfaccion del cliente.
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Politica de la Calidad
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itica de la Calidad

La alta direccion debe asegurar que la politica de la
calidad:

a) es adecuada al propdsito de la organizacion;

b) incluye el compromiso de satisfacer los
requisitos y de mejorar continuamente la eficacia
del sistema de gestion de la calidad;

c) proporciona un marco de referencia para
establecer y revisar los objetivos de la calidad;

d) se comunica y entiende dentro de la
organizacion;y

e) se revisa para mantenerla
continuamente.

adecuada
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jetivos de |la Calidad

La alta direccion debe asegurar que los
objetivos de la calidad, incluyendo aquellos
necesarios para cumplir los requisitos del
producto se establecen en las funciones y
niveles pertinentes dentro de la organizacion.
Los objetivos de la calidad deben ser
medibles y coherentes con la politica de la
calidad.
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lanificacion del
ema de Gestion de la
Calidad
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Ificacion del Sistema de
Gestion de la Calidad

La alta direccidn debe asegurar que

a) la planificacion del sistema de gestion de la calidad
se lleva a cabo con el fin de cumplir los requisitos
dados en el apartado, asi como los objetivos de la
calidad, y

b) se mantiene la integridad del sistema de gestion de
la calidad cuando se planifican e implementan
cambios en éste.
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Autoridad
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nsabilidad y Autoridad

La alta direccion debe asegurar que las
responsabilidades, autoridades 'y su
interrelacion estan definidas y comunicadas
dentro de la organizacion.
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epresentante de la
Direccion
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epresentante de la Direccidn

La alta direccion debe designar un miembro de la direccion quien,
con independencia de otras responsabilidades, debe tener la

responsabilidad y autoridad que incluya:

a) asegurar que se establecen, implantan y mantienen los
procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad;

b)informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema
de gestion de la calidad y de cualquier necesidad de mejora;

C) asegurar que se promueva la toma de conciencia de los
requisitos de los clientes en todos los niveles de la
organizacion.

NOTA - La responsabilidad del representante de la direcciéon puede incluir

relaciones con partes externas sobre asuntos relacionados con el sistema de
gestion de la calidad.

53




presentante de la Direccion

La alta direccion debe designar un miembro de la direccion quien,
con independencia de otras responsabilidades, debe tener la
responsabilidad y autoridad que incluya:

a) asegurar que se establecen, implantan y mantienen los
procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad;

b)informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema
de gestion de la calidad y de cualquier necesidad de
mejora;

C) asegurar que se promueva la toma de conciencia de los
requisitos de los clientes en todos los niveles de la
organizacion.

NOTA - La responsabilidad del representante de la direccion puede incluir relaciones

con partes externas sobre asuntos relacionados con el sistema de gestion de la
calidad.
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omunicacion Interna

La alta direccion debe asegurar que se
establecen los procesos apropiados de
comunicacion dentro de la organizacion y
gue la comunicacion se efectua
considerando la eficacia del sistema de
gestion de la calidad.
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ISion por la Direccion
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evision por la Direccion

Generalidades

La alta direccion debe, a intervalos planificados, revisar
el sistema de gestion de la calidad de la organizacion,
para asegurar su continua consistencia, adecuacion vy
eficacia. La revision debe incluir la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
cambios en el sistema de gestion de la calidad,
incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la
direccion.
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Ision por la Direccion
Informacion para la revision

La informacion de entrada para la revision por la
direccion debe incluir informacion sobre

a) resultados de auditorias;

b) retroalimentacién de los clientes;

c) desempenfo de los procesos y conformidad del producto;

d) situacién de las acciones correctivas y preventivas;

e) acciones de seguimiento de revisiones anteriores de la
direccion;

f) cambios planificados que podrian afectar al sistema de
gestién de la calidad;

g)recomendaciones parala mejora.
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ISion por la Direccion

Resultados de larevision

Los resultados de la revision por la direccidon deben
incluir las decisiones y acciones asociadas a:

a)la mejora de la eficacia del sistema de gestion de
la calidad y sus procesos;

b) la mejora del producto en relacion con los
requisitos del cliente;

c)la necesidad de recursos.
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n de los Recursos

Suministro de recursos
.6.2 Recursos humanos
3.6.3 Infraestructura

3.6.4 Ambiente de trabajo
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Uministro de Recursos
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ministro de Recursos

La organizacion debe determinar vy
proporcionar los recursos necesarios
para:

a) implementar y mantener el sistema de
gestion de la <calidad y mejorar
continuamente su eficacia, y

b) aumentar la satisfaccion del cliente.
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ecursos Humanos.
Generalidades

El personal que realice trabajos que
afecten la calidad del producto debe
ser competente con base en la
educacion, formacion, habilidades vy
experiencia apropiadas.
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ompetencia, toma de
Conciencia y Formacion

La organizacion debe:

a) determinar las competencias necesarias para el personal que
realiza trabajos que afectan la calidad del producto;

b) proporcionar formacién o tomar otras acciones para satisfacer
dichas necesidades;

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

d) asegurar que su personal es consciente de la relevancia e
importancia de sus actividades y como contribuyen al logro de
los objetivos de la calidad, y

e) mantener los registros apropiados de la educacion, formacion,
habilidades y experiencia (véase 4.2.4).
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nfraestructura

Edificios, Espacios, Equipos Servicios de Apoyo
Servicios Asociados (hardware/software)
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Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y
mantener la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos del producto. La
infraestructura incluye, por ejemplo los

a)edificios, espacio de trabajo y servicios
asociados;

b) equipos para los procesos, tanto hardware como
software, y

c)servicios de apoyo tales como transporte o
comunicacion.

69




biente de Trabajo




mbiente de Trabajo

La organizacion debe determinar y
gestionar las condiciones del
ambiente de trabajo necesarias
para lograr la conformidad con los
requisitos del producto.
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alizacion del producto

3.7.1 Planificacion de la realizaciéon del producto
3.7.2 Procesos relacionados con el cliente

3.7.3 Disefio y desarrollo

3.7.4 Compras

3.7.5 Operaciones de produccién y de servicio

3.7.6 Control de los equipos de medicién y de
seguimiento
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Izacion del Producto
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.Objetivos de la calidad y
los requisitos para el
producto
.Establecimiento de
procesos, documentos y
recursos

Actividades de
verificacion, validacion,
seguimiento, inspeccion

y ensayo
.Criterios para la
capacitacion del
producto

.Registros necesarios



nificacion de la Realizaciéon del
Producto

La organizacion debe _p_Ianif_icardy desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del
producto. La planificacion de la realizacion del producto debe ser consistente con los
requisitos de otros procesos del sistema de gestion de la calidad.

En la planificacion de la realizacion del producto, la organizacion debe determinar, cuando sea
apropiado, lo siguiente:

a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto;

b) la necesidad de establecer procesos, documentos y proporcionar recursos especificos
para el producto;

c) las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccion y
ensayos especificos para el producto asi como los criterios para la aceptacion del
mismo;

d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de
realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos.

El resultado de esta planificacion debe presentarse en forma adecuada para el método de
operar de la organizacion.

NOTA 1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestion de la calidad
(incluyendo los procesos de realizacion del producto) y los recursos que deben aplicarse a
un producto, proyecto o contrato especifico, puede denominarse plan de la calidad.

NOTA 2  La organizacion también puede aplicar los requisitos dados en el apartado para el
desarrollo de los procesos de realizacion del producto.
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nacion de los Requisitos
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erminacion de los Requisitos
Relacionados con el Producto

La organizacion debe determinar

a)los requisitos especificados por el cliente, incluyendo
los requisitos para las actividades de entrega y
posventa;

b)los requisitos no especificados por el cliente pero
necesarios para la utilizacion prevista o especificada;

c)los requisitos legales y reglamentarios relacionados
con el producto, y

d)cualquier requisito adicional determinado por Ila
organizacién.
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n de los Requisitos
nados con el Producto

.Requisitos
del producto
definidos
.Diferencias

resueltas
.Capacidad
para cumplir
los requisitos
.Requisitos de
clientes
confirmados
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Revision de los Requisitos
Relacionados con el Producto

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revision

debe efectuarse antes de que la organizaciébn se comprometa a proporcionar un
producto al cliente (p.e. envio de ofertas, aceptacion de contratos o pedidos,
aceptacion de cambios en los contratos o pedidos) y debe asegurar que

a) los requisitos del producto estan definidos;

b) las diferencias existentes entre los requisitos del pedido o contrato y los expresados
previamente son resueltas, y

c) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones originadas
por la misma.

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos, la
organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe asegurar que la
documentacion pertinente se modifica y que el personal apropiado es consciente de
los requisitos modificados.

NOTA  En algunas situaciones, tales como las ventas por internet, no resulta practico efectuar una
revision formal de cada pedido. En su lugar, la revision qude cubrir la informacion pertinente para
el producto, como son los catélogos o el material publicitario.
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Comunicacion con los
Clientes

Informacion sobre el producto

.Tratamiento de preguntas, contratos y pedidos
incluyendo las modificaciones
.Retroalimentacion del cliente,incluyendo sus
qguejas
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municacion con los Clientes

La  organizacion debe  determinar e
Implementar disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes, relativas a:

a) lainformacién sobre el producto;

b) el tratamiento de preguntas, contratos y
pedidos, incluyendo las modificaciones, y

Cc) la retroalimentacion del cliente,
Incluyendo sus quejas.
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anificacion del Disefio y
Desarrollo

Etapa 1
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anificacion del Diseno y Desarrollo

La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo
del producto.

Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacion
debe determinar

a) las etapas del disefio y desarrollo;

b) la revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa
del disefio y desarrollo, y

c) las responsabilidades y autoridades para el disefio y el desarrollo.

La organizacion debe gestionar las interfases entre los diferentes
grupos implicados en el disefio y desarrollo para asegurar una
comunicacion eficaz y una clara asignhaciéon de
responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, cuando sea
apropiado, a medida que progresa el disefio y desarrollo.
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tos de Entrada para el
Diseno y Desarrollo

.Requisitos funcionales y de desemperio.
.Requisitos legales y reglamentarios

.Informacion de disefios previos similares
.Cualquier otro requisito esencial
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0s de Entrada para el Diseno
y Desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los
requisitos del producto y mantenerse registros (véase 4.2.4). Estos
deben incluir:

a) los requisitos funcionales y de desempefio;
b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables;

¢) la informacién aplicable proveniente de disefios previos similares,
cuando sea aplicable, y

d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacién. Los
requisitos deben estar completos, sin ambigliedades y no deben estar
en conflicto entre si.
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Jdos del Disefio y Desarrollo

PROPORCIONARSE
PARA VERIFICACION

.Cumplir los elementos de entrada
.Proporcionar informacién para la compra,
produccién y suministro

.Criterios de aceptacion del producto
.Carateristicas para uso seguro y correcto

Disefio y Desarrollo
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ltados del Disefio y Desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal
manera que permitan la verificacion contra las entradas del disefio
y desarrollo y deben aprobarse antes de su liberacion.

Los elementos de salida del disefio y desarrollo deben:

a) cumplir los elementos de entrada del disefio y desarrollo;

b) proporcionar informacion apropiada pertinente parala compra,
la produccion y el suministro del servicio;

c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del
producto, y

d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales
para el uso correcto y seguro.
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del Diseno y Desarrollo
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vision del Disefio y Desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones
sistematicas del disefio y desarrollo para:

a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y
desarrollo para cumplir los requisitos, e

b)identificar cualquier problema y proponer las acciones
necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir
representantes de las funciones relacionadas con la(s)
fase(s) de disefio y desarrollo que se esta(n) revisando.
Deben mantenerse registros de los resultados de las
revisiones de cualquier accion necesaria.
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on del Diseno y Desarrollo
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Icacion del Disefio y Desarrollo

debe realizar la verificacion para
asegurar que los elementos de salida del
diseno y desarrollo satisfacen sus
elementos de entrada. Deben mantenerse
registros de los resultados de la verificacion
y de cualquier accion que sea necesaria.
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n del Disefo y Desarrollo
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Validacion del Diseno y Desarrollo

Se debe realizar la validacion del disefio y
desarrollo de acuerdo con el orden planificado
para asegurar que el producto resultante es
capaz de satisfacer los requisitos para su uso
especificado o previsto o para su aplicacion.
Siempre que sea posible, la validacion debe
completarse antes de la entrega o0
implementacion del producto. Deben
mantenerse registros de los resultados de la
validacion y de cualguier accion que sea
necesaria.
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e Cambios del Diseno y
Desarrollo
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ontrol de Cambios del Diseno y
Desarrollo

Los cambios de disefio y desarrollo deben identificarse y
deben mantenerse registros. Los cambios deben
revisarse, verificarse y validarse, cuando sea
aproplado y aprobarse antes de su |mplementa(:|on
La revision de los cambios del disefio y desarrollo
debe incluir la evaluacion del efecto de los cambios en
las partes constitutivas y en el producto entregado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la
revision de los cambios y de cualquier accion que sea
necesaria (véase 4.2.4).
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oceso de Compras
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Proceso de Compras

La organizacion debe asegurar que el producto adquirido cumple

los requisitos de compra especificados. El tipo y alcance del
control aplicado al proveedor y al producto adquirido debe
depender del efecto del producto adquirido en la posterior
realizacion del producto o en el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en
funcion de su capacidad para suministrar productos de
acuerdo con los requisitos de la organizacion. Deben
establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion y la
re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los

resultados de las evaluaciones y de cualquier accion necesaria
gue se derive de la misma.
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ormacion de las Compras

La informacion de compra debe describir el producto a
comprar, incluyendo, cuando sea apropiado:

a)requisitos para la aprobacion del producto,
procedimientos, procesos y equipos,

b)requisitos para la calificacion del personal, y
c)requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe asegurar la adecuacion de los
requisitos de compra especificados antes de
comunicarselos al proveedor.
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Verificacion de los
Productos Comprados

La organizacion debe establecer e implementar la
inspeccion u otras actividades necesarias para
asegurar que el producto comprado cumple los
requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente proponga llevar a
cabo actividades de verificacion en las instalaciones
del proveedor, la organizacion debe especificar en la
informacion de compra las disposiciones requeridas
para la verificacion y el método para la liberacion del
producto.
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ntrol de las Operaciones de
Produccidon y de Servicio

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccion y el
suministro del servicio bajo condiciones controladas. Las
condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable

a)la disponibilidad de informacién que describa las
caracteristicas del producto;

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo;

c) la utilizaciéon del equipo apropiado;

d)la disponibilidad y utilizacion de equipos de medicion vy
seguimiento;

e)la implementacion de actividades de seguimiento vy
medicion, y

f) la implementacion de actividades de liberacion, entrega y
posventa.
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Validacion de los procesos de
las operaciones de produccion

103

y de servicio

ESTABLECER LAS
DISPOCISIONES PARA
ALCANZAR LOS

PROCESO ESPECIAL ==ap RESULTADOS

PLANIFICADOS

.Preparativos que incluyan:
-criterio definidos paralarevisiony
aprobacién de los procesos

-aprobacion de equipos y calificacion
del personal

-requisitos aplicables alos registros
-re-validacion




0S procesos de las operaciones de
produccion y de servicio

La organizacién debe validar todo proceso de las operaciones de produccion y de servicio en
aquellos puntos en los que los elementos de salida resultantes no puedan verificarse
mediante actividades de seguimiento o medicion. Esto incluye a cualquier proceso en el
gue las deficiencias se hagan aparentes Unicamente después de que el producto esté
siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

La validacion debe establecer las disposiciones para estos procesos para alcanzar los
resultados planificados.

La organizacion debe establecer los preparativos necesarios para estos procesos, incluyendo,
cuando sea aplicable

a) criterios definidos paralarevision y aprobacion de los procesos,

b) aprobacién de equipos y calificacion del personal,

c) lautilizacion de métodos y procedimientos especificos,
d) los requisitos aplicables alos registros y

e) lare-validacion.
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Icacion y trazabilidad

\?EGISTROS
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ntificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizaciéon debe identificar el
producto por medios adecuados, a través de la
realizacion del producto.

La organizacién debe identificar el estado del producto con
respecto a los requisitos de medicion y seguimiento.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion
debe controlar y registrar la identificacion Unica del
producto.

NOTA En algunos sectores industriales, la gestion de la configuracion es un
medio para mantener la identificacion y la trazabilidad.
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Bienes del cliente

La organizacion debe cuidar los bienes de los
clientes mientras estén bajo el control de la
organizacion o estén siendo utilizados por la
organizacion. La organizacion debe identificar,
verificar, proteger y mantener los bienes del
cliente suministrados para su utilizacion o
incorporacion dentro del producto. Cualquier
bien del cliente que se pierda, deteriore o que
de algin otro modo se estime que es
Inadecuado para su uso debe ser registrado y
comunicado al cliente.

NOTA: Los bienes del cliente pueden incluir la propiedad intelectual.
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vacion del producto
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ervacion del producto

La organizacion debe preservar la conformidad del
producto durante el proceso interno y la entrega al
destino previsto. Esto debe incluir la identificacion,
manipulacion, embalaje, almacenamiento y
proteccion. Esto debe aplicarse también, a las partes
constitutivas de un producto.
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ntrol de los equipos de
medicion y seguimiento

La organizacion debe determinar las actividades de medicién y seguimiento que

se requieran para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto
con los requisitos especificados.

La organizacion debe establecer procesos para asegurar que las actividades de
medicién y seguimiento pueden realizarse y se realizan de una manera
coherente con los requisitos de medicion y seguimiento.

Donde sea necesario asegurar la validez de los resultados, los equipos de
medicion deben:

a) calibrarse o verificarse a intervalos especificos o antes de su utilizacién, contra
patrones de medicién trazables nacionales o internacionales; cuando no existan tales
patrones debe registrarse la base utilizada para la calibracién o verificacion;

b) ajustarse o re-ajustarse segln sea necesario;

c) identificarse para posibilitar la determinacién del estado de calibracion;

d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medida;

e) protegerse contra dafios y el deterioro durante la manipulacion, mantenimiento y
almacenamiento;
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ntrol de los equipos de
medicion y seguimiento

Ademas la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los
resultados de las mediciones anteriores cuando se detecte que
el equipo no esta conforme con los requisitos. La organizacion
debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre
cualquier producto afectado. Deben mantenerse registros de
los resultados de la calibracion y la verificacién.

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos
para satisfacer su aplicaciéon prevista cuando éstos se utilicen
en las actividades de seguimiento y medicion de los requisitos
especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su
utilizacién y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

NOTA: Véase la norma ISO 10012 a modo de guia.
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Icion, analisis y mejora

3.8.1 Generalidades
3.8.2 Medicidn y seguimiento
3.8.3 Control del producto no conforme
3.8.4 Analisis de datos
3.8.5 Mejora
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cion, analisis y mejora.
Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de
seguimiento, medicién, andlisis y mejora necesarios para

a) demostrar la conformidad del producto,

b)asegurar la conformidad del sistema de gestion de la
calidad, y

c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestiéon de
la calidad.

Esto debe incluir la determinacion de los métodos aplicables, las
técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

116



accion del cliente
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accion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de
gestion de la calidad, la organizacion debe realizar el
seguimiento de la informacion relativa a la percepcion
del cliente con respecto a si la organizacién ha cumplido
sus requisitos. Deben determinarse los métodos para
obtener y utilizar dicha informacion.
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Auditoria interna

La organizacion debe llevar a cabo a intervalos planificados
auditorias internas para determinar si el sistema de gestion de
la calidad:

a) esta conforme con las actividades planificadas con los requisitos
de esta Norma Internacional y con los requisitos del sistema de
gestion de la calidad establecidos por la organizacion, y

b) se haimplementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en
consideracién el estado y la importancia de los procesos y
areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas.
Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la
misma, su frecuencia y metodologia. La seleccion de los
auditores y la realizacién de las auditorias deben asegurar la
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los
auditores no deben auditar su propio trabajo.
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Auditoria interna

Deben definirse en un procedimiento documentado las
resr)onsabilidades y requisitos para la planificacion vy
realizacion de auditorias, y para la presentacion de resultados

y el mantenimiento de los registros.

(La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe
asegurar que se toman acciones sin demora injustificada para
eliminar no conformidades detectadas y sus causas.

Las actividades de seguimiento deben incluir la verificacion de las
acciones tomadas y el informe de los resultados de la
verificacion.

NOTA: Véase la Norma ISO 10011 a modo de guia.
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Imiento y Medicion de los
Procesos

La organizacidon debe aplicar métodos apropiados para
el seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicion
de los procesos del sistema de gestion de la calidad.
Estos meétodos deben demostrar la capacidad de los
procesos para alcanzar los resultados planificados.
Cuando no se alcancen los resultados pretendidos,
deben llevarse a cabo correcciones y acciones
correctivas, segun sea conveniente, para asegurar la
conformidad del producto.
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Imiento y Medicion del
Producto

La organizaciéon debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas
del producto para verificar que se cumplen los requisitos del
producto. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del proceso
de realizacion del producto de acuerdo con los preparativos
planificados.

Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion. Los registros deben indicar la(s) persona (s) que
autoriza (n) la liberacién del producto .

No se debe proceder a la liberacion del producto o la entrega del servicio
hasta que se hayan completado satisfactoriamente todos Ilos
preparativos planificados a menos que la autoridad competente, o
cuando corresponda el cliente, indique lo contrario.
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rol del producto no
conforme

La organizacion debe asegurar que el producto que no sea conforme con
los requisitos, se identifica y controla para prevenir su utilizacién o
entrega no intencionados. Los controles y las responsabilidades
relacionadas con los mismos, asi como las autoridades para tratar los
productos no conformes deben estar definidas en un procedimiento
documentado.

La organizacion debe tratar los productos no conformes mediante una o
mas de las siguientes maneras;

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) autorizando su utilizacién, liberacion o aceptacion bajo concesion por una
autoridad competente, y cuando corresponda, por el cliente;

c) tomando acciones para prevenir su utilizacién o aplicacién original.
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ntrol del producto no
conforme

Deben mantenerse registros de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier acciéon tomada

posteriormente, incluyendo las concesiones que se
hayan obtenido.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe
someterse a una nueva verificacion para demostrar su
conformidad con los requisitos.

Cuando se detecta un producto no conforme después de la
entrega o cuando se ha comenzado su utilizacion, la
organizacion debe adoptar las acciones apropiadas

respecto de las consecuencias, o efectos potenciales, de
la no conformidad.
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Analisis de datos

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos
apropiados para demostrar la adecuacion y la eficacia del
sistema de gestion de la calidad y para evaluar donde puede
realizarse la mejora continua del sistema de gestion de la
calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado de

la medicion y seguimiento y de cualquier otra fuente
pertinente.

El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

a) la satisfaccién del cliente.
b) la conformidad con los requisitos del producto.

c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los

productos incluyendo las oportunidades para llevar a cabo
acciones preventivas, y

d) los proveedores
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Mejora continua
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jora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia
del sistema de gestion de la calidad por medio de la
utilizacion de la politica de la calidad, objetivos de la
calidad, resultados de las auditorias, analisis de datos,
acciones correctivas y preventivas y la revision por la
direccion.
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ciones correctivas

La organizacién debe tomar acciones para eliminar la causa de no
conformidades con objeto de prevenir su repeticion. Las
acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las
no conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir
los requisitos para

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los
clientes);

b) determinar las causas de las no conformidades;

c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar que las no
conformidades no vuelven a ocurrir;

d) determinar e implementar las acciones necesarias;
e) registrar los resultados de las acciones tomadas ,y
f) revisar las acciones correctivas tomadas.
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clones preventivas

La organizacion debe determinar acciones para eliminar las
causas de no conformidades potenciales para prevenir su
ocurrencia. Las acciones preventivas tomadas deben ser
apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir
los requisitos para

a) determinar no conformidades potenciales y sus causas;

b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades;

c) determinar e implementar las acciones necesarias;
d) registrar los resultados de las acciones tomadas y
e) revisar las acciones preventivas tomadas.
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CAPITULO 4

CAPACITACION DEL PERSONAL DE MANTENIMIENTO

REGLAMENTO DE CAPACITACION

4.1 Proposito

El presente Reglamento tiene como propdsito establecer las normas que regulen el funcionamiento del Sistema Nacional de
Capacitacion y la Administracion de los procesos de capacitacion.

4.2  Concepto de Capacitacion

Se entenderd por Capacitacion de los recursos humanos el proceso sistematico de ensefianza-aprendizaje, asi como el

desarrollo de conocimientos, habilidades y actitudes positivas al personal, tendientes a optimizar su desempefio y a
promover su superacion profesional dentro del servicio publico.

4.3 Modalidades de Capacitacion
Los programas de Capacitacion en su desarrollo combinaran diversas estrategias 0 modalidades de ejecucion entre las que se

incluye la capacitacion presencial, semipresencial, a distancia, capacitacion en servicio, en el puesto de trabajo y la auto
instruccion.
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4.4 Financiamiento de la Capacitacion

Se reconoce, ademas de los recursos presupuestarios establecidos, la autogestion econémica de las unidades de capacitacion

como una fuente de financiamiento adicional para el desarrollo de los programas y eventos de capacitacion.

4.5 Autogestion econémica

La autogestion econdémica de las Oficinas de Capacitacion es la venta o intercambio de productos o servicios que estas
unidades generan como parte de su actividad y que esta encaminada a captar recursos que puedan ser reinvertidos en la
capacitacion.

4.6 Cuenta Especial

Los recursos extra presupuestarios procedentes de la autogestion econdmica y de convenios o proyectos etc, seran
manejados mediante una cuenta especial y s6lo podran ser utilizados para cubrir los gastos de instruccion, publicacion,

material didactico, alquiler de equipos y mobiliario y otros gastos propios de la actividad de capacitacion.

4.7 Diagnéstico de necesidades de capacitacion

Los estudios sobre necesidades de capacitacion deberan considerar en su desarrollo:

a.
b.

a.
b.

Los objetivos, las metas y prioridades de la institucion.

Los conocimientos, habilidades y actitudes que requiere cada puesto segun el Manual de Clasificacion de
Puestos.

Las opiniones de los jefes o supervisores sobre las necesidades de capacitacion del personal a su cargo.
Las nuevas tendencias productos de los cambios en el entorno organizacional.
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4.8

Plan Institucional de Capacitacion

Anualmente, cada institucion elaborara el Plan de Capacitacion, con su respectiva asignacion presupuestaria, a partir de los
resultados de los estudios sobre necesidades de capacitacion y en atencion a las politicas y prioridades contenidas en los
planes y programas.

4.9

Clasificacion de los eventos de Capacitacion

Para efectos de los programas de capacitacion se establece la siguiente clasificacion de eventos:

a. a. Charlao Conferencia:

Actividad académica cuya duracién minima es de 45 minutos, la cual es ejecutada mediante el método expositivo
oral.

. b. Ciclo de Charlas:

Actividad académica cuya duracion oscila entre 4 y 12 horas en donde se abordan temas especificos de manera
magistral.

. C. Jornaday Taller:

Evento de orden académico en donde se aborda una materia a traves de exposiciones magistrales, trabajos en
grupos o por comisiones con una duracion que oscila entre las 12 y 16 horas.

. d. Congreso:

Junta o reunion organizada por especialistas o estudiosos de un &area temaética con el proposito de deliberar sobre
temas relacionados. Tiene una duracién minima de 21 horas.

139



e. e. Seminario:
Actividad de ensefianza organizada para adquirir, 0 actualizar conocimientos y habilidades relativas al desempefio
en un puesto de trabajo cuya duracion minima es de 20 horas.

f. f. Curso:

Actividad académica para la adquisicion o actualizacion de habilidades y conocimientos sobre materias o temas
relativos a un area de trabajo, cuya duracién minima es de 40 horas.

4.10 Divulgacion de la Capacitacion
Las Oficinas de Recursos Humanos estan obligadas a divulgar oportunamente las acciones de Capacitacion contenidas en el
plan institucional de Capacitacion y todas las ofertas de Capacitacion que reciban.

Por igual, brindarén todas las facilidades a su alcance para asegurar la participacion de los Personal Técnico en estas
acciones.

4.11 Seleccion de Aspirantes para eventos de Capacitacion

En la seleccion de aspirantes para los eventos de capacitacion se le dara prioridad al personal que haya recibido menos
capacitacion en la materia y a los instructores activos inscritos en el registro de instructores.

4.12 Evaluacion a los Participantes

Toda accidn de capacitacion con una duracion de 20 horas o mas conllevara por parte del instructor la aplicacion de pruebas
para determinar el grado de aprovechamiento de los participantes.

4.13 Tipos de Certificacion
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La certificacion que se entregue con motivo de la participacion en eventos de capacitacion estard condicionada tanto a la
duracién del evento como a los resultados de la evaluacion de los participantes, en los casos en que ésta se aplique.

4.14 Certificacion por Asistencia

En los eventos de capacitacion con una duracion inferior a las 20 horas se entregaran certificados de Participacion a los
participantes que cumplan con los requisitos de asistencia.

En los eventos de capacitacion con una duracion superior a las 20 horas se otorgaran certificados de participacion a los
participantes que, en las evaluaciones que se hagan del contenido del programa de capacitacion obtengan calificaciones entre
61% y 70%.

4.15 Certificacion por aprobacion

Se otorgara certificado de aprobacion a los que obtengan una calificacion minima de 71% sobre la evaluacion del
aprovechamiento.

4.16 Control de las certificaciones expedidas

La Direccion General de Carrera Administrativa, en coordinacion con las Oficinas de Recursos Humanos llevara un registro
control de todas las certificaciones de capacitacion expedidas, con el fin de evitar falsificaciones o un uso indebido de las
mismas.

Todo certificado de capacitacion expedido deberd contener como minimo la siguiente informacion:

Numero de control de la accion.

Nombre de la institucion y organismo que efectda la accién.

Tipo de accion y nombre de la misma.

Nombre completo y nimero de la cédula de identidad personal del servidor publico.

o0 oW
o0 o
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Fecha y duracion en horas de la accién.

Firma del instructor y/o de la autoridad competente asignada.

Contenido o temario de la accidén impreso al reverso del certificado con la firma del coordinador.
Promedio o la evaluacién final del participante, también impresa al reverso.

SQ =D
oQ —h @D

Los Certificados que no cumplan con los requisitos anteriores no tendran validez dentro del sistema de Carrera
Administrativa.

4.17 Caracter obligatorio de la capacitacién

Sera obligatoria la asistencia, puntualidad y aprovechamiento al Personal Técnico en los eventos de capacitacion para los
que ha sido seleccionado. En caso de tardanzas, las mismas seran justificadas por el participante ante el coordinador de la
accion. Sus ausencias deberan ser justificadas por el superior inmediato ante la unidad de capacitacion que ejecuta la accion.

4.18 EI Capacitado como Capacitador

Todo el Personal Técnico que participe en un programa de capacitacion con una duracién de 40 horas o méas, ademas de
presentar un informe del evento ante su superior inmediato podra ser requerido por la institucion para que transmita los
conocimientos adquiridos, a otros funcionarios de la institucion o del sector pablico.

4.19 Todas las acciones de Capacitacion seran evaluadas por los participantes.

Las Oficinas Institucionales de Recursos Humanos, a su vez presentara un informe trimestral resumen de estas evaluaciones
para la consideracion de la autoridad nominadora y de la Direccion General de Carrera Administrativa.
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4.20 Evaluacion de seguimiento

A toda accion de capacitacion cuya duracion minima sea de 40 horas, la Oficina Institucional de Recursos Humanos le hara
un seguimiento tres meses después de finalizada, a fin de determinar la aplicacion o no de lo aprendido por el capacitado en
el ambito de trabajo y remitir un informe de los resultados a la Direccion General de Carrera Administrativa.

4.21 De la Capacitacion Externa

Las instituciones recurriran a la capacitacion externa cuando se dé la necesidad de capacitar al personal, en temas 0 materias
que no estén contempladas en el Plan Institucional de Capacitacion y siempre que estos temas o materias resulten necesarias
para mejorar el desempefio del personal Técnico, en la institucion en la que presta servicio.

4.22 Seleccion de candidatos a eventos de capacitacion externa

Para la asistencia a eventos de capacitacion externa solo se seleccionaran al personal cuyo trabajo este relacionado
directamente con la materia 0 areas de especializacion del evento. Cuando se autorice la participacion, en eventos de
Capacitacidn externa, la Institucion patrocinara la asistencia a aquellas acciones que estén organizadas s6lo por empresas o
profesionales idoneos, debidamente registrados y certificados por la Direccién General de Carrera Administrativa.

En los casos de eventos con la participacion de instructores extranjeros se aplicaran las normas de reciprocidad entre los
respectivos paises.
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4.23 Contrato de Capacitacion

Todo evento de capacitacion en el pais o en el exterior, con una duracion de tres meses 0 mas, requerird de la firma de un
contrato de capacitacién entre el participante y la institucion donde labora.

4.24 De la Capacitacion en el exterior

Los concursos de becas ofrecidas para eventos de capacitacion en el pais o en el exterior seran canalizados por la Oficina
Institucional de Recursos Humanos, a traveés de la Oficina de Capacitacion.

4.25 Los criterios basicos para postular a empleados a eventos de capacitacion en pais extranjero seran:

a.

b.

a.  Cumplir con los requisitos definidos para la capacitacion
b. Serempleado permanente
c. No haber recibido este beneficio durante los Ultimos seis meses.

d.  Presentar evaluacién del desempefio satisfactoria en los dos Ultimos afios. Este criterio serd aplicado de
acuerdo al inicio del programa de evaluacién del desempefio en el ambito institucional.
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4.26 Incentivo econdmico

Cuando el Personal Técnico sea requerido como instructor en eventos organizados por el sector, al mismo, se hara un
reconocimiento, como incentivo econdmico por cada hora en que se desempefie como instructor. De los beneficios de este
incentivo quedan excluidas las personas nombradas como instructores y que ejerzan esta funcion.

4.27 Reconocimiento de tiempo compensatorio por instruccion.

En los casos en que no se disponga del incentivo econdmico por instruccion y sea la propia institucion donde labora el
personal Técnico, la que solicita sus servicios como instructor, al mismo se le reconocera como tiempo compensatorio, el
tiempo equivalente a su desempefio como instructor.

4.28 Sustitucion de experiencia por capacitacion:

Todo el Personal Técnico podra solicitar la sustitucion del factor experiencia por el factor capacitacion, al participar de
cualquier evento de capacitacion donde ponga de manifiesto mediante examen, un dominio previo de la temaética a tratar por
desempenfarse en lugares donde el Estado no pueda garantizar un adecuado programa de capacitacion.

En ambos casos de sustitucion lo hara la Oficina Institucional de Recursos Humanos mediante la aplicacion, a la persona
interesada de una prueba de conocimientos practicos, la cual serd ajustada al contenido de los programas formales de
capacitacion aprobados por la Direccion General de Carrera Administrativa.
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4.29 Certificaciones expedidas con anterioridad.

Los certificados de capacitacion expedidos antes de la vigencia del presente reglamento seran valorados en atencién a las
siguientes condiciones:

a. a. Si tiene establecida la cantidad de horas de la accion de capacitacion, se le otorgaran los créditos que le
correspondan, segun las disposiciones aplicables.

b. b. Los que no indiquen la cantidad de horas de la accion de capacitacion se valoraran asi:

Congreso 1 Crédito

- - Seminario 1 Crédito

- Curso 2Créditos
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CAPITULO 5

CARACTERISTICAS DE UN MANUAL DE APLICACION DE MANTENIMIENTO

5.1 LOS MANUALES: CONCEPTO, CLASIFICACION Y CARACTERISTICAS.

Manuales: Son compilaciones TECNICAS de fécil lectura y manejo que ofrecen informacioén completa sobre diversos

aspectos, su proposito consiste en VERIFICAR EL FUNCIONAMIENTO DE UN EQUIPO.

CLASIFICACION DE LOS MANUALES

MANUALES DE OPERACION

MANUALES DE
MANTENIMIENTO

Tienen como propodsito brindar una
Optima preservacion del estado
funcional del equipo y de su
reparacion.

Tiene como objetivo puntualizar las
etapas o partes que deben revisarse
para garantizar el funcionamiento
(puesta en marcha o arranque de un
equipo)

Los usuarios
profesionales técnicos

deberan ser

Tienen como propoésito brindar la
transmision de informacion pertinente
y necesaria para el funcionamiento
(inicial y final) de un dispositivo,
aparato o equipo por parte del
proveedor.

Tienen como objetivo indicar las
acciones a realizar.
Los usuarios
profesionales técnicos

deberan ser

5.2 CARATERISTICAS DE UN MANUAL
¢ Resuelve problemas sobre operacion y funcionamiento
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Su redaccion es impersonal, enlista una secuencia ordenada de funciones
Especifica el contexto del proceso
Se compone de instrucciones para el manejo, operaciony supervision del funcionamiento de un equipo

Enlista, con un lenguaje objetivo, técnico, comprensible, preciso, cada uno de los pasos del proceso y los resultados
esperados

Demuestran con ejemplos, ilustraciones, los posibles problemas que se pueden presentar.
¢ Incluyen advertencias

* & & o

*

LOS MANUALES: CONCEPTO, CLASIFICACION Y CARACTERISTICAS.

Manuales: Son compilaciones TECNICAS de fécil lectura y manejo que ofrecen informacion completa sobre
diversos aspectos, su propoésito consiste en VERIFICAR EL FUNCIONAMIENTO DE UN EQUIPO.
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CLASIFICACION DE LOS MANUALES

CARATERISTICAS DE UN MANUAL

MANUALES DE OPERACION MANUALES DE
MANTENIMIENTO

Tienen como propdsito brindar una | Tienen como proposito brindar la
optima preservacion del estado | transmision de informacién pertinente
funcional del equipo y de su|y necesaria para el funcionamiento
reparacion. (inicial y final) de un dispositivo,
Tiene como objetivo puntualizar las | aparato o0 equipo por parte del
etapas o0 partes que deben revisarse | proveedor.

para garantizar el funcionamiento | Tienen como objetivo indicar las
(puesta en marcha o arranque de un | acciones a realizar.

equipo) Los usuarios deberan ser
Los  usuarios  deberan ser | profesionales técnicos

profesionales técnicos

Resuelve problemas sobre operacion y funcionamiento

Su redaccidn es impersonal, enlista una secuencia ordenada de funciones

Especifica el contexto del proceso

Se compone de instrucciones para el manejo, operaciény supervision del funcionamiento de un equipo

Enlista, con un lenguaje objetivo, técnico, comprensible, preciso, cada uno de los pasos del proceso y los resultados
esperados

Demuestran con ejemplos, ilustraciones, los posibles problemas que se pueden presentar.

¢ Incluyen advertencias

* & & o o

<
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5.3 MANUAL DE PROCEDIMIENTO

Un manual de procedimientos es el documento que contiene la descripcion de actividades que deben seguirse en la
realizacion de las funciones de una unidad administrativa, o de dos 0 mas de ellas. EI manual incluye ademas los puestos
0 unidades administrativas que intervienen precisando su responsabilidad y participacion.

Suelen contener informacion y ejemplos de formularios, autorizaciones o documentos necesarios, maquinas o equipo de
oficina a utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de las actividades dentro de la empresa.

En el se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la informacion bésica referente al funcionamiento de todas las
unidades administrativas, facilita las labores de auditoria, la evaluacion y control interno y su vigilancia, la conciencia en
los empleados y en sus jefes de que el trabajo se esta realizando 0 no adecuadamente.

5.4 Utilidad

Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y a los
puestos responsables de su ejecucion.

Auxilian en la induccidn del puesto y al adiestramiento y capacitacion del personal ya que describen en forma detallada
las actividades de cada puesto.

Sirve para el anélisis o revision de los procedimientos de un sistema.

Interviene en la consulta de todo el personal.

Que se desee emprender tareas de simplificacion de trabajo como analisis de tiempos, delegacién de autoridad, etc.

Para establecer un sistema de informacion o bien modificar el ya existente.

Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion arbitraria.

Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores.

Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control interno y su evaluacion.

Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y como deben hacerlo.

Ayuda a la coordinacion de actividades y evitar duplicidades.

Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos.

5.5 Conformacion Del Manual
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A) IDENTIFICACION

Este documento debe incorporar la siguiente informacion:

Logotipo de la organizacion.

Nombre oficial de la organizacion.

Denominacién y extension. De corresponder a una unidad en particular debe anotarse el nombre de la misma.

Lugar y fecha de elaboracion.

NUmero de revision (en su caso).

Unidades responsables de su elaboracion, revision y/o autorizacion.

Clave de la forma. En primer término, las siglas de la organizacion, en segundo lugar las siglas de la unidad
administrativa donde se utiliza la forma y, por ultimo, el nimero de la forma. Entre las siglas y el nimero debe colocarse
un guion o diagonal.

B) INDICE O CONTENIDO

Relacidn de los capitulos y paginas correspondientes que forman parte del documento.

C) PROLOGO Y/O INTRODUCCION

Exposicion sobre el documento, su contenido, objeto, areas de aplicacion e importancia de su revision y actualizacion.
Puede incluir un mensaje de la maxima autoridad de las areas comprendidas en el manual.

D) OBJETIVOS DE LOS PROCEDIMIENTOS

Explicacion del proposito que se pretende cumplir con los procedimientos.

Los objetivos son uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion arbitraria;
simplificar la responsabilidad por fallas o errores; facilitar las labores de auditoria; facilitar las labores de auditoria, la
evaluacion del control interno y su vigilancia; que tanto los empleados como sus jefes conozcan si el trabajo se esta
realizando adecuadamente; reducir los costos al aumentar la eficiencia general, ademas de otras ventajas adicionales.

E) AREAS DE APLICACION Y/O ALCANCE DE LOS PROCEDIMIENTOS

Esfera de accidn que cubren los procedimientos.

Dentro de la administracion publica federal los procedimientos han sido clasificados, atendiendo al &ambito de aplicacion
y a sus alcances, en: procedimientos macr6 administrativos y procedimientos mezo administrativos o sectoriales.

F) RESPONSABLES

Unidades administrativas y/o puestos que intervienen en los procedimientos en cualquiera de sus fases

G) POLITICAS O NORMAS DE OPERACION
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En esta seccion se incluyen los criterios o lineamientos generales de accion que se determinan en forma explicita para
facilitar la cobertura de responsabilidad de las distintas instancias que participaban en los procedimientos.

Ademas deberan contemplarse todas las normas de operacion que precisan las situaciones alterativas que pudiesen
presentarse en la operacion de los procedimientos. A continuacion se mencionan algunos lineamientos que deben
considerarse en su planteamiento:

Se definiran perfectamente las politicas y/o normas que circunscriben el marco general de actuacion del personal, a efecto
de que esté no incurra en fallas.

Los lineamientos se elaboran clara y concisamente, a fin de que sean comprendidos incluso por personas no
familiarizadas con los aspectos administrativos o con el procedimiento mismo.

Deberan ser lo suficientemente explicitas para evitar la continua consulta a los niveles jerarquicos superiores.

H) CONCEPTO (S)

Palabras o términos de caracter técnico que se emplean en el procedimiento, las cuales, por su significado o grado de
especializacién requieren de mayor informacion o ampliacion de su significado, para hacer mas accesible al usuario la
consulta del manual.

1) PROCEDIMIENTO (descripcion de las operaciones). Presentacion por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada
una de las operaciones que se realizan en un procedimiento, explicando en qué consisten, cuando, como, donde, con qué,
y cuanto tiempo se hacen, sefialando los responsables de llevarlas a cabo. Cuando la descripcion del procedimiento es
general, y por lo mismo comprende varias areas, debe anotarse la unidad administrativa que tiene a su cargo cada
operacion. Si se trata de una descripcion detallada dentro de una unidad administrativa, tiene que indicarse el puesto
responsable de cada operacion. Es conveniente codificar las operaciones para simplificar su comprension e identificacion,
aun en los casos de varias opciones en una misma operacion.

J) FORMULARIO DE IMPRESOS. Formas impresas que se utilizan en un procedimiento, las cuales se intercalan dentro
del mismo o se adjuntan como apéndices. En la descripcion de las operaciones que impliguen su uso, debe hacerse
referencia especifica de éstas, empleando para ello nimeros indicadores que permitan asociarlas en forma concreta.
También se pueden adicionar instructivos para su llenado.
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K) DIAGRAMAS DE FLUJO. Representacion grafica de la sucesion en que se realizan las operaciones de un
procedimiento y/o el recorrido de formas o materiales, en donde se muestran las unidades administrativas (procedimiento
general), o los puestos que intervienen (procedimiento detallado), en cada operacion descrita. Ademas, suelen hacer
mencién del equipo o recursos utilizados en cada caso. Los diagramas representados en forma sencilla y accesible en el
manual, brinda una descripcion clara de las operaciones, lo que facilita su comprension. Para este efecto, es aconsejable el
empleo de simbolos y/o graficos simplificados.

L) GLOSARIO DE TERMINOS. Lista de conceptos de caracter técnico relacionados con el contenido y técnicas de
elaboracién de los manuales de procedimientos, que sirven de apoyo para su uso o consulta. Procedimiento general para
la elaboracion de manuales administrativos

DISENO DEL PROYECTO. La tarea de preparar manuales administrativos requiere de mucha precision, toda vez que los
datos tienen que asentarse con la mayor exactitud posible para no generar confusién en la interpretacién de su contenido
por parte de quien los consulta. Es por ello que se debe poner mucha atencion en todas y cada una de sus etapas de
integracion, delineando un proyecto en el que se consiguen todos los requerimientos, fases y procedimientos que
fundamentan la ejecucion del trabajo.

A) RESPONSABLES

Para iniciar los trabajos que conducen a la integracion de un manual, es indispensable prever que no queda diluida la
responsabilidad de la conduccidon de las acciones en diversas personas, sino que debe designarse a un coordinador,
auxiliado por un equipo técnico, al que se le debe encomendar la conduccion del proyecto en sus fases de disefio,
implantacion y actualizacion. De esta manera se logra homogeneidad en el contenido y presentacién de la informacion.
Por lo que respecta a las caracteristicas del equipo técnico, es conveniente que sea personal con un buen manejo de las
relaciones humanas y que conozca a la organizacion en lo que concierne a sus objetivos, estructura, funciones y personal.
Para este tipo de trabajo, una organizacién puede nombrar a la persona que tenga los conocimientos y la experiencia
necesarios para llevarlo a cabo. Por la naturaleza de sus funciones puede encargarlo al titular de la unidad de
mejoramiento administrativo (en caso de contar con este mecanismo). Asimismo, puede contratar los servicios de
consultores externos.

B) DELIMITACION DEL UNIVERSO DE ESTUDIO
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Los responsables de efectuar los manuales administrativos de una organizacion tienen que definir y delimitar su universo
de trabajo para estar en posibilidad de actuar en él; para ello, deben realizar:

ESTUDIO PRELIMINAR

Este paso es indispensable para conocer en forma global las funciones y actividades que se realizan en el area o areas
donde se va a actuar. Con base en €l se puede definir la estrategia global para el levantamiento de informacion,
identificando las fuentes de la misma, actividades por realizar, magnitud y alcances del proyecto, instrumentos requeridos
para el trabajo y en general, prever las acciones y estimar los recursos necesarios para efectuar el estudio.

5.6 Fuentes De Informacion

Referencia de las instituciones, areas de trabajo, documentos, personas y mecanismos de informacién de donde se pueden
obtener datos para la investigacion. Entre las mas representativas se pueden mencionar:

*Instituciones:

-Organizaciones que trabajan coordinadamente o forman parte del mismo grupo o sector de la que es objeto de estudio.
-Organizaciones lideres en el mismo campo de trabajo.

-Organizaciones normativas que dictan lineamientos de caracter obligatorio.

-Organizaciones que prestan servicios 0 suministran insumos necesarios para el funcionamiento de la organizacion que se
estudia.

*Archivos de la organizacion:

-General.

-De las areas de estudio.

*Directivos y empleados:

-Personal del nivel directivo que maneja informacién valiosa, ya que conocen si el conjunto de archivos responde a la
realidad.

-Personal operativo cuyas opiniones y comentarios son de gran ayuda, puesto que ellos tienen a su cargo las actividades
rutinarias, por lo que pueden detectar limitaciones o divergencias en relacion con otros puntos de vista o contenido de
documentos.

*Areas de trabajo:-Niveles de la organizacion que reflejan las condiciones reales de funcionamiento, medios y personal.
*Clientes y/ o usuarios: Receptores de los productos y/ o servicios que genera la organizacion.
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*Mecanismos de informacion: Recursos computacionales que permiten el acceso a informacion interna o externa a la
organizacion que sirven como soporte al estudio.

5.7 Preparacion Del Proyecto

Recabados los elementos preliminares para llevar a cabo el manual, se debe preparar el documento de partida para
concretarlo, el cual debe quedar integrado por:

*Propuesta técnica, (que debe de incluir):

-Antecedentes: recuento de todos los manuales o esfuerzos analogos preparados con anterioridad.

-Naturaleza: tipo de manual que se pretende realizar.

-Justificacion: demostracion de la necesidad de efectuarlo en funcién de las ventajas que ello reportaré a la organizacion.
Objetivos: logros que se pretenden alcanzar.

-Acciones: iniciativas o actividades necesarias para su consecucion.

-Resultados: beneficios que se esperan obtener en cuanto a mejorar el funcionamiento de la organizacion, sus productos
y/ 0 servicios, clima organizacional y relaciones con el entorno.

-Alcance: area de aplicacion que cubre el estudio en términos de ubicacion en la estructura organica y/ o territorial.
-Recursos: requerimientos humanos, materiales y tecnologicos necesarios para desarrollarlo.

-Costo: estimacion global y especifica de recursos financieros que demanda su ejecucion.

-Estrategia: ruta fundamental necesaria para orientar los recursos de accion y asignacion de recursos.

-Informacion complementaria: material e investigaciones que pueden servir como elementos de apoyo.

c) PROGRAMA DE TRABAJO

-ldentificacion: nombre del manual.

-Responsable(s): unidad o grupo que tendra a su cargo la implantacion del manual.
-Area(s): universo bajo estudio.

-Clave: numero progresivo de las actividades estimadas.

-Actividades: pasos especificos que tienen que darse para captar la informacion.
-Fases: definicion del orden secuencial para realizar las actividades.

-Calendario: fechas asignadas para el inicio y terminacion de cada fase.
-Representacion grafica: descripcion del programa en cuadros e imagenes.
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-Formato: presentacion y resguardo del programa de trabajo.

-Reportes de avance: seguimiento de las acciones.

-Periodicidad: espacio de tiempo dispuesto para informar avances.

B) PRESENTACION DEL PROYECTO A LAS AUTORIDADES COMPETENTES

a) PARTICIPANTES

Para depurar el contenido del proyecto, afinar sus parametros y determinar su viabilidad operativa, es recomendable
presentarlo a:

*Area (s) que intervendra directamente en su aplicacion, por lo cual tienen la obligacion de conocer el proyecto en forma
detallada.

*Areas afectadas por la implantacion del proyecto, ya que tendran que cambiar o adecuarse.

*Area responsable del manejo de los recursos econémicos, para cuantificar el costo del proyecto en forma mas especifica.
b) RESPONSABLE DE SU AUTORIZACION

Asimismo, el proyecto debe presentarse al titular de la organizacion o de la unidad administrativa responsable de su
ejecucion, para su aprobacion.

Una vez autorizado, el responsable debe hacer del conocimiento de todos los niveles jerarquicos la intencion que tiene la
organizacion de elaborar el manual, resaltando los beneficios que de este esfuerzo se obtendran, a fin de que todos
brinden su apoyo durante el desarrollo del trabajo. Sin este requisito, la labor de integracion del manual se veria
seriamente dificultada.

C) CAPTACION DE LA INFORMACION

Como primer paso de esta etapa se debe obtener una lista del personal que va a participar en el levantamiento de la
misma, considerando la magnitud y especificaciones del trabajo.

a) Capacitacion del personal

b) Una vez integrado el grupo de trabajo, se debe capacitarlo, no s6lo en lo que respecta al manejo de medios de
investigacion que se utilizaran para el levantamiento de la informacién, sino también en todo el proceso que se
seguira para preparar el manual.
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Por ello, se debe dar a conocer a los participantes el objetivo que se persigue, asi como los metodos de trabajo adoptados,
calendarizacion de actividades, documentos que se emplearan.(cuestionarios, formatos, etcétera), responsables del
proyecto, unidades administrativas involucradas, inventario de informacion a captar y distribucion del trabajo a cada
persona.

Cuando el grupo de trabajo sea numeroso, puede resultar conveniente formar subgrupos, coordinados cada uno por un
responsable, quien debe encargarse de revisar y homogeneizar la informacion.

Es recomendable efectuar un estudio en un area piloto, para luego comparar y evaluar los resultados obtenidos.

b) Levantamiento de la informacion

Los esfuerzos de recopilacion deben enfocarse en el registré de hechos que permitan conocer y analizar informacion
especifica y verdaderamente Util para el manual, pues de lo contrario se puede incurrir en interpretaciones erroneas, lo
cual genera retraso y desperdicio de recursos. Asimismo, debe aplicarse un criterio de discriminacion, basado en el
objetivo del estudio, y proceder continuamente a su revision y evaluacion para mantener una linea de accion uniforme.

Esta actividad exige mantener una relacion constante con las fuentes internas emisoras de la informacion, asi como con
las areas u organizaciones con otra ubicacion fisica.

Para recabar la informacion en forma agil y ordenada se puede utilizar alguna o una combinacion de las siguientes
técnicas de recopilacion:

Investigacion Documental:

Esta técnica permite la seleccién y analisis de aquellos escritos que contienen datos de interés relacionados con el manual.
Para ello se estudian documentos tales como bases juridico-administrativas, diarios oficiales, actas de reuniones,
circulares, oficios y todos aquellos que contengan informacion relevante para el estudio.

Consulta a sistemas de informacion

Acceso a sistemas computacionales que contienen informacion y recursos de apoyo para estructurar el manual. Este
mecanismo permite recabar informacion interna y/o de sistemas externos a la organizacion enlazados a través de redes.

157



Encuesta:
Este meétodo implica la realizacion de entrevistas personales con base en una guia de preguntas elaborada con
anticipacion. También se puede utilizar un cuestionario, a fin de que las entrevistas tengan un contenido homogéneo.

Esta técnica se considera de gran utilidad para reunir informacién preliminar al analisis o para efecto de plantear cambios
0 modificaciones a la estructura actual de la informacién. La encuesta puede realizarse en forma individual o reuniendo a
directivos y empleados de una misma area o que intervienen en la misma clase de tareas.

También se puede recabar informacion de clientes y/o usuarios, prestadores de servicios y proveedores que interactian
con la organizacion.

Los cuestionarios que se utilizan en la encuesta, y que sirven para obtener la informacion deseada, estan constituidos por
series de preguntas escritas, predefinidas, secuenciadas y separadas por capitulos o tematica especificos.

Este medio permite ahorrar recursos y tiempo; sin embargo, la calidad de la informacion que se obtiene depende de su
estructuracion y forma de presentacion.

En términos generales, todo cuestionario debe expresar el motivo de su preparacion, procurar que las preguntas sean
claras y concisas, con un orden légico, redaccion comprensible, facilidad de respuesta y evitar demasiadas preguntas.
Asimismo, se puede incluir un instructivo de llenado para indicar como contestarlo.

La entrevista consiste basicamente en celebrar reuniones individuales o grupales en las cuales se cuestiona
orientadamente a los participantes para obtener informacion. Este medio es posiblemente el mas usado y el que puede
brindar informacién més completa y precisa, puesto que el entrevistador, al tener contacto con el entrevistado, ademas de
obtener respuestas, puede percibir actitudes y recibir comentarios.

Para que una entrevista se desarrolle positivamente, es conveniente observar estos aspectos:

Tener claro el objetivo: para cubrir este aspecto, se recomienda preparar previamente un cuestionario o guia de entrevista
que contenga los principales puntos que se desea captar. Esta guia puede operar a manera de marco de trabajo para que, al
término de la misma, se pueda verificar si se ha obtenido la informaciéon requerida.

158



Establecer anticipadamente la distribucion del trabajo: esta etapa consiste en asignar responsabilidades y determinar las
areas a investigar.

Concretar previamente la cita: es importante que el entrevistado esté preparado para proporcionar la informacion con el
tiempo y tranquilidad necesarios para disminuir el margen de error y evitar interrupciones.

Clasificar la informacion que se obtenga: esta fase implica diferenciar la situacion real de la relativa a sugerencias para
mejorarla, procurando no confundir ambos aspectos.

Para apoyar y/o agilizar la captura de informacion se puede emplear el muestreo, que es una técnica estadistica auxiliar
que sirve para inferir informacién acerca del universo que se investiga, a partir del estudio parcial del mismo.

Cuando el universo de estudio es de gran magnitud, pero la informacion sea homogénea en virtud de normas de operacion
y requisitos uniformes, se establece la posibilidad de conocer sus caracteristicas sin necesidad de encuestar o investigar a
todas las unidades, ni de entrevistar a cada uno de los empleados.

Existen tablas de muestreo que, de acuerdo con las caracteristicas y volumen de la informacidn, establecen cual es la
minima cantidad de informacidn representativa del todo -muestra- que es necesario recabar para que los resultados que se
obtengan a partir de ésta tengan validez.

Observacion directa

Este recurso puede ser empleado por los técnicos o analistas en el area fisica donde se desarrolla el trabajo de la
organizacion. A partir del analisis de la informacion recabada se deben sostener platicas con algunas de las personas que
prestan sus servicios en estas areas para complementarla o afinarla.

Otra forma consiste en que el jefe del area de trabajo realice la observacion directa, comente y discuta algunos de los

puntos con sus subordinados y presente los resultados de su analisis al investigador. La ventaja de este procedimiento
radica en que debido a la familiaridad entre jefe y subordinados, la informacién puede ser mas completa, pero habra
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ocasiones en que los resultados no seran los deseados, debido a inhibiciones o problemas internos, o que pueda plantearse
una situacion que no corresponde a la realidad operativo.
D) Integracion de la informacion
Una vez que se cuenta con la informacion de las areas involucradas en el estudio, se debe ordenar y sistematizar los datos
a efecto de poder preparar su analisis.
a) Como clasificar la informacion
b) Para facilitar la tarea de integracion, es recomendable que la informacion obtenida se vaya accesando a equipos de
computo para salvaguardaria y facilitar su manejo. Con este proposito se pueden:
. Crear directorios, subdirectorios y archivos para desagregarla en funcion de la division del trabajo.
. Crear bases de datos o programas especificos.
. Utilizar paquetes acordes con las necesidades especificas del proyecto.
. Combinar los puntos anteriores para optimizar resultados.
En forma paralela deben abrirse carpetas con apartados especificos con los documentos fuente del estudio, en las que se
debe compendiar la informacion por area, sistema, procedimiento, equipos, politicas, etcétera. Es conveniente que los
documentos que se recaben contengan el visto bueno de la persona que suministra la informacion.
También es recomendable que conforme se recaben datos sobre algun aspecto, se concentren en un documento de trabajo
que pueda servir de memoria en el disefio posterior del proyecto.
c) AREAS PARA AGRUPAR LA INFORMACION
d) Antecedentes.
Se debe tomar en cuenta la reglamentacion juridico-administrativa que regula la realizacion del trabajo, como se ha
atendido por parte de las unidades responsables de hacerlo y qué efecto ha tenido sobre otras unidades,
organizaciones, clientes y/o usuarios.
También es oportuno, en su caso, considerar la evolucion o desarrollo de las estructuras organizacionales anteriores y
los resultados que se obtuvieron, lo cual permite contar con un marco de referencia historico para comprender mejor la
situacion actual.

Situacion actual.

Se toma en cuenta los siguientes aspectos:
. Objetivos
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. Estructura organica Normas y politicas administrativas

. Funciones

. Procedimientos

. Instrumentos juridico-administrativos

. Equipo

. Condiciones de trabajo

. Ambiente laboral
E) ANALISIS DE LA INFORMACION
En esta etapa se debe realizar un estudio o examen critico de cada uno de los elementos de informacion o grupos de datos
que se integraron con el proposito de conocer su naturaleza, caracteristicas y comportamiento, sin perder de vista su
relacion, interdependencia o interaccion interna y con el ambiente, para obtener un diagnostico que refleje la realidad
operativa.
Esta mecanica de estudio puede seguir la siguiente secuencia:

. Conocer

. Describir

. Descomponer

. Examinar criticamente

. Ordenar cada elemento

. Definir las relaciones

. Identificar y explicar su comportamiento

Un enfoque muy eficaz en el momento del analisis de los datos consiste en adoptar una actitud interrogativa y formular de
manera sistematica seis cuestionarios fundamentales:

. ¢ Qué trabajo se hace?

. ¢Para qué se hace?

. ¢Quién lo hace?

. ¢ Como se hace?

. ¢Con qué se hace?

. ¢ Cuando se hace?
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Despueés de obtener respuestas claras y precisas para cada una de las preguntas anteriores, las mismas deben someterse, a
su vez, a un nuevo interrogatorio planteando la pregunta ¢por qué? Las nuevas respuestas que se obtengan daran la pauta
para formular el manual y las medidas de mejoramiento administrativo.
a) TECNICAS DE APOYO PARA EL ANALISIS
En esta fase comprende los recursos técnicos que se emplean para estudiar la informacion obtenida con el fin de
conocerla en forma detallada t determinar alternativas de accion especificas que permitan derivar soluciones éptimas
para lograr los resultados deseados.

Las técnicas de analisis que se pueden utilizar en esta fase estan directamente relacionadas con el origen del proyecto, asi
como con la informacion técnica del lider o responsable en funcion del tipo de manual, factibilidad para su aplicacion,
disponibilidad de tiempo, asignacion de recursos y nivel técnico del grupo de trabajo.

Este tipo de instrumentos se puede utilizar como respaldo para el proyecto o en sentido inverso, a raiz de la implantacion
de un proceso de cambio organizacional que debe culminar con la edicion de un manual administrativo.

Entre las técnicas que generalmente se utilizan para auxiliar el analisis administrativo en este campo, se encuentran las
siguientes:

Organizacionales.
. Administracion por objetivos
. Analisis de sistemas
. Analisis de costo-beneficio
. Analisis de estructuras
. Arbol de decisiones
. Auditoria administrativa
. Autoevaluacion
. Control total de calidad
. Estudio de factibilidad
. Estudio de viabilidad
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. Benchmarking

. Desarrollo organizacional

. Reingenieria organizacional
. Reorganizacion

Cuantitivas.
. Analisis de series de tiempos
. Correlacion
. Modelos de inventario
. Modelos integrados de produccion
. Muestreo
. Numeros
. NuUmeros indices
. Programacién dinamica

. Programacion lineal

. Simulacion

. Teoria de colas o de lineas de espera

. Teoria de los grafos

Teoria de las decisiones

F) PREPARACION DEL PROYECTO DEL MANUAL
Una vez que se cuenta con toda la informacion del manual se procederd a integrarlo; para tal actividad se requiere
convocar a todos los participes de la presentacion del manual, para revision del contenido y presentacion de cada
apartado.
a) Validacion
La informacion verificada de cada area o unidad administrativa deberad presentarse a la persona entrevistada para que
firme de conformidad en un espacio especifico para este objetivo; debe verificar que la informacion esté completa y
comprensible.
b) ESTRUCTURACION
Una vez que se reune la informacion revisada y firmada por cada area, los involucrados en la presentacion del manual
deben reunirse para compaginar e integrar el proyecto final del manual.
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G) FORMULACION DE RECOMENDACIONES
Para seleccionar las recomendaciones mas viables, se toma en cuenta su costo, recursos necesarios para aplicarlas y sus
ventajas y limitaciones.

a) TIPOS DE RECOMENDACIONES
De mantenimiento: preservacion general de la misma estructura organica, funciones, sistemas, procedimientos,
personal y formas.
De eliminacién: supresion de sistemas, reemplazo de formas, registros e informes, eliminacion total o parcial de
procedimientos, bajas de personal, desaparicion de areas o unidades administrativas, etc.
De adicidn: introduccion de un nuevo sistema, incremento del nimero de operaciones en determinado procedimiento,
aumento de personal o programas, etc.
De combinacion: intercalar el orden de aplicacién de programas de trabajo, combinar el orden de las operaciones de un
procedimiento, compaginar la utilizacion de formas de uso generalizado con nuevas formas, etc.
De fusion: agrupacion de areas, unidades administrativas o personas bajo un mismo mando, unificacion de formas,
registros e informes, etc.
De modificacion: cambios en los procedimientos o las operaciones, reubicacion fisica de personal, equipo o instalaciones,
redistribucion de cargas de trabajo, modificacion de formas, registros, informes y programas, etc.
De simplificacion: reduccién de pasos de un procedimiento, introduccion de mejoras en los metodos de trabajo,
simplificacion de formas, reportes, registros, programas, etc.
De intercambio: redireccionamiento de funciones, procedimientos, recursos, personal o flujo del trabajo entre areas u
organizaciones del mismo grupo o sector.
b) ELABORACION DEL INFORME
Para entregar los resultados del estudio es necesario redactar un informe, en el que ademas de exponer las razones que
llevaron a obtenerlos, incorpore la informacion estratégica del proyecto que le permita a la alta direccion la toma de
decisiones oportuna y correcta.
El informe consta de los siguientes elementos, generalmente:
Introduccidn: es el resumen del propésito, enfoque, limitaciones y el plan de trabajo.
Parte principal o cuerpo: seccion donde se anotan los hechos, argumentos y justificaciones.
Conclusiones y recomendaciones.
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Apeéndices o anexos: inclusion de gréaficas, cuadros y demas instrumentos de analisis administrativo que se consideren
elementos auxiliares para apoyar la propuesta y recomendaciones.

H) PRESENTACION DEL MANUAL PARA SU APROBACION

Una vez que el manual ha quedado debidamente estructurado, el encargado del proyecto debe someterlo a las instancias
procedentes para su aprobacion; convocard a su grupo de trabajo para la Gltima revision de la documentacion que se
presentara.

a) A los niveles directivos

Es recomendable que esta presentacion parta en un documento sintesis derivado del informe, cuya extension no sea
mayor a treinta cuartillas, para que en caso de ser analizado, requiera de un minimo de tiempo que deje un lapso adicional
para explicaciones, asi como para intercambio de opiniones.

Si el tiempo de que se dispone es muy breve, el documento sintesis puede ser entregado a las autoridades
correspondientes y hacer la presentacion del manual exclusivamente con el apoyo de equipos de computo, laminas o
audiovisuales, donde se destaquen los elementos mas relevantes para el proceso de toma de decisiones.

El documento sintesis puede subdividirse en el siguiente capitulado:

. Introduccion: breve descripcion de las causas que generaron la necesidad de preparar el manual, los
mecanismos de coordinacion y participacion de empleados para su desarrollo, asi como los propoésitos y explicacion
general acerca de su contenido.

. Analisis de la estructura organizacional: exposicion de la génesis y desarrollo de la organizacion, es decir los

cambios, sucesos y vicisitudes de mayor relevancia que ha afrontado en forma total o parcial y que influyeron en la

decision de preparar el manual.

. Diagnéstico de la situacion actual: definicion de las causas y/o problemas que originaron el estudio y que

justifican los cambios o modificaciones que se proponen en el manual.

. Propuestas de mejoramiento: presentacion de alternativas de accion para la organizacion, ventajas y

desventajas que pueden derivarse, implicaciones de los cambios, asi como los resultados que se espera obtener con

el manual.

. Estrategia de implantacion: explicacion de los pasos sucesivos 0 etapas previstas para poner en préactica el

manual y las medidas de mejoramiento administrativo derivadas de él. Asimismo, la forma en que se efectuarian
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los cambios previendo los factores sobresalientes de actuacion de las areas, unidades, mecanismos y funcionarios
involucrados en el esfuerzo.
. Seguimiento, control y evaluacion: precision de los mecanismos de informacion, proceso de control y
evaluacion, asi como los criterios y medidas que podrian tomarse en cada caso.
Al Organo De Gobierno
De acuerdo con la normatividad vigente y/o a las politicas dictadas por el titular de la organizacion, una vez que el
manual propuesto ha sido revisado y analizado por los niveles superiores, debe presentarse ante el consejo de
administracion o su equivalente para su aprobacion definitiva.
c) A OTROS NIVELES JERARQUICOS
La exposicion a los niveles departamentales, de oficina o de area también puede basarse en el documento sintesis, pero
tratando siempre de hacerlo en la forma mas accesible posible para facilitar su comprension. Asimismo, servira para
fortalecer el compromiso entre todas las partes involucradas, elemento fundamental para el posterior seguimiento y
evaluacion de las actividades.
1) REPRODUCCION DEL MANUAL
Una vez que el grupo responsable de la elaboracion del manual haya recabado e integrado las observaciones surgidas
en los diferentes niveles de decision, debe coordinarse con la unidad o area que maneja los recursos economicos para
que éste sea reproducido para su distribucion e implantacion. Para este efecto, el lider del proyecto debe suministrar
los parametros técnicos para el disefio de la impresion. Aun cuando existen varias opciones para hacerlo, pero las
unidades de medida méas aceptadas para este tipo de documento son:
Utilizar formatos intercambiables, a fin de facilitar su revision y actualizacion.
Que los formatos sean de 28x21 cm (tamario carta).
Las gréaficas o cuadros que por necesidad sobrepasen el tamafio carta, seran dobladas hasta lograr esta dimensién.
Utilizar el método de reproduccién en una sola cara de las hojas.
Procurar que la division en apartados, capitulos, areas y/o secciones queden separados por divisiones, las cuales
presenten impreso este nombre.
Que todo el documento quede integrado por caratula, portada, indice o contenido, introduccion y cuerpo.
Caratula
Es la cubierta o cara exterior del documento, que tiene como objetivo su identificacion a través de los siguientes
elementos:
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Nombre oficial de la organizacion.

Logotipo oficial.

Nombre generico del manual en relacion con su contenido.

Nombre de la unidad administrativa responsable de su elaboracion y/o aplicacion.
J) IMPLANTACION DEL MANUAL

La implantacion del manual representa el momento crucial para traducir en forma tangible las propuestas y
recomendaciones en acciones especificas para elevar la productividad, mejorar la coordinacion, agilizar el trabajo y
homogeneizar el conocimiento de la dinamica y componentes organizacionales.

a) METODOS DE IMPLANTACION

La seleccion de método para implantar administrativos esta estrechadamente relacionada con elementos de

estructura tales como:

Tipo de manual

Cobertura

Recursos asignados

Nivel técnico del personal

Clima organizacional

Entorno

En funcion de estas variables, las alternativas para implantarlos son:

Método instantaneo. Generalmente es el mas utilizado, ya que la decision de preparar manuales administrativos-en
la mayoria de los casos- proviene de los mas altos niveles de la estructura de una organizacion, lo cual les confiere una
naturaleza o validez casi obligatoria. También se adopta cuando la organizacion es nueva, si no se involucra a un niamero
amplio de unidades administrativas, si es relativamente sencillo, si no implica un gran volumen de funciones, sistemas u
operaciones, o si en la organizacion existe una solida infraestructura administrativa.

Método del proyecto piloto. Esta forma de implantacion implica aplicar el contenido del manual en sélo una parte
de la organizacion, con la finalidad de medir los resultados que ello genera.

El beneficio que pueda aportar radica en que permite realizar cambios en una escala reducida, llevando a cabo cuantas
pruebas sean necesarias para determinar la viabilidad de la propuesta.
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Una probable desventaja de este método es que no siempre es posible asegurar que lo que es valido para los proyectos
piloto se destinan recursos y una atencion especial que no puede a toda la organizacion.

-Método de implantacion en paralelo. Cuando se trata de manuales de amplia cobertura, que implican el manejo de mucha
informacién o de caracter estratégico, un volumen considerable de recursos o para garantizar la seguridad de todo un
sistema de trabajo, se emplea este método que implica la operacion simultanea, por un periodo determinado, tanto del
ambiente de trabajo o condiciones tradicionales como las que se van a implantar. Esto permite efectuar cambios sin crear
problemas, ya que las nuevas condiciones accionan libremente antes de que se suspendan las anteriores.

Método de implantacion parcial o por aproximaciones sucesivas. Este método, de gran utilidad para implantar
manuales que implican modificaciones sustanciales a la operativa normal, consiste en seleccionar parte de su contenido o
de areas especificas para introducir los cambios sin causar grandes alteraciones, y dar el siguiente paso sélo cuando se
haya consolidado el anterior, lo que permite un cambio gradual y controlado.

Combinaciéon de métodos. Es el empleo de mas de un método para implantar un manual en funcion de los
requerimientos técnicos de su contenido.

b) ACCIONES DE IMPLANTACION DEL MANUAL

Para dar a conocer el manual es conveniente definir un programa para su presentacion y que, con base en las
acciones que para este efecto se establezcan, se proceda a celebrar platicas, seminarios, foros de decision y
cualquier otro tipo de evento de esta naturaleza.

También se pueden llevar a cabo reuniones de sensibilizacion, por medio de las cuales se puede incrementar la confianza
y colaboracion del personal, ya que a través de ellas se les comunican los objetivos propuestos y las bondades que de ello
puede resultar.

En forma paralela se deben emprender campafias de difusion mediante revistas, boletines, folletos, paneles y cualquier
otro recurso de informacidn que refuerce la aceptacién, particularmente cuando las medidas de lo mejoramiento puedan
afectar a una organizacion en forma radical o a nivel grupal o sectorial.
K) REVISION Y ACTUALIZACION

La utilidad de los manuales administrativos radica en la veracidad de la informacion que contienen, por lo que se
hace necesario mantenerlos permanentemente actualizados por medio de revisiones periodicas. Para ello es conveniente:
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Evaluar en forma sistematica las medidas de mejoramiento administrativo derivadas de la implantacion del manual,
asi como los cambios operativos que se realicen en la organizacion.

Establecer en calendario para la actualizacion del manual

Designar un responsable para la atencidn de esta funcion.
a) MECANISMOS DE INFORMACION
Son aquellos que ponen en préactica con la finalidad de establecer los flujos adecuados par que la informacion
administrativa, tanto de implantacion de mejoras como respuestas a desviaciones, pueda llegar con agilidad y
claridad a las areas y niveles que las necesiten.

Para ese efecto, se debe aprovechar la infraestructura instalada, utilizando servicios del grupo técnico responsable de la
elaboracion del manual.

Una vez definidos los parametros para evaluar el comportamiento del manual, operativamente, la organizacion debe
efectuar el seguimiento de las acciones por conducto de la(s) unidad(es) responsable(s) de su aplicacion, apoyadas por
una comision, grupo o subgrupo designado para ese proposito.
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CONCLUSIONES

Los Sistemas de calidad y su aplicacion tienen su origen en procesos de tipo fisico donde el desarrollo tecnologico ha
permitido conseguir una fiabilidad y control del proceso de medida y la forma de medir tiene una disciplina. Sin embargo la
extension de estos sistemas al mundo de los servicios (demanda por la aplicacion nuevos conceptos de calidad total).

Las dificultades anteriormente expuestas han suscitado la necesidad de establecer una definicion de los procesos mucho mas
precisa, por otra parte, la naturaleza cambiante de muchos procesos tienden a la necesidad de establecer mecanismos de
mejora continua. La nueva version de las normas ISO 9000-2000 reconoce la forma explicita estas necesidades y por tanto
facilita la aplicacion de muchos de los temas de calidad a procesos relacionados con servicios que la empresa presta tanto a
sus clientes externos.

En este sentido, los nuevos enfoques hacia la calidad total estan todavia en una fase de desarrollo tanto tedrico como
practico incipiente y su desarrollo futuro vendra condicionado en una buena medida por el desarrollo del conocimiento y el
analisis de los mecanismos de funcionamiento de los sistemas socio-técnicos constituidos por los distintos procesos que
forman la empresa.

Teniendo a comenzar a considerar un nuevo desafio al que se estan enfrentando las empresas por ser lideres en la calidad
teniendo como resultado ser los unicos sistemas capaces de ofertas productos o servicios a distintos grupos de clientes de
forma adecuada a sus clientes.

170



BIBLIOGRAFIA:

-“ORGANIZACION DE EMPRESAS, ANALISIS DISENO Y ESTRUCTURA”

FRANKLIN FINCOWSKY ENRIQUE BENJAMIN, FCA- UNAM.

-“MANUALES ADMINISTRATIVOS”: GUIA PARA SU ELABORACION

FRANKLIN FINCOWSKY ENRIQUE BENJAMIN, FCA- UNAM.

-“SISTEMAS ADMINISTRATIVOS” GOMEZ CEJA, MEXICO, Mc GRAW HILL 1997.

-AENOR (2000): “SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. REQUISITOS “. MADRID.

-“GESTION DE LA CALIDAD Y DISENO DE ORGANIZACIONES. TEORIA Y ESTUDIOS DE CASOS”
PRETINCE HALL MADRID.

- “CALIDAD, PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD”. LA SALIDA DE LA CRISIS

REVISTA DE FOMENTO SOCIAL.

171



-“CALIDAD TOTAL” DIAZ SANTOS

GALGANO MADRID.

-“EL PROCESO DE MEJORA CONTINUA EN LA EMPRESA”

PIRAMIDE.

172



	Portada

	Índice General

	Introducción

	Capítulo 1. Importancia de la Certificación

	Capítulo 2. Resumen del ISO 9000-2000

	Capítulo 3. Compromiso de la Empresa, Procesos de la Norma ISO 9000:2000

	Capítulo 4. Capacitación del Personal de Mantenimiento

	Capítulo 5. Características de un Manual de Aplicación de Mantenimiento

	Conclusiones

	Bibliografía


