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Introduccioén

La calidad dentro de una organizacion es un factor importante que provee
herramientas practicas para una administracion integral para cumplir con normas y
reglas necesarias para satisfacer las necesidades del cliente. Todo esto le permite
a la organizacion desarrollar diversas habilidades entre ellas la toma de decisiones;
conocer su estructura organizacional y su entorno para la mejora continua de los
servicios que ofrece para el beneficio del cliente y el propio. Debido a lo anterior, la
calidad es un factor fundamental para cualquier organizacién, ya sea privada o
publica, por lo que aquellas que aun no la han incorporado a sus servicios, lo estan

empezando a hacer.

Un caso de lo planteado anteriormente es el Departamento de Ingenieria Petrolera
de la Facultad de Ingenieria de la UNAM, que es una entidad orientada a la atencién
de la comunidad afin a la carrera (estudiantes y docentes), que empezé a funcionar
ya hace algunos afios, aunque en todo este tiempo, no se habia apreciado la
necesidad de administrarla con un enfoque hacia la Calidad total. Esta necesidad
surge en el afo 2015, con el entonces jefe de departamento, quien tenia la vision
de lograr tal administracion de manera similar a otras areas de la Facultad de
Ingenieria como lo son los Laboratorios de Quimica y Mecanica que en su momento
la implementaron y los cuales surgieron en el periodo del director Gerardo Ferrando
Bravo, el cual en su plan de Desarrollo 2002-2006, como punto principal tuvo la
implementacion de la calidad para todos los Laboratorios en primera instancia y
después para el resto de la Facultad, esto sigue hasta el dia de hoy, ya que dej6é un

Sistema de Calidad que se sigue aplicando en toda la Facultad.

Durante el proceso de conocer a la organizacion y su situacion actual se detectd
también que el Departamento no cuenta con informacion debidamente procesada y
documentada de las diferentes actividades que realiza. Lo que se debe realizar por
cada servicio que brinda se centra en una sola persona, la cual es la unica que tiene

el conocimiento de lo que se debe realizar, por lo que esa persona nunca puede



faltar, ya que de lo contrario las actividades no se pueden realizar de manera

satisfactoria.

Tomando en cuenta la situacidon detectada, surge la oportunidad de proponer una
forma diferente de llevar a cabo las cosas en el Departamento y se decide que éste
fuese la organizacion publica objeto de estudio del presente trabajo, para poder
empezar a administrar enfocados en una orientacion hacia la calidad total, por lo

cual fue necesario:

a) Conocer su misién, visién, valores, personal que colabora, estructura
organizacional y como brinda sus distintos servicios, lo cual se plasma en el

sistegrama de la organizacion.

b) ldentificar competencias que permitiran mejorar a la organizacion haciendo
que los servicios que ofrece tengan mayor impacto y sean los mas optimos

en beneficio de sus usuarios.

Después de conocer a la organizacion, se logré identificar y proponer las bases para
un programa con orientacion a la calidad total en una de sus areas de servicio, muy
importante para los estudiantes, la de Servicio Social, el cual permitira un mejor
desempeno del mismo y hacer mas eficientes las actividades que lo conforman. En
conjunto a esto también se propone la manera de mejorar el servicio e incrementar
el numero de clientes que se pueden atender acortando tiempos, todo esto a través
de un Sistema de Computo que impacte en el tramite de Servicio Social
beneficiando a estudiantes y administrativos. Todo lo descrito anteriormente y los
conceptos necesarios para entenderlo se detalla de manera mas profunda en los

siguientes capitulos.



Capitulo 1. Antecedentes y problematica
1.1 Antecedentes de la Universidad Nacional Auténoma de México (UNAM)'

La UNAM ha desempefiado un papel protagénico en la historia y en la formacién de
nuestro pais, en el mundo académico es reconocida como un organismo de
excelencia. Es una institucion publica, autbnoma vy laica, cuyas tareas sustantivas
son la docencia, la investigacion y la difusidon de la cultura. La UNAM responde al
presente y mira el futuro como el proyecto cultural mas importante de México. Por

todo lo anterior, a continuacion, se plasma parte de su historia.

El arzobispo Fray Juan de Zumarraga a partir de 1536 tenia el interés de que la
Nueva Espafa contara con una universidad y en 1547 se sumo a esta iniciativa el
virrey Antonio de Mendoza, dando una respuesta positiva la Corona a esta situacion.
Pero fue hasta el 21 de septiembre de 1551 cuando se expidié la Cédula de creacién
de la Real y Pontificia Universidad de México y su apertura tuvo lugar el 25 de enero
de 1553.

En 1778 fue abierta la Real Escuela de Cirugia 'y en 1792 el Real Colegio de Mineria.
Dos afios mas tarde fue establecida la Academia de San Carlos, para el estudio de

las Bellas Artes.

Al sobrevenir la época independiente, se suprimié el titulo de Real, ya que el rey de
Espafia dejé de tener soberania en el pais. Se le llamé entonces Universidad
Nacional y Pontificia, para después quedar sélo con el nombre de Universidad de
México y fue cerrada en los anos 1833, 1857, 1861 y 1865, debido a que los liberales

la veian como simbolo de retroceso.

En 1867 el doctor Gabino Barreda establecié la Escuela Nacional Preparatoria, cuyo
plan de estudios estaba completamente inspirado en el pensamiento de Augusto
Comte.

1 https.//www.unam.mx/acerca-de-la-unam/unam-en-el-tiempo/cronologia-historica-de-la-unam



Los antecedentes inmediatos de la universidad mexicana moderna datan del
proyecto presentado por Justo Sierra en la Camara de Diputados el 11 de febrero
de 1881. El 7 de abril siguiente, lo refrend6 ante la Camara, con el apoyo de las
diputaciones de Aguascalientes, Jalisco, Puebla y Veracruz. Este proyecto no
prosperd, pero Sierra jamas abandond la idea de establecer en México una

Universidad Nacional.

En dicho proyecto, Sierra incluyd, como partes integrantes de la nueva institucion,
a las escuelas de Bellas Artes, de Comercio y de Ciencias Politicas, de
Jurisprudencia, de Ingenieros y de Medicina, a la Escuela Normal, a la de Altos

Estudios y a la Escuela Nacional Preparatoria y la Secundaria de Mujeres.

En el afio de 1905 la idea adquiri6 mayor fuerza, a partir del momento en que la
Secretaria de Instruccién Publica fue una realidad al quedar escindida de la antigua
Secretaria de Justicia. Sierra pas6 de subsecretario a titular de la recién creada
dependencia del Poder Ejecutivo. El 30 de marzo de 1907, dentro del marco de las
fiestas en que se celebraria el primer centenario de la Independencia, anuncidé que
el presidente de la Republica estaba de acuerdo con la apertura de la Universidad
Nacional Auténoma de México. Para que el proyecto fuera realidad, la Secretaria
envio al pedagogo Ezequiel A. Chavez a Europa a los Estados Unidos, en tres
ocasiones, “para que analizara el funcionamiento de varias universidades”. De los
estudios llevados a cabo por Chavez surgi6 el proyecto definitivo de la Universidad

Nacional de México.

En 1954 se inicia la construccion del campus de Ciudad Universitaria hacia la zona
sur fuera de los limites de lo que era en ese entonces la Ciudad de México. El
ambicioso proyecto tenia como objetivo integrar en un solo espacio las distintas

escuelas de la Universidad que se hallaban dispersas en el Centro Historico.

Para ello se integré un equipo de mas de cien brillantes arquitectos e ingenieros
mexicanos entre los que destacan Luis Barragan, Carlos Lazo Barreiro, Juan

O'Gorman, Enrique Yafez, Pedro Ramirez Vazquez, Enrique de la Mora, Enrique



Guerrero Larranaga, José Villagran Garcia y, como gerente de obras, el ingeniero

Luis Enrique Bracamontes.
1.2 Antecedentes de la Facultad de Ingenieria (FI)?

La FI ha cumplido ya mas de 200 afnos, es la escuela técnica mas antigua del
continente americano. Durante su historia ha recibido distintos nombres Real
Seminario de Mineria, Colegio de Mineria, Establecimiento de Ciencias Fisicas y
Matematicas, Instituto de Ciencias Naturales, Escuela Imperial de Minas, Escuela

Politécnica, Escuela Especial de Ingenieros y Escuela Nacional de Ingenieros.

Desde su nacimiento en 1792, la Facultad de Ingenieria siempre ha estado ligada
al avance de la ciencia, la tecnologia y el desarrollo del pais; sus egresados han
realizado valiosas aportaciones en la construccion de la infraestructura del México
actual. Su misiéon es formar a las nuevas generaciones de ingenieros que
contribuyan al desarrollo del pais y al bienestar de los mexicanos preservando

nuestros recursos naturales.

La Facultad de Ingenieria se remonta a la fundacién del Real Seminario de Mineria
marcando un momento decisivo en la historia de la ciencia y la tecnologia en México
porque en él se impartieron las primeras catedras modernas, se introdujeron los
paradigmas en boga en Europa y porque de esta institucién egresaron muchos de
los personajes que contribuyeron al desarrollo de las disciplinas, a través de la

catedra y la formacion de sociedades cientificas y de distintas instituciones.

Su primera sede se ubicd en una casa perteneciente al Hospicio de San Nicolas
(actualmente Republica de Guatemala no. 90 en el Centro Historico). Alli ingresaban
anualmente 25 estudiantes para, después de cuatro afios de estudio y uno
practicando en reales de minas, titularse como Peritos Beneficiadores o Peritos
Facultativos de Minas, que eran los titulos que hoy podrian ser de ingeniero de

minas e ingeniero metalurgista.

2 http.//www.bienvenidafi.unam.mx/historia.htm/



La insuficiencia de espacio los llevé a adquirir un solar llamado "Nilpantongo" en la
actual calle de Tacuba en el que inician la construccién de un nuevo recinto bajo la
direccion del escultor y arquitecto valenciano Manuel Tolsa a peticion del Real
Tribunal de Mineria. En 1811, el Real Seminario de Mineria se cambia de sede a
este edificio mucho mas amplio y adecuado a sus necesidades, que en 1821 se

empieza a conocer como Colegio de Mineria.

Durante la ocupacion francesa el Colegio cambia su nombre a Escuela Imperial de
Minas, en este periodo el gobierno de Maximiliano de Habsburgo modifica los planes
de estudio y las carreras pues intenté transformarlo en una Escuela Politécnica, lo
que provoco la protesta y renuncia de varios de sus mas reconocidos catedraticos,

como Joaquin Velasquez de Ledn, su director.

En 1867, tras triunfar la Republica, Benito Juarez expide el 2 de diciembre la Ley
Organica de Instruccion Publica en el Distrito Federal que convierte al Colegio de
Mineria en la Escuela Especial de Ingenieros. Asi se establece la carrera de

Ingeniero Civil reconociendo a la ingenieria como una ciencia.

En la Escuela Especial de Ingenieros ademas de la Ingenieria Civil, se imparten las
nuevas carreras de Ingenieria Mecanica, Electricista, Hidrografo y Agrimensor y se
modifica la de Ingeniero en Minas. Por la misma Ley se establece también la
incorporacion de cursos preparatorios para la carrera de Minero en la Escuela

Nacional Preparatoria que era una dependencia en ese entonces del Ministerio

En 1883 se adscribe la Escuela Especial de Ingenieros al Ministerio de Justicia e

Instruccién Publica y se le cambia el nombre a Escuela Nacional de Ingenieros
(ENI).

En 1910, la Escuela Nacional de Ingenieros paso6 a formar parte de la Universidad
Nacional.

En 1927 el director Mariano Moctezuma impulsa la fusién de las carreras ingeniero

Mecanico e Ingeniero Electricista en una sola, la de ingeniero Mecanico Electricista,



para dar respuesta a la necesidad de contar con profesionales capacitados para

atender la demanda de una red eléctrica que cubriera todo el pais.

En 1929, la Universidad Nacional de México obtiene su autonomia pasando a
llamarse desde entonces Universidad Nacional Autonoma de México. En la Escuela
Nacional de Ingenieros se crea la carrera de Ingeniero Petrolero la cual cobraria
mucha relevancia nueve afnos después tras la expropiacion petrolera decretada por

el presidente Lazaro Cardenas.

En 1933 se crea en la Universidad la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas
con base en la Escuela Nacional de Ingenieros que se separa en 1935 en dos
escuelas, la de Ingenieria y la de Fisica y Matematicas. En ese mismo afio se crea

la carrera de Ingeniero Gedlogo.

La Escuela Nacional de Ingenieria fue proyectada por Francisco J. Serrano, Luis
McGregor Krieger y Fernando Pineda. Entre 1954 y 1956 se realizo el traslado de
la Escuela a su nueva sede en Ciudad Universitaria, primero las carreras de
ingeniero Topografo y Geodesta, Civil, y Mecanico Electricista, quedando en el

Palacio de Mineria las de Minas y Metalurgista, Petrolero y Gedlogo.

Al ano siguiente por iniciativa del entonces director Javier Barros Sierra se crea la
Division de Estudios Superiores, impartiendo en un inicio maestrias y cursos
especializados. En 1959 al instituirse los doctorados la Escuela Nacional de

Ingenieria se convierte en Facultad de Ingenieria.

La Facultad de Ingenieria es integrada en un principio por tres divisiones, la
profesional que se aboca a los estudios de licenciatura, la de posgrado a los
estudios superiores y la de investigacion que luego se convertiria en el Instituto de

Ingenieria.

Para 1970 la Facultad crea la carrera de Ingeniero Geofisico y en 1975 incorpora a
sus planes de estudio materias socio-humanisticas con el fin de ofrecerle a sus

estudiantes una formacién mas completa e integral. En este mismo ano, la carrera



de Ingeniero Mecanico Electricista ofrece tres mddulos de terminacion en Ingenieria

Mecanica, Ingenieria Eléctrica e Ingenieria Industrial.

A partir de este afno nuestra Facultad imparte ocho de sus doce carreras actuales
ingeniero Mecanico, Eléctrico-Electronico, Civil, Topografo y Geodesta, en Minas y

Metalurgista, Geodlogo, Petrolero y Geofisico.

Dos anos después incorpora a su oferta educativa la carrera de Ingeniero en
Computacion. Entre 1990 y 92 se ofrecen las carreras de Ingeniero Industrial e
Ingeniero en Telecomunicaciones, esta ultima inicialmente como una carrera
derivada. En 2003 se inicia la carrera de ingenieria Mecatrénica como derivada y
dos anos después, en 2005, la carrera de Ingenieria Topografica y Geodésica se

transforma en Ingenieria Geomatica con nuevos planes de estudio.

1.3 Antecedentes de la Division de Ciencias de la Tierra y de la Carrera de

Ingenieria Petrolera®

A continuacién, se presentan los hechos mas sobresalientes de la Division de
Ciencias de la Tierra y de la Carrera de Ingenieria Petrolera de la Facultad de

Ingenieria.

La Facultad de Ingenieria cuenta con la Divisiéon de Ingenieria en Ciencias de la
Tierra para impartir las asignaturas de Ciencias de la Ingenieria, Ingenieria Aplicada
y Oftras, la cual esta organizada en departamentos que corresponden a las
diferentes ramas de las disciplinas de Ciencias de la Tierra: Ingenieria Petrolera,
Ingenieria Geofisica, Ingenieria Geoldgica e Ingenieria de Minas y Metalurgia. Cada
uno de ellos coordina las asignaturas de su competencia, tanto en los aspectos de
contenido como en lo relativo a las practicas de laboratorio, apuntes y material
didactico en general. Asimismo, disponen de profesores que proporcionan
asesorias a los alumnos en las diversas asignaturas. Se cuenta con laboratorios de

Fluidos de Perforacion, Quimica de los Hidrocarburos, Ingenieria de Cementacion

3 Tomo | Ingenieria Petrolera,
http.//www.ingenieria.unam.mx/anteriorfi/paginas/Carreras/fundamentaciones/fund_petrolera.pdf



y Estimulaciéon de Pozos e Ingenieria de Yacimientos, que permiten al estudiante
confrontar los conocimientos tedricos adquiridos en clase con los fendmenos reales.
Las Divisiones de Ciencias Basicas y de Ciencias Sociales y Humanidades
coordinan asignaturas de Fisica, Quimica, Matematicas y las de enfoque socio

humanistico, respectivamente.

Tradicionalmente, la Facultad de Ingenieria ha destinado sus mayores esfuerzos
por brindar a sus estudiantes una preparacion de excelencia y calidad, adecuando
periddicamente los contenidos de sus planes y programas de estudio, asi como sus
métodos de ensefanza-aprendizaje e implementando planes estratégicos de
calidad, de tal forma, que le permitan responder a las exigencias del mercado de
trabajo y a las necesidades que plantea el desarrollo del pais principalmente, sin
dejar de atender los requerimientos de las empresas nacionales e internacionales,
ya que la carrera de Ingenieria Petrolera tiene una proyeccion internacional. A la
fecha, un buen numero de egresados de la carrera estan trabajando en empresas

transnacionales, tanto en México como en el extranjero.

Ante el panorama actual y futuro de la industria petrolera en el contexto global, es
claro que los ingenieros petroleros tendran que enfrentarse a los nuevos retos y
desafios que implica la explotacién de yacimientos con tecnologias de produccién
considerablemente diferentes a las convencionales. Al mismo tiempo, esto les
permitira ampliar su abanico de posibilidades para desarrollarse profesionalmente,

no solo en México sino a nivel mundial.

1.3.1 Ubicacién del lugar en el que se realiza el presente trabajo

La Facultad de Ingenieria tiene una organizacion académico — administrativa, cuya
mision es formar recursos humanos de manera integral en el campo de la ingenieria
con los conocimientos, habilidades, actitudes y valores que les permitan
desempenarse plenamente en los ambitos profesional, de investigacion y de
docencia para satisfacer las necesidades del pais y ser competitivos a nivel

internacional.



Aunado a lo anterior busca generar las acciones académicas necesarias para
mantener la calidad en la creacion, transmision, recuperacion, actualizacion y
preservacion del conocimiento para poder transformar lo creado en la academia en

productos que beneficien a la sociedad mexicana.

La Facultad de Ingenieria esta integrada por siete divisiones y es en la Division de
Ciencias de la Tierra, en el Departamento de Ingenieria Petrolera, en la

Coordinacion de la misma donde se realiza el presente trabajo.
1.3.2 Organizacioén del Departamento de Ingenieria Petrolera

El Departamento de Ingenieria Petrolera esta integrado por una Jefatura, una
Coordinacién de la Carrera, un Area Académica, una Area Administrativa, un Area
de Sistemas de Coémputo y un Area de Difusién Académica, la organizacion
mencionada es la que se tenia en el momento de la investigacion sobre el lugar y la

cual se muestra en la siguiente figura.

ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE
INGENIERIA PETROLERA

(] XF “ Vi)
ez

Jefatura del
Departamento

Coordinacién
de la Carrera

Area de A r ‘ I A
Sistemas de A ‘:?q srea -?;:“_f‘e
S usién
Einrts ) \ - | \ Administrativa . o

Laboratorios

Figura 1. Organigrama del Departamento de Ingenieria Petrolera.
Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por los encargados del Departamento de Ingenieria
Petrolera
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El Departamento es la componente de la Fl encargada directamente de la formacion
de licenciados, maestros y doctores en Ingenieria Petrolera dentro de la UNAM.
Este se define como la unidad académico-administrativa que se encarga de regular,
implementar y disponer los recursos humanos, escolares, técnicos, y de

laboratorios.

La Jefatura del Departamento se encarga de planear y supervisar politicas,

actividades y mecanismos de la carrera.

La Coordinacion de la Carrera se encarga de organizar, promover y documentar
el desarrollo y actualizacion de programas de asignatura, laboratorios y unidades
de investigacion de acuerdo a las politicas del departamento. Ademas de que
supervisa y apoya el proceso de servicio social y titulaciéon para los alumnos

de la carrera.

El Area Académica se encarga de Erdifundir informacién sobre las politicas del
departamento, dar seguimiento al desarrollo de los programas, y documentar
las actividades de los profesores y personal adscrito, esta area tiene las

siguientes secciones: licenciatura, maestria, y laboratorios.

El Area de Sistemas de Cémputo se encarga de disefiar, elaborar, y dar
seguimiento a los sistemas informaticos y documentos requeridos para la operacién

del departamento.

El Area Administrativa se encarga de los tramites relacionados con la contratacion,
orientacion, desarrollo y seguimiento de los activos humanos. Asi como de disenar

formularios e implementar mejoras a los procesos.

El Area de Difusion Académica se encarga de proponer, revisar y editar el material
didactico util para el desarrollo de las actividades docentes de la carrera, y que en

su caso pueda ser publicado y difundido a la comunidad estudiantil.
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1.4Problematica

Los Programas de Administracion de la Calidad son el conjunto de acciones
que permiten a las organizaciones llevar una administracion adecuada de los
procesos que realiza, para generar productos que satisfagan las necesidades y
expectativas de los clientes, sentando asi las bases para obtener certificaciones en
sus procesos, esto es muy importante, ya que, hoy en dia esto genera
competitividad y logra que una organizacion sea eficiente y eficaz, obteniendo asi

el maximo beneficio de los recursos con los que cuenta.

Debido a los alcances y beneficios que estos programas ofrecen y enfocandose en
brindar los mejores servicios y buscando la mejora continua la Facultad de
Ingenieria de la UNAM se ha interesado por la certificacion para instrumentar y
mantener un sistema de administracion de calidad bajo la norma ISO 9001-2008
dentro de sus laboratorios de electricidad y magnetismo, termodinamica, fisica,
mecanica y quimica experimental, debido a esto surge la inquietud de conseguir lo
mismo para el Departamento de Ingenieria Petrolera, en el area de la Coordinacién
en su servicio de Tramite de Servicio Social, ya que, hoy en dia éste no se
administra de la manera mas o6ptima, debido a que las actividades o el proceso en
general se centra en una determinada persona, la cual posee conocimientos tacitos
(comprension practica de un asunto relacionado a alguna actividad), que impiden a
cualquier otra persona realizar dichas actividades sin el apoyo de aquella que
cuenta con el conocimiento, por lo que se busca que este conocimiento se convierta
en explicito para tenerlo documentado, propiciando asi que el conocimiento se
transmita y evolucione, generando una mejora continua de los procesos, la
satisfaccion de los usuarios y dando valor agregado a la organizacion en los

servicios que ofrece.

Es por ello que en este trabajo se abordara el desarrollo de una propuesta que sea
la base para un programa de administracion en la organizacion orientado hacia la
calidad, donde la organizacion es el Departamento de Ingenieria Petrolera, Fl,
UNAM, en el area de la Coordinacion en el Servicio de Tramite de Servicio Social,

revisando cada uno de los procesos que se llevan a cabo para realizar las
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actividades respectivas y brindar dicho servicio. Con lo cual se busca involucrar a
todos los integrantes de la organizacion, proporcionando los conceptos y métodos

de la calidad para implementar una administracion con este enfoque.
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Capitulo 2. Marco conceptual

2.1 Administracion

2.1.1 Ciencias de la Administracion

La Administracion aparece desde el momento en que surge el hombre, pero definirla
no es facil, ya que durante el desarrollo de la humanidad la Administracion ha tenido
diversas concepciones de acuerdo a la perspectiva con las que se trata de explicar
su naturaleza y los conocimientos que abarca. Koontz en su trabajo “La Jungla de
la Teoria Administrativa” distingue seis puntos de vista, a los que él denomina

escuelas*:

(1) La escuela del proceso administrativo,

(2) El enfoque empirico o de casos,

(3) La escuela del comportamiento humano,
(4) La escuela de los sistemas sociales,

(5) La escuela de la teoria de las decisiones y
(6) La escuela matematica.

Como se puede observar la Administracion puede abarcar diferentes campos y
perspectivas, pero el “desarrollo de un cuerpo de conocimientos organizado- es

decir una ciencia-" (Koontz, 1961) surge a partir del siglo XX.
2.1.2 Caracteristicas de la Administracion como ciencia

Administracion es la ciencia social compuesta de principios, técnicas y practicas que
estudia los aspectos estructurales y funcionales para planear, organizar, dirigir y
controlar los recursos, procesos Yy resultados de las actividades de una
organizacion, con el fin de obtener el maximo beneficio posible; el cual puede ser

econdémico o social, dependiendo esto de los fines que persiga la organizacion.

4 Martinez Alvarez, Felipe de J. et al., Tres Dimensiones de la Administracién, XIl Congreso Internacional de
Investigacion en Ciencia ACACIA, México, CETYS Tijuana, B.C.,2007,
http://acacia.org.mx/busqueda/pdf/M09P19.pdf.
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Administracion es una ciencia social que persigue la satisfaccion de los objetivos
institucionales por medio de un mecanismo de operacion y a través del esfuerzo

humano coordinado®.

La administracion, como ciencia, exige en su desarrollo tedrico y practico un estilo
de pensamiento sistematizado, con bases sdlidas en la investigacion y en la
elaboracion de sus teorias, que rompa con sistemas rutinarios e improvisaciones
por parte de quien la practica. Esto da como resultado el uso del método cientifico,
y con ello, la creacion de una estructura de trabajo adecuada: el proceso

administrativo®.

La ciencia y teoria de la administracion operacional tienen un nucleo de ciencia y
teoria basicas centradas unicamente en la administracion y este se relaciona con
otros campos de los cuales extrae el conocimiento relativo a la administracion los

cual se puede observar en la siguiente figura’.

Ingenieria Cientia
industrial |8 TEMA & politica
g\ ¢ s
e, E- — S,
. 0 = ~ e

~
% "',f’

Sistemas Sistemas ’ “
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T | TEORIABASICA |9 0WEO
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Teoria N, | adminisirativa /
ori %, /

: ~ ‘Ciencia de | destlada y P
OO T G = | -
sranomiea la administracién” | Analisis de roles /™

T,

-~ . | administrativos -
/ e \.
e - "
. = ™,
e - . _'_,.-"' . 3
Malematicas ———— Experiencia clinica

de practicanies
Figura 2. Esfera de accidn de la ciencia y teoria de la administracion
operacional
Fuente: Kontz, H. (2000). Revision de la jungla de la teoria administrativa

5 Fernandez Arenas, José A, El proceso administrativo, México, ed. Diana, 1998.

8 SUAYED, Administracion Basica |, Unidad 8. Proceso administrativo, México, UNAM, Facultad de
Administraciéon y Contaduria,2006, http:/fcaenlinea.unam.mx/2006/1130/docs/unidad8.pdf.

7 Koontz, Harold; trad:. Rios Szalay, Jorge, Revision de la jungla de la teoria administrativa, Revista Contaduria
y Administracion, México, UNAM, Nam. 199, octubre-diciembre de 2000,
http.//www.biblioteca.org.ar/libros/91555.pdf
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2.1.3 El objeto de estudio de la Administracion?

El objeto de estudio de la administracion son las organizaciones, ademas de su
direccion, su transformacion y adaptacion. Entendemos organizaciéon como unidad
productora de bienes o servicios y se le puede clasificar basandose en diferentes

criterios:

e De Acuerdo a sus Objetivos: Se clasifican en publicas (no lucran) y privadas
(tienen como objetivo lucrar).
e De Acuerdo a su Funcion: Industriales (transforman materia prima en un

producto) y Comerciales (distribuyen productos que otros fabrican).

Cualquiera que sea el tipo de organizacion cuenta con tres recursos:

e Humanos: Personas que laboran en la organizacion.
e Materiales: Los recursos monetarios de la organizacion.

e Técnicos: Es la maquinaria y la tecnologia.

Toda organizacién, para lograr un adecuado funcionamiento debera llevar a cabo
una administracion adecuada en la empresa pues es la encargada de darle buen

uso de los recursos.
2.1.4 El espacio de la Administracion®

El espacio de actividad de la administracion puede describirse en término de tres
dimensiones, en los que cada uno de ellos contiene elementos distintivos, pero con

cierta caracteristica comun.

8 Zaragoza, Nancy C., Pensamiento administrativo su evolucién conceptual,
http.://www.gestiopolis.com/pensamiento-administrativo-su-evolucion-conceptual/
9 op. cit.: Martinez Alvarez
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Primera dimensién esta formada por las actividades disciplinarias y profesionales
que han contribuido al desarrollo de la administracion desde sus albores y

reconocidas ahora como sus areas funcionales.

Esta dimension esta compuesta por actividades primordialmente disciplinarias

constituidas por:

e Contabilidad

e Economiay Finanzas

e Personal

e Recursos y Materiales

e Produccion, Servicios y Tecnologia

e Mercadotecnia y Comercio

Segunda dimension esta formada por actividades primordialmente
interdisciplinarias que, por un lado, comenzaron a surgir del interés de ciertas
disciplinas y profesiones, por colaborar en el estudio para generar conocimiento y
contribuir en la resolucion de problemas que surgian en la administracion de las
organizaciones, y por otro lado, con el mismo fin, por las aportaciones de ciertas
orientaciones, con aproximaciones e inclinaciones por impulsar actividades relativas
a la indagacion filosdéfica, metodoldgica, cientifica y tecnolégica con un enfoque

interdisciplinario y sistémico.

Esta dimension esta compuesta por actividades interdisciplinarias, entre las que se

destacan:

e Teoria de Organizaciones y Estudios Organizacionales
e Comportamiento y Desarrollo Organizacional

¢ Investigacion y Desarrollo

¢ Metodologia de Indagacion

¢ Ingenierias y Gestion de Sistemas

e Desarrollo y Sustentabilidad

17



Tercera dimensiodn explicita los objetos especificos en que se da la aplicacion de
la administracién, que en general, podriamos decir, son las organizaciones, sin
embargo es posible reconocer que la administracion puede partir de la aplicacion
que una “persona” misma hace de sus actividades cotidianas o de algunas facetas
del transcurrir de su vida, es decir, aun cuando en este caso se trata s6lo de una
persona y que otros conceptos de organizacién requieren de dos o mas personas,

la persona misma puede conceptualizarse como una organizacion.

Esta dimensidn esta compuesta por los principales objetos especificos de aplicacion

de la administracion, entre los que destacan:

e Personay Familia como organizacion

e Organizaciones Civiles, Militares y Religiosas
¢ Administracion Publica, Privada y Gobierno

e Administracion Organizaciones Sociales

e MIPYMES y Maquiladoras

e Agua, Alimentos, Transporte y Energia

e Salud, Seguridad y Justicia

e Cultura, Educacién y Recreacion

2.1.5 El proceso administrativo®

El proceso administrativo implica las diferentes funciones de la administracién y
cada una de las etapas que lo compone, para alcanzar los objetivos de una
organizacion. El estudiar a la Administracion como un proceso, nos permite dividirla,
analizarla y describirla en sus partes fundamentales; para su estudio, ya que en la

practica administrativa estas etapas se ejecutan de forma simultanea.
Algunas caracteristicas del proceso administrativo son:

e Esta formado por un conjunto de fases o pasos de manera ciclica, es decir,

el fin se convierte de nuevo en el principio de la tarea administrativa.

10 op. cit.: SUAYED
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e El principal objetivo es sistematizar el conocimiento y generar una estructura
de eficiencia y eficacia.
e Estimula la innovacion y el progreso.

e Fomenta el desarrollo de una filosofia y cultura gerencial y empresarial.
El proceso administrativo se esta formado por las siguientes etapas:

¢ Planeacion en esta etapa se fijan la mision y los objetivos a alcanzar. Una
vez elegida la mejor alternativa, se formula una serie de planes desde los
estratégicos hasta los especificos, esta etapa responde a la pregunta ¢ qué
vamos a hacer?

e Organizacion etapa en la cual se formula una estructura administrativa que
sirva para determinar las responsabilidades de cada puesto, asi como las
caracteristicas y habilidades que deben reunir las personas que los ocupen,
esta etapa responde a las preguntas de ¢;quién? va a realizar la tarea;
¢,cOMO? se va a realizar la tarea; s cuando? se va a realizar la tarea.

¢ Direccion etapa que consiste en guiar y conducir a los subordinados al logro
de los objetivos, basado esto en la toma de decisiones usando modelos
l6gicos y también intuitivos de Toma de decisiones. Esta es la parte humana
de la administracién y es muy importante, ya que dentro de ella se encuentra
la ejecucion de las actividades. La direccion requiere del liderazgo, la
motivacién y la comunicacion.

e Control consiste en verificar que los planes se hayan cumplido, haciendo la
medicion de lo ejecutado y la determinacion de las desviaciones para tomar
medidas correctivas en caso necesario. El control se realiza a nivel
estratégico, nivel tactico y a nivel operativo; la organizacion entera es

evaluada, mediante un sistema de control de gestion.

El proceso administrativo se aplica a las diferentes areas funcionales y se adapta a
las diversas actividades que se realizan en la organizacién, este proceso se debe

llevar a cabo de forma eficiente y eficaz, llegando a generar productos con calidad.
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2.2Calidad
2.2.1 Importancia de la Calidad

En el mundo globalizado de los negocios, para que una organizacion tenga éxito
debe ser administrada de forma correcta, ademas de implementar junto a ella la
calidad la cual es crucial para determinar la ventaja competitiva, la cual segun
Porter', es la estrategia competitiva que toma acciones ofensivas o defensivas para
crear una posicidon defendible en una industria, con la finalidad de hacer frente, con

éxito, a las fuerzas competitivas y generar un retorno sobre la inversion.

La calidad nos habla de una filosofia, un sistema y un proceso administrativo con
caracteristicas propias que busca la satisfaccion de los clientes (cumplir
necesidades y expectativas implicitas y explicitas sobre un producto), ademas de

convertirse en la forma de vida de todos los integrantes de la organizacion'?.
Para entender mejor lo anterior definiremos algunos conceptos:

¢ Cliente: persona u organizacién que recibe un producto y se benefician de él.

e Producto: conjunto de atributos tangibles e intangibles, que se ven reflejados
en un bien, servicio o idea ofrecida en un mercado con la intencion de
satisfacer un deseo o una necesidad del cliente

e Necesidad: para una persona es la sensacion de carencia unida al deseo de
satisfacerla. Deseo: es una necesidad que toma la forma de un producto.

e Expectativa: es algo que el consumidor no necesariamente va a conseguir

pero que espera conseguir del producto.

Al implementar la calidad en los diferentes procesos de una organizacién, se busca
incrementar la demanda de los clientes, lo cual llevara a incrementar la produccion

y las utilidades. Al implementar la calidad para satisfacer al cliente, no se

1 Ventaja competitiva, http.//www.itson.mx/micrositios/pimpiie/Documents/ventaja%20competitiva.pdf

12 Espinosa Infante, Elvia y Pérez Calderdn, Rebeca, Calidad Total. Una alternativa de organizacion del
trabajo en México, Gestién y Estratégia, México, UAM, num. 5, doc. 5,
http://zaloamati.azc.uam.mx/6bitstream/handle/11191/4625/Calidad-total-Una-alternativa-de-organizacion-del-
trabajo-en-Mexico.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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administran resultados, sino se administran y mejoran continuamente los sistemas

y procesos que los producen.’?

La calidad esta en funcion de cumplir con objetivos y utilidad de un proceso, sistema
o producto. La funcion es el trabajo de la entidad y se expresa en términos de
objetos (sustantivos) y acciones (verbos). La calidad es el atributo (o estandar de
funcionamiento) de la funcion y se expresa con modificadores, tales como adjetivos

y adverbios).4

Ejemplo cuando se compra un refrigerador, lo que se busca es mantener los
alimentos frios y frescos, sin embargo, esas funciones no son las Unicas que los
clientes requieren: desean, ademas que los alimentos no se escarchen, que sea de
facil uso, econdémico en su operacion y otros atributos. Dichos requerimientos de
calidad son tomados en cuenta al decidir la compra de un refrigerador. La calidad
se mide por frecuencia: Hasta qué punto su funcion cumple con el nivel esperado?
Por lo tanto, cuando un refrigerador mantiene las cosas almacenadas en frio
facilmente, con frescura y el nivel de funcion cumple con una norma determinada,

se puede decir que el refrigerador es de buena calidad.’®

Al poderse implementar la calidad en los diferentes procesos de la organizacién y a
su vez ser estos administrados, surge la administraciéon de las organizaciones
orientada a la calidad, la cual considera que los procesos de mejora deben ser
iterativos por una retroalimentacion de datos comparativos entre el producto real y

el deseado, lo cual propicia la mejora continua. '®

La mejora continua es un proceso iterativo que inicia con la determinacién del
sistema existente para pasar a la identificacién del subsistema sustantivo y sus

procesos clave, llegando asi al nivel de operaciones responsables de integrar al

13 ibid.: Espinosa.

4ITESCAM, Conceptos basicos de calidad,
www.itescam.edu.mx/principal/sylabus/fpdb/recursos/r97548.DOCX

15 ibid.: ITESCAM.

16 VValdés Hernandez, Luis A., El enfoque de andlisis de sistemas y la administracion para la calidad, Revista
Contaduria y Administracion, México, UNAM, Num. 195, octubre-diciembre de 1990,
http://www.ejournal.unam.mx/rca/195/RCA19505.pdf.
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producto las caracteristicas que le son necesarias para cubrir las necesidades y

expectativas de los clientes.!”
2.2.1 La administracién de la calidad

Hoy en dia las organizaciones eficientes se centran en lo que realmente importa:
satisfacer las necesidades, requerimientos y expectativas razonables de sus
clientes, tanto internos como externos; estimular el trabajo en equipo y la
cooperacion; llevar un control de indicadores clave de desempefio; mantener un
enfoque de mejora continua a largo plazo, tomar decisiones con base en hechos; y

encontrar soluciones.'8

La administracion de la calidad surge como un proceso de mejora del conocimiento

y la posicién competitiva del hombre.™®

Administrar para la calidad, implica adecuar las fases del proceso administrativo
hacia el logro de un objetivo de calidad; asi se debe planear, organizar, dirigir y
controlar para obtener la satisfaccion de las necesidades de los clientes a través de

los productos que brinda la organizacion, esto se observa en la Figura 3%°.

4
Mejoramiento
Dela

calidad

Figura 3. Procesos generales de la administracién para la calidad
Fuente: Barg, V. (c.a). Calidad, Diapositivas de Administracion de la Produccion

7 ibid.: Valdés.

8 Summers, Donna, Administracién de la calidad, México, Person, 2006.

19 Guajardo Garza, Edmundo, Administracion de la calidad total, México, Prax, 2008.
20 Barg, Victor E. Calidad, Diapositivas de Administracién de la Produccion,
http.//slideplayer.es/slide/11119545/
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La administracion de la calidad es entendida a partir de tres enfoques perfectamente

diferenciables:?2"

e El enfoque tradicional responde al siguiente razonamiento: “Si hasta ahora
me ha ido bien, para qué voy a cambiar”.

e EI enfoque normativo reconoce que es conveniente adoptar normas
voluntarias para mejorar la performance organizacional y asi asegurarse que
los clientes seran satisfechos en sus expectativas.

e El enfoque de la calidad total cree que es imprescindible imponer una nueva
cultura en la organizacion para que todos sus integrantes e incluso los
proveedores se involucren en la mejora continua de practicas y

procedimientos para asi poder dar satisfaccion a los clientes.

Es ultimo enfoque el que va orientado a la calidad total es el que hoy en dia le
da a las organizaciones las herramientas necesarias para tener una ventaja

competitiva sobre otras.
2.2.2 Enfoque de la Calidad Total

En este enfoque la cultura de la organizacién se define y fundamenta en conseguir
constantemente la satisfaccion de los clientes, por medio de un sistema integral de
instrumentos, técnicas y capacitacion. La administracién de la calidad total se
focaliza en las necesidades del cliente y en la mejora continua de los procesos.
Cada proceso sea operacional, administrativo o interdepartamental, es

continuamente definido y mejorado (Bates, 1993).

La administracion de la calidad total se ve como un proceso completo y coordinado
en todos los sentidos, en la cual cada una de las partes realizan su maximo esfuerzo
dando como resultado la generacion de productos de calidad a través de una
administracién predefinida y eficiente. La calidad es total porque comprende todos

21 Malvicino, Guillermo A., La gestion de la calidad en el ambito de la administracion publica. Potencialidades
para un cambio gerencial, VI Congreso Internacional del CLAD sobre Reforma del Estado y la Administracion
Publica, Buenos Aires, Argentina, 5-9 noviembre 2001,
http.//www.top.org.ar/ecgp/FullText/000000/MALVICINO, %20Guillermo%20-

%20La%20gestion%20de %20la%20calidad.pdf
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y cada uno de los aspectos de la organizacién, porque involucra y compromete a

todas y cada una de las personas de la organizacién?2.

2.2.21

Algunas filosofias de la Calidad Total

En la siguiente tabla se sintetizan la filosofias de tres autores relacionados con el

desarrollo y difusion del concepto de administarcion de la calidad total:23

Definiciéon de
calidad

Grado de
responsabilidad
de la gerencia
superior

Norma de

desempeino y
motivacion

Enfoque General

Crosby

Apego a
requerimientos.

los

Responsabilidad

de la calidad.

Cero defectos.

Prevencion,
inspeccion.

no

Deming

Un grado
predecible de
uniformidad y
confiabilidad a un
costo bajo vy
adecuado para el
mercado.

Responsable del

94% de los
problemas de
calidad.

La calidad tiene
escalas, use las
estadisticas para
medir el
desempeiio de
todas las areas. La
meta cero
defectos.

Reducir las
varianzas por
medio de la

mejora continua.
Crear
inspecciones
masa.

en

Juran

conveniencia para

su utilizacion
(satisface las
necesidades del
cliente)

Menos del 20% de
los problemas de
calidad se deben a
los trabajadores.

Evitar campanias
para realizar
trabajo perfecto.

Enfoque de
direccion general
para la calidad, en

especial con
respecto a los
elementos
humanos.

22 pérez Fernandez de Velasco, José Antonio, Gestion de la calidad empresarial: calidad en los servicios y
atencioén al cliente, calidad total, Coleccién Cultura Emprendedora e Innovacién, ESIC, 1996.

23 op. cit.: Barg
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Estructura

Control
Estadistico de
Procesos (SPC)

Base de
Mejoramiento

Trabajo en Equipo

Costos de la
calidad

Compras y bienes

Recibidos

Calificacion de
proveedores

Crosby

14 pasos para
mejorar la calidad.

Rechaza los
niveles
estadisticos de

calidad aceptable.

Un proceso, no un
programa; metas
del mejoramiento

Equipos de mejora

de la calidad.
Consejos de
calidad

Costo de la no
concordancia.
La calidad es
gratuita.
Declarar

necesidades. El
proveedor es una
extension de la
empresa. La
mayoria de los
defectos se deben
a los
compradores, no a
los proveedores.

Si. Son dutiles las
auditorias de
calidad.

Deming

14 puntos para la
gerencia.

Deben usarse
métodos
estadisticos para

control de calidad.

Continua para
reducir la
variacion; eliminar
metas sin métodos

Participacion de
los empleados en
la toma de
decisiones.
Eliminar las
barreras entre
departamento.
Mejora  continua
sin puntos
optimos.

La inspeccion es
demasiado tardia,
permite que entren
defectos al
sistema por los
niveles de calidad

aceptables. Se
requieren
diagramas de

control y pruebas
estadisticas.

No. Es decisiva en
la mayoria de los
sistemas.

Juran

10 pasos para
mejorar la calidad.

Recomienda el

SPC, pero
advierte que
puede llevar a un
enfoque basado

en herramientas.

Enfoque de
equipos proyecto
por proyecto;
establecer metas

Enfoque de
equipo y Circulo
de Calidad.

La calidad no es
gratuita. Existe un
punto 6ptimo.

Los problemas
son complejos.
Realizar estudios
formales.

Si. Pero ayudando
al proveedor a
mejorar.
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La administracion de la calidad total es una manera de gerenciar toda una
organizacion interpretando que el fin de la misma es lograr satisfacer los
requerimientos de sus clientes por medio de mejorar la calidad de sus productos y
procesos, lo cual se logra a través de diferentes actividades, técnicas, herramientas,

procedimientos y un cambio en la cultura organizacional, esto se observa en la
Figura 4.24
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Figura 4. Administracion de la calidad total
Fuente: Carro, R., Gonzélez, D. (c.a). Administracion de la calidad total

24Carro Paz, Roberto y Gonzalez Gomez, Daniel, Administracion de la calidad total, UNMDP-Argentina,
http://nulan.mdp.edu.ar/1614/1/09_administracion_calidad.pdf
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2.2.2.2 Filosofia de Deming?®

De las filosofias relacionadas a la administraciéon de la calidad total, la mas
influyente es la del doctor W. Edwards Deming, su meta era cambiar la perspectiva

total de la administracion, y a menudo de manera radical.

La filosofia Deming se centra en descubrir mejoras en la calidad de los productos y
los servicios, en reducir la incertidumbre, asi como la variabilidad en el disefio y en
el proceso de manufactura. Para poder disminuir las variaciones, Deming proponia
un ciclo sin fin sobre el disefio, la manufactura, la prueba y la venta de productos,
seguido por investigaciones de mercado, seguido del redisefio, y asi continuamente.

Esto es la teoria de la reaccion en cadena que se esquematiza a continuacion:26

Mejorar la Calidad

v

Reduccion de costos debido a menos retrabajo, menos errores, menos
retrasos o detensiones y un mejor uso deltiempo vy de los materiales

v

Mejorar la productividad

v

Captura el mercado con una calidad mas elevada y un precio menor

v

Mantener el negocio

.

Generar mas y mejores
empleos

Figura 5. Esquema de la teoria de la reacciéon en cadena de Deming
Fuente: Evans, James R., Lindsay, William M. (2015). Administracion y
control de la calidad.

25 Evans, James R. y Lindsay, William M, (2015). Administracién y control de la calidad. (92 ed.). México:
Cengage Learning.

26 Evans ibidem.
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La filosofia de Deming se basa en 14 puntos que son los siguientes:?’

Crear una vision y demostrar un compromiso.
Aprender la nueva filosofia.
Comprender la inspeccidn.

Dejar de tomar decisiones unicamente basadas en el costo.

o~ N~

Mejorar constantemente y para siempre el sistema de produccion y el
servicio.
Instituir la capacitacion.

Instituir liderazgo.

© N O

Eliminar el miedo.

9. Optimizar el esfuerzo de los equipos.

10.Eliminar exhortaciones a la fuerza de trabajo.

11.Eliminar las cuotas numéricas y la administracion por objetivos (MBO, por
sus siglas en inglés).

12.Eliminar barreras para estar orgullosos de un trabajo bien hecho.

13.Alentar la educacion y la auto superacion para todos los empleados.

14.Entrar en accion para que se lleve a cabo la transformacion.

Deming identifico a las bases subyacentes a sus catorce puntos a las cuales llamo
“un sistema de profundos conocimientos” y que esta formado por cuatro partes

interrelacionadas:28

1. Apreciacion de un Sistema. Un sistema es un conjunto de funciones o
actividades dentro de una organizacion, que funcionan juntas para buscar
que se cumpla el objetivo de la organizacién. Un sistema de produccion esta
compuesto de muchos subsistemas mas pequefos, que interactuan entre si,
los cuales deben funcionar juntos, si es que este ha de ser un sistema

efectivo. La tarea de la administracion es optimizar el sistema, para ello, los

27 Deming W. Edwards; in Out of the Crisis. (Cambridge MA 02139 Center for Advanced Educational Services,
1986).
28 Evans idem.
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gerentes deben comprender la interrelacién entre los componentes de los

sistemas y entre las personas que trabajan en ellos.

La administracién debe de tener una meta, un propdsito hacia el cual se dirija
continuamente el sistema. Deming cree que la finalidad de cualquier sistema

debe ser para todos y para el entorno que saldra beneficiado a largo plazo.

Muchos factores dentro del sistema afectan el rendimiento individual de las

personas, por ejemplo:

e La capacitacion recibida.

e Lainformacion y recursos proporcionados.
e Elliderazgo de supervisores y gerentes.

e Las interrupciones en el trabajo.

e Las politicas y practicas administrativas.

Pocas evaluaciones de desempeno reconocen estos factores y a menudo
culpan a individuos con poca capacidad de controlar su entorno. La
optimizacién del sistema requiere de cooperacion interna.

Comprension de la Variacion. Se debe contar con una comprension
fundamental de la teoria estadistica y de la variacion, ya que existen diversas
variaciones en los procesos de produccidon que aparecen de manera
aleatoria, sin embargo, su efecto combinado es estable y por lo general se
puede predecir de manera estadistica. Estos factores que estan presentes
como parte natural de un proceso se conocen como causas comunes de

variacion.

Las causas comunes de variacion representan el 80 y 90% de la variacion
observada en un proceso de produccion. El 10 o 20% restante son resultado
de causas especiales de variacibn a menudo conocidas como causas
asignables. Las causas especiales se originan en fuentes externas, no
inherentes al proceso; éstas dan como resultado una variacion no natural,

que interrumpe el patron aleatorio de las causas comunes, y por lo tanto,
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tienen tendencia a ser facilmente detectables por métodos estadisticos y
pueden ser economicas de corregir. Las causas comunes son resultado del
disefio del sistema, esto es, de la forma en que la administracién lo ha

disenado.

Deming sugiere que la administracion trabaje siempre tratando de reducir la
variacion. Con una menor variacion se benefician tanto el productor como el
consumidor: el productor al necesitar menos inspeccién, al experimentar
menos desperdicio y retrabajo, obteniendo una productividad mas elevada.
El consumidor tiene la ventaja de saber que todos los productos tienen

caracteristicas similares de calidad.

Deming propone que todo empleado de la empresa se familiarice con las
técnicas estadisticas y otras herramientas de solucién de problemas. Las
estadisticas se pueden convertir en el lenguaje comun que todos los
empleados, desde los ejecutivos superiores hasta los trabajadores de linea,
puedan utilizar para comunicarse entre si. Su valor se basa en la objetividad;
las estadisticas dejan poco espacio para ambiguedad o incomprension.
Teoria del conocimiento. Deming senala que el conocimiento no es posible
sin la teoria, y la experiencia por si misma no establece una teoria. Cualquier
plan racional, por simple que sea, requiere predicciones relacionadas con las
condiciones del comportamiento y la comparacion de los rendimientos. La
teoria, muestra una relacién causa-efecto que puede utilizarse en la
prediccion, lo cual nos permiten distinguir entre mejora y cambio, planear en
busca de aprendizaje y mejora.

Psicologia. Gran parte de la filosofia de Deming se basa en la comprensién
del comportamiento humano y en tratar a las personas con justicia. Un
verdadero lider comprende que las personas aprenden de diferente manera
y ritmo, por ende, administra el sistema en consecuencia. Las personas estan
motivadas extrinseca e intrinsecamente. Si las personas no pueden disfrutar
de su trabajo, no seran productivas ni estaran enfocadas en principios de
calidad.
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Muy poco es original en el sistema de “profundos conocimientos” de Deming,
sin embargo, la contribucion mas importante de Deming fue reunir todos
estos conceptos. Reconocié su valor sinérgico y los junto en una teoria
universal unificada sobre la administracion. Sin embargo, Deming advirtid
que no es posible obligar a nadie a actuar segun los “Profundos
Conocimientos”, y enfatizd6 que su comprension debe venir del exterior y con
invitacion, de lo contrario, se seguiran haciendo negocios como los de

siempre.

El ciclo Deming?®

El ciclo Deming es una metodologia de mejoras, que originalmente se conocia como

el ciclo Shewhart, en honor a su fundador, Walter Shewhart, pero en 1950 los

japoneses le cambiaron el nombre a ciclo Deming, el cual esta compuesto de cuatro

etapas: planear, hacer, estudiar y actuar. La tercera etapa (estudiar) anteriormente

se conocia como verificar, y en el ciclo Deming se conocia como ciclo PDCA, por

las iniciales en inglés de plan, do, check y act, pero en 1990 Deming hizo la

modificacion. A continuacion, se describe el ciclo:

1.

La etapa de planear, consiste en analizar la situacion actual, reunir
informacion y desarrollar soluciones y planes de accion. Sus actividades
incluyen la definicion del proceso, sus insumos, resultados, clientes y
proveedores; comprender las expectativas del cliente, identificar problemas,
probar teorias de las causas y desarrollar soluciones.

En la etapa de hacer, el plan se pone a prueba, a través de un estudio o
experimento piloto para evaluar la solucion propuesta y brindar datos
objetivos.

La etapa de estudiar, determina si durante la prueba al plan, éste esta
funcionando correctamente, o si se han encontrado problemas u

oportunidades. Frecuentemente, una solucion propuesta debe modificarse o

29 Evans idem.
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eliminarse, asi que se proponen nuevas soluciones y se evaluan, regresando
a la etapa de hacer.

4. En la etapa de actuar, se selecciona la mejor solucion, las mejoras que
surgieron de ésta se convierten en normas y se pone en practica el plan final
asociado a ésta de manera continua. Este proceso nos envia de nuevo a la
etapa de planear para encontrar otras oportunidades de mejora. El ciclo no
termina nunca, esto es, se enfoca en una mejora continua. El proceso

mejorado sirve de trampolin para mejoras adicionales.

El ciclo Deming. se basa en la premisa de que las mejoras provienen de la aplicacion
de los conocimientos, que pueden ser de ingenieria, de administracion o de la forma
en que opera un proceso que pueda hacer la tarea mas facil, mas precisa, mas
rapida, menos costosa, mas segura o que cumpla mejor con las necesidades del

cliente. Tres preguntas fundamentales a considerar son:

1. ¢Qué estamos intentando llevar a cabo?
2. ¢Qué modificaciones podemos hacer que resulten en mejora?

3. ¢Como sabemos que un cambio es una mejora?

A través de un proceso de aprendizaje se van desarrollando los conocimientos.

] o1

Satisfaccion
liente

J

Figura 6. Ciclo de Deming
Fuente: Elaboracion propia
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2.2.3 Modelo del sistema de administracion de la calidad3°

Un modelo es una descripcion resumida de una realidad que se trata de entender,

analizar y, si es necesario transformar.

identifica las areas sobre las que hay que actuar y evaluar para mejorar los

productos o servicios que ofrece.

Fuente: Pérez, J. (1996). Gestion de la calidad empresarial: calidad en los servicios y atencion al cliente,
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Figura 7. Modelo del sistema de administracién de la calidad

30 op. cit.: Pérez

calidad total.

Es, por tanto, un referente estratégico que
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Se deben establecer programas para la administracién de la calidad con el objetivo
de un mejoramiento continuo de la calidad; cambio de los servicios existentes, para

satisfacer las necesidades y expectativas del cliente. 3
Lo anterior implica:

1. Un cambio de actitud.
2. Un nuevo punto de referencia.

3. Una nueva filosofia.

Todo esto acompainado de un adecuado control de calidad, que es un conjunto de
procedimientos para producir productos que satisfagan los requerimientos del

cliente.
2.2.3.1 Programas de administracion para la calidad en las organizaciones??

Estos programas son el conjunto de acciones para el control de procesos o
integracion de equipos de trabajo, enfocados a la resolucion de problemas

operativos y gerenciales.

Para satisfacer de manera éptima las necesidades, requerimientos y expectativas

del cliente, las organizaciones eficientes crean y utilizan sistemas de calidad.

Los sistemas de administracion de la calidad conjuntan los elementos necesarios
para que los empleados de la organizacién puedan identificar, disefiar, desarrollar,
producir, entregar y apoyar los productos que el cliente desea. Los sistemas
efectivos de administracion de la calidad son dinamicos; es decir, son capaces de
adaptarse a los cambios para satisfacer las necesidades, requerimientos y
expectativas de sus clientes. A fin de encontrar directrices para establecer la
estructura de su sistema de administracién de calidad, mantener registros y utilizar
técnicas de calidad para mejorar los procesos y sistemas, las empresas emplean
normas como la ISO 9000, programas como Seis Sigma.

31 op. cit.: Valdés
32 op. cit.: Valdés
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Rosell considera cuatro metas para un programa de administracion en las

organizaciones orientadas a la calidad:

Involucrar a todos en la organizacion.
Educar a la organizacion en los conceptos y métodos de la calidad.
Desarrollar una base para la mejora, proporcionando valor al cliente de
manera consistente.

4. Establecer un sistema de educacién en la calidad para la aplicacién de la

mejora continua.

Esponda considera cinco etapas para la implantacion de un programa de

administracion de la calidad:

Plan de trabajo.
Filosofia de calidad.
Trabajo en equipo.

Herramientas para la calidad.

o 0w N =

Control del proceso.

La mayoria de los autores extranjeros y nacionales consideran que en los
programas para la administracién de la calidad en las organizaciones la variable o
elemento motriz es el recurso humano en todos los niveles, desde la alta gerencia
hasta los operativos, ya que estos seran los que le den vida y mantenimiento al
programa en la organizacion al comprometerse con el objetivo de la calidad:

producir un producto que cubra las necesidades de los clientes.

El enfoque de sistemas permite a la organizacion comprender mejor las partes por
el conocimiento del todo. Como parte de ese todo el subsistema mas importante es
el factor humano porque siempre sera el que integre al producto las caracteristicas
necesarias para hacerlo un satisfactor de las necesidades de los clientes,
propiciando que el todo sea mas que las partes; es decir, pasar de un conglomerado

a un sistema con sinergia.
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Un programa para la administracion de la calidad es mas que un programa de
control de la calidad debido a que este ultimo s6lo se enfoca al control de las
caracteristicas en los productos, realizados por un control de los procesos o por el
cumplimiento de la normatividad existente; mientras que el programa de
administracién para la calidad se basa en el desarrollo del factor humano,
autorrealizacion a través de su labor diaria, enriquecimiento de su trabajo, respeto
a su nivel de autoridad y responsabilidad, entre otros. Esto es, cualquier programa
de calidad que no integre al recurso humano como elemento motriz del cambio

podra tener resultados en el corto plazo, pero a la larga siempre fracasara.

Si estos programas contemplan procedimientos y buenas practicas abaladas por
una organizacion especializada e independiente, asegura que el producto, servicio
0 proceso de una organizacion cumpla con los requisitos establecidos previamente
en un reglamento técnico o en una norma técnica, a esto se le conoce como
normalizacion o estandarizacion, esto puede llevar a la organizacién a una mejor

situacion frente a la competencia.
2.2.3.2 Normalizacién3?

La normalizacion es el proceso de formulacion, elaboracién, aplicacion y
mejoramiento de las normas existentes que se aplican a las diversas actividades
economicas, industriales o cientificas, con el objeto de ordenarlas y mejorarlas. Los
propositos principales de la normalizacion son la simplificacién, la unificaciéon y la

especificacion.

La Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO - Internacional Organization
for Standardization) es un érgano consultivo de la Organizacién de las Naciones
Unidas (ONU), cuya funcion principal es la de contribuir al fomento y desarrollo
internacional de la normalizacién, para facilitar el intercambio mundial de productos,

bienes y servicios, mediante la colaboracién cientifica, tecnolégica y técnica en el

33 Alfaro Calderon, Gerardo G., Apuntes Administracion para la calidad total, México, FCCA-UMICH, 2009,
http://www.fcca.umich.mx/descargas/apuntes/Academia%20de % 20Administracion/administracion%20de%20la
%20calidad%20ALFARO%20CALDERON.pdf
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campo administrativo, industrial y econdémico. Estd compuesta por los
representantes de los Organismos de Normalizacion de 90 paises, con un perfil
administrativo de caracter no gubernamental y cuenta con oficinas encargadas de
la normalizacion en cada pais, ademas mantiene contacto con universidades,

centros cientificos y tecnoldgicos.

La ISO desarrolla y establece normas, las cuales son un conjunto de reglas,
disposiciones y requisitos de normalizacion, metrologia y control de calidad. El
objetivo principal de las normas ISO es el de orientar, coordinar, simplificar y unificar
a nivel internacional el intercambio comercial e industrial, para obtener una mayor
eficiencia, productividad y satisfaccion de necesidades en los campos econdémico,
financiero, industrial, técnico, administrativo, y de servicios, dentro de estas normas
entra la familia ISO 9000 que se ocupa de diversos aspectos de la gestion de la
calidad. Las normas proporcionan orientacion y herramientas para las
organizaciones que quieren asegurarse de que sus productos y servicios cumplen
consistentemente los requerimientos del cliente, y que la calidad se mejora

constantemente.

Norma ISO 9001:200834

Las normas en la familia ISO 9000 son:

e |SO 9001:2008 - establece los requisitos de un sistema de gestion de
calidad

e |SO 9000:2005 - cubre los conceptos y el lenguaje basicos

e SO 9004:2009 - se centra en como hacer que un sistema de gestion de
calidad mas eficiente y eficaz

e SO 19011:2011 - establece orientaciones sobre las auditorias internas y

externas de los sistemas de gestidén de calidad.

3 |SO 9000 - AQuality management, http://www.iso.org/iso/home/standards/management-
standards/iso_9000.htm
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La ISO 9001:2008 establece los criterios para un sistema de gestion de calidad y es
el unico estandar en la familia que puede ser certificada. Puede ser utilizado por
cualquier organizacidén, grande o pequefo, cualquiera que sea su campo de

actividad.

Esta norma se basa en una serie de principios de gestion de calidad, como una
fuerte orientacion al cliente, la motivacién y la implicacion de la alta direccion, el
enfoque basado en procesos y la mejora continua. El uso de la norma ISO
9001:2008 ayuda a asegurar que los clientes obtengan, productos y servicios
consistentes de buena calidad, que a su vez hace que la organizacion sea mas
competitiva3®.

MEJORA CONTIHLA

Sistema de Gestidn de la mllﬂ
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m )Mm

Producto o Servicio
Figura 8. Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO 9001:2008
Fuente: Norma ISO 9001

La organizacion debera establecer, documentar, implementar y mantener un
Sistema de Gestion de Calidad, y mejorar continuamente la eficacia de acuerdo con
los requisitos de la norma. Esta se centra en todos los elementos de administracion
de calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que
le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. Para ello la

organizacion debe:

¢ |dentificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad

35 Normas ISO, http.//www.normas-iso.com/iso-9001
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Determinar la secuencia y las interacciones de tales procesos

Determinar los criterios y los métodos de funcionamiento y el control de tales

procesos

Asegurar la disponibilidad de recursos y la informacion necesaria para el

funcionamiento y la monitorizacion de tales procesos

Monitorizar, medir y analizar tales procesos Implementar acciones

necesarias para obtener los resultados previstos y la mejora constante de

tales procesos

La documentacion del Sistema de Gestidon de Calidad debe incluir:

Una politica de calidad documentada.

El manual de calidad

Los procedimientos documentados

Los documentos identificados como necesarios para una eficaz

planificacion, operacion y control de nuestros procesos.

Los registros de calidad.

NIVEL 1

Define politicas y
Responsabilidades
Generales.

NIVEL 2
PROCEDIMIENTO Deflne ;QUE 2 ;QUIEN?
SO0N SUB PROCESOS DOCUMENTADOS LCUANDO? LD&NDE?

GUE TIENEN INTERRELACION CON
UNA © MAS AREAS

NIVEL 3

Define el JCOMO?

INSTRUCCIONES DE TRABAJO
(DOCUMENTACION TECNICA)

CONTIEMEN EL DETALLE QUE APLICAN
A UNA ACTIVIDAD DE UN PROCEDIMIENTO O AREA ESPECIFICA NIVEL 4
Resultados muestran

que el Sistema
psti funcionando

REGISTROS, RESULTADOS Y/O BASE DE DATOS

SON EVIDENCIA OBJETIVA DE QUE LAS ACTIVIDADES
ESTABLECIDA EN LOS DOCUMENTO SE HAN REALIZADO

36
Figura 9. Descripcién de la documentacién de un Sistema de gestion
de la Calidad
Fuente: Paso a paso para la elaboracion de manuales de procedimientos
36 Paso a paso para la elaboracion de manuales de procedimientos

http.//salud.edomexico.gob.mx/html/descarga.php ?archivo=Administrativa/MANUALES %20DE%20PROCEDI
MIENTOS.%20GUIA%20TECNICA%20PARA%20LA%20ELABORACION%20DE.PDF
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Dentro de la gama de recurso que podemos documentar y que es muy importante
para el buen funcionamiento de la organizacién estan los procedimientos. Los
cuales proporcionan un lineamiento y direccion clara al usuario de la secuencia de
actividades por realizar y controlar, por ello la organizacion debe documentar sus

procedimientos; es decir, establecerlos por escrito, implementarlos y mejorarlos,

Los procedimientos documentados se agrupan en una carpeta llamada Manual de
Procedimientos, en la cual se constituye en un documento independiente del manual
de calidad, pero complementario. Mientras que el manual de calidad describe el
sistema de gestion de calidad de la organizacion, el Manual de Procedimientos
considera la descripcion de las actividades y métodos de trabajo como parte del

sistema.?’
2.2.3.3 Manual de procedimientos3?

Un manual de procedimientos es un instrumento administrativo que apoya el

quehacer cotidiano de las diferentes areas de una organizacién

En los manuales de procedimientos son establecidas, metédicamente tanto
las acciones como las operaciones que deben seguirse para llevar a cabo las
funciones generales de la organizacién. Ademas, con los manuales puede hacerse
un seguimiento adecuado y secuencial de las actividades anteriormente

programadas en orden légico y en un tiempo definido.

Todo procedimiento implica, ademas de las actividades y las tareas del
personal, la determinacidn del tiempo de realizacion, el uso de recursos materiales,
tecnolégicos y financieros, la aplicacion de métodos de trabajo y de control para
lograr un eficiente y eficaz desarrollo en las diferentes operaciones de una

organizacion.

37 Paso a paso idem
%8Manual de procedimientos, http.//www.ingenieria.unam.mx/~guiaindustrial/diseno/info/6/1.htm
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Ventajas de contar con manuales de procedimientos3?

Auxilian en el adiestramiento y capacitacion del personal.
Auxilian en la induccién al puesto.

Describen en forma detallada las actividades de cada puesto.
Facilitan la interaccion de las distintas areas de la empresa.

Indican las interrelaciones con otras areas de trabajo.

-~ 0 o o0 T ®

Permiten que el personal operativo conozca los diversos pasos que se

siguen para el desarrollo de las actividades de rutina.

g. Permiten una adecuada coordinacién de actividades a través de un flujo
eficiente de la informacién.

h. Proporcionan la descripcion de cada una de sus funciones al personal.

i. Proporcionan una vision integral de la empresa al personal.

j. Se establecen como referencia documental para precisar las fallas,
omisiones y desempefios de los empleados involucrados en un
determinado procedimiento.

k. Son guias del trabajo a ejecutar.

I.  Un sistema esta basado en varios procedimientos interdependientes.

Elaboracion*?

Para elaborar un manual de procedimientos hay que seguir los siguientes pasos:
1. Definir el contenido:

e Introduccion.

e Objetivos.

e Areas de aplicacion.

e Responsables.

e Politicas.

e Descripcion de las operaciones.

e Formatos.

39 op. cit.: Manual de procedimientos
40 op. cit.: Manual de procedimientos
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e Diagramas de flujo.
e Terminologia.
Recopilacion de informacion.
Estudio preliminar de las areas.
Elaboracion de inventario de procedimientos.
Integracién de la informacion.
Analisis de la informacion.
Graficar los procedimientos.

Revision de objetivos, ambito de accidn, politicas y areas responsables.

© ® N o 0o bk~ DN

Implantaciéon 'y recomendaciones para la simplificacion de los

procedimientos.

¢De donde y como obtengo la informacion para el manual de
procedimientos?4!

Las fuentes de informacidn mas comunes son:

e Archivos de la empresa.

e Directivos, ejecutivos asesores y empleados.
Los métodos para reunir la informacion son:

e Encuestas.
¢ Investigacion documental.

e (Observacion directa.

Recomendaciones generales de presentacion 42
La presentacidn es muy importante, para lo cual hay que considerar:
a. Logotipo.

b. Nombre de la empresa.
C. Lugar y fecha de elaboracion.

41 op. cit.: Manual de procedimientos
42 op. cit.: Manual de procedimientos
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d. Responsables de la revisién y autorizacion.

e. indice con la relacién de capitulos que forman el manual.
Caratula, portada, indice general, introduccion, parte sustancial del
manual, diagramas y anexos.

g. Formatos de hojas intercambiables para facilitar su revisién vy
actualizacion en tamafio carta u oficio.

h. Utilizar el método de reproduccion en una sola cara de las hojas.

i. Utilizar separadores de divisiones para los capitulos y secciones
del manual.

Revision, aprobacion, distribucion e implantacion?

Una vez concluido el documento tiene que ser revisado para verificar que la

informacion esté completa, que sea veraz y no tenga contradicciones.

El responsable de cada area de la organizacion debe aprobar el contenido
para su impresion, difusion y distribucion con los ejecutivos y colaboradores que
deben tenerlo. Para implantar el manual se requiere capacitar al personal encargado

de realizar las actividades.

Actualizacion*4

Es necesario mantener los manuales permanentemente actualizados, mediante

revisiones periddicas, a fin de tenerlos apegados a la realidad de la operacion.
2.2.4 El enfoque de analisis de sistemas y la administracion para la calidad*®

El andlisis de sistemas se puede utilizar en las organizaciones cuando
consideramos a éstas como una estructura de relaciones donde se da solucion a
los problemas. Las decisiones relativas a la solucién de los problemas en la
organizacion deben surgir de una evaluacion integral de los problemas que se
analizan y en ultima instancia por su complejidad total. Los métodos particulares

para el mejoramiento de las funciones de solucion a los problemas sodlo tienen

43 op. cit.: Manual de procedimientos
44 op. cit.: Manual de procedimientos
45 Valdés ibidem
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importancia si la organizacion adopta la posicidon de analizarse totalmente como un

sistema integral.

Considerando que la calidad se define como un producto cuyas caracteristicas son
suficientes para satisfacer las necesidades implicitas y explicitas de los clientes; una
actuacion insatisfactoria de los productos que la organizacion ofrece al mercado
implica la actuacion no satisfactoria del sistema que los produce. En otras palabras,
la calidad de los productos que el sistema ofrece se integra a éstos a través de su

paso por el sistema total.

Actualmente, el desarrollo de programas para la calidad en las organizaciones se
orienta hacia la resolucion de problemas operativos en los disefios de
transformacién y como un elemento subyacente se tiene a la autorrealizacion del
factor humano por el enriquecimiento de su trabajo. Sin embargo, la tarea principal
de los administradores en la organizacion no consiste tan sélo en el logro de las
soluciones, sino en la construccién de un proceso para sus soluciones, asi como en

la observacién de su funcionamiento donde el hombre es el medio y fin del sistema.

La organizacion, en la teoria general de sistemas, se defina como un sistema
buscador de metas que tiene subsistemas interrelacionados buscadores de metas

distintas, pero orientadas por la meta principal.

La teoria general de sistemas, como una metodologia exacta, se fundamenta en
una busqueda sistematica, de una ley que explique el orden del universo; y al
contrario de otras, trata de extender su busqueda a encontrar un orden de érdenes,
una ley de leyes. Es por esta razon que se le denomina como teoria general de

sistemas y las caracteristicas que se le han asignado son:

Interrelacion e interdependencia de objetos, atributos y eventos.
Holismo. El sistema es una entidad indivisible.
Busqueda de metas. Los sistemas se componen de elementos que

interactuan y de eta interaccién se llega a un estado final de equilibrio.
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Entradas y salidas. Todos los sistemas dependen de algunas entradas para
el logro de sus objetivos.

Proceso de transformacion. Los sistemas cuentan con procesos de
transformacioén entre las entradas y las salidas.

Entropia. La entropia se refiere a la tendencia natural de los objetos para
dirigirse a un estado de desorden.

Regulacién. Si los componentes de los sistemas se interrelacionan e
interactuan entre si, se requiere de una entidad encargada de regularlos.
Jerarquia. Los sistemas se componen de subsistemas contenidos dentro de
ellos.

Diferenciacion. La diferenciacion de funciones en los elementos que
componen un sistema le permite adaptarse a las condiciones cambiantes del

entorno.

10.Equifinalidad. Esta caracteristica de los sistemas abiertos indica que los

2.2.41

resultados se logran de diferentes maneras partiendo de distintos puntos.

Caracteristicas de los sistemas

En la caracterizacion de un sistema, se proponen cinco caracteristicas basicas:

1.

Objetivos del sistema total. Se define por objetivos del sistema a aquellas
metas o fines hacia los que el sistema tiende. Por lo que la busqueda de
metas o teologia es una de las caracteristicas de los sistemas. Es importante
la distincidn entre objetivos reales y objetivos establecidos del sistema. Para
su diferenciacion se propone la utilizacion del principio de primacia.
Entorno. El entorno constituye todo lo que esta fuera del alcance del sistema.
El entorno se reconoce por tener dos caracteristicas: primero, el entorno
incluye todo lo que se encuentra fuera del alcance del control del sistema.;
segundo, el entorno incluye todo lo que determina, al menos en parte, el
desempeno del sistema.

Recursos. Son los medios que el sistema dispone para la realizacion de las
actividades necesarias para el logro de sus metas. Los recursos estan dentro
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5.

del sistema y contrariamente al entorno incluyen todo aquello que el sistema
puede cambiar y utilizar en beneficio propio.

Componentes. Son los trabajos o actividades que el sistema debe efectuar
para el logro de los objetivos.

Administracion. Para la administracion de los sistemas se incluyen dos
actividades: planeacion y control. La planeacion del sistema considera todos
los aspectos del sistema antes identificados: metas, objetivos, entorno,
utilizacion de recursos y sus componentes o actividades. El control considera
el examen y ejecucion de planes y la planeacion para el cambio. Asociado al
concepto de planeacion y control se introduce el de realimentacién o flujo de

informacion.

Por otro lado, un sistema esta determinado por un conjunto dado de objetos y

propiedades del mismo y sus relaciones. Los objetos del sistema son el insumo, el

proceso, el producto, la retroalimentacion y las restricciones:

El insumo proporciona energia y puede cambiar la operacion de un proceso

a otro.

El resultado final del proceso se conoce como producto.

La interconexion o relacién existente entre los sistemas determina la
continuacion de los procesos; es decir, el producto de un proceso puede ser
el insumo de algun otro proceso. Cada insumo de un sistema es también el
producto de algun otro sistema, y a la inversa. Aislar un sistema en el mundo

real significa indicar todos los procesos que generan un producto dado.

En cada sistema hay tres subprocesos separados que pueden distinguirse por los

papeles respectivos que desempefian en el todo: el proceso basico, la

realimentacion y la restriccion.

El proceso basico transforma el insumo en producto.
La retroalimentacion ejecuta varias operaciones: compara el producto real

con un objetivo (producto modelo) e identifica las diferencias, evalua el
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contenido y la importancia de esta diferencia, elabora la solucién v,
finalmente, la aplica en el proceso basico para lograr el objetivo.

e Larestriccidon consiste en las metas (objetivos) del sistema y sus limitaciones,
es decir, las condiciones limitantes impuestas al objetivo. EI comprador del
producto del sistema es el que inicia las restricciones porque él es quién
utiliza el producto. Esta restriccion limita los productos del sistema
condicionandolos para que en ultima instancia puedan corresponder a las
demandas del usuario. Las limitaciones deben ser compatibles con las

metas.

2.2.4.2 La organizacion como un sistema orientado a la calidad*®

La organizacién como un sistema, definido por la interrelacion de tres vectores
(Figura 10) que orientan, estructuran las relaciones, disefian y producen los
productos en procesos definidos por las necesidades de los clientes*’, permite

visualizar las caracteristicas asignadas por la teoria general de sistemas.

46 Churchman, C.W. “El enfoque de sistemas”, Diana, México 1973.

47 Luis Alfredo Valdés Hernandez, “El sistema tecnoldgico en las organizaciones y su administracion”,
Revista Contaduria y Administracion, http://iberodetiasibei.fica.unsl.edu.ar/bibliografia/De TI-3-
DesarrolloTecnologicoenQOrganizaciones.pdf.
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Figura 10. La organizacion como un sistema de tres vectores
Fuente: Valdés, L. (c.a). El sistema tecnoldgico en las organizaciones y su administracion

La organizacion como un sistema orientado a la calidad identifica las entradas, las
salidas y el disefio de conversién, lo cual se muestra en la figura 11. El analisis se

efectua de las salidas hacia las entradas.

Este enfoque nos permite caracterizar al sistema de acuerdo con Churchman:
objetivos del sistema total (mision), entorno, recursos (subsistemas), componentes

(procesos y procedimientos de los subsistemas) y la administracion.

En la salida se encuentran los productos con ciertas caracteristicas dadas por el
disefio de conversion; estos productos para llegar a ser satisfactores deben cubrir
las necesidades y expectativas de los clientes, en caso de no ser asi, el diferencial
encontrado sera el primer acercamiento a la calidad. Se considera a los objetos del
sistema como las restricciones del sistema pues el proceso basico esta conformado
por el disefio de conversion y los subsistemas responsables de las caracteristicas

en los productos que los hacen ser satisfactores.

La Figura 11 retoma la consideracion inicial acerca de que la calidad se define como

un producto cuyas caracteristicas son suficientes para satisfacer las necesidades
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implicitas y explicitas de los clientes por que nos permite ubicar la direccion y sentido
del analisis organizacional para integrar un programa de administracion orientado a

la calidad integral.

Si los productos que la organizacion ofrece al mercado, presentan una actuaciéon
insatisfactoria, esto implica la actuacion no satisfactoria del sistema que lo produce.
Por lo tanto, la organizacién como sistema se debera administrar de tal manera que
la calidad o elementos de actuacion de los productos se deberan integrar, de
manera coordinada, a través de su paso por el sistema y sus interrelaciones con el

mismo.

Entormo
e e e e e -1
' i
| |
!
[ " TEntadas T Salidas ;
| F o g id Sles |Fgu misd Migibn Fiadudas I Db rite s l
. - - ¥y disefio de - - -
| 0 S G

t t t t
Caractensticas| = |Carachensticas Caractensticas| # |Necendades

________________1
T

Figura 11. La organizacion como un sistema
Fuente: Valdés, L. (2002). El Enfoque de Analisis de Sistemas y la Administracion para la
Calidad

2.2.4.3 Proceso de mejora continua*®

La mejora continua es un proceso interactivo que inicia con la determinacién del
sistema existente para pasar a la identificacion del subsistema sustantivo y su
proceso clave, llegando asi al nivel de operaciones responsables de integrar al
producto, con aquellas caracteristicas que le son necesarias para cubrir las
necesidades y expectativas de los clientes. Esta caracterizacion permite establecer
las unidades de medida de actuacién del sistema. Con el diferencial encontrado
entre las necesidades de los clientes y las caracteristicas de los productos ofrecidos

48 VValdés ibdem
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se inicia el proceso de mejora continua. Nikoranov propone una metodologia para

la solucion de problemas con base en el analisis de sistemas que consiste en:

2B

8.
9.

Descubrimiento del problema

Evaluacién de su importancia

Definicién de objetos y restricciones

Definicidn de criterios

Determinacion de la estructura del sistema existente

Determinacion de los elementos defectuosos (del sistema existente) que
impiden el logro de un objetivo asignado

Evaluacién de su importancia relativa respecto de los productos del sistema,
determinada por los criterios establecidos.

Determinacion de la estructura necesaria para una elecciéon de alternativas

Determinacion del proceso de busqueda de la solucion

10. Seleccion de alternativas para la busqueda de la solucion

11.Construccion de un modelo para escoger alternativas

12.Encuentro de la solucion

13. Evaluacion de la compatibilidad de la solucion con los objetos y restricciones

originales

14.Evaluacioén de los resultados derivados del encuentro de la solucion.

La administracion de las organizaciones orientadas a la calidad retoma esta

propuesta y la aplica con ligeras variantes porque considera que los procesos de

mejora deben ser iterativos por una retroalimentacién de datos comparativos entre

el producto real y el deseado (producto modelo), lo cual propicia la mejora continua.

La comparacion inicia con la definicion de aquellos subsistemas que son

responsables directos de las caracteristicas en los productos, que hacen que estos

sean satisfactores de las necesidades y expectativas de los clientes, a tales

subsistemas se les denomina claves o sustantivos.

A estos subsistemas se les determina su estructura, a parir de sus procedimientos,

hasta la identificacion de las actividades en las que se integra la caracteristica

50



deseada en el producto. Lo anterior se lleva a cabo considerando subsistemas de

niveles inferiores y mediante la diagramacion del procedimiento.

Es importante recordar que la jerarquizacidén (recursividad) de los subsistemas,
procedimientos y actividades estan en funcién de la mision de la organizacion, y la
adecuacion del producto a las necesidades del cliente; no por la dificultad intrinseca
de los procesos, menos aun por las creencias administrativas de lo que es

importante para el cliente.
2.2.4.4 Elfactor humano y la calidad en la organizacion*®

Se consideran de acuerdo a Rosell cuatro metas para un programa de

administracion en las organizaciones orientadas a la calidad.

1. Involucrar a todos en la organizacion.
Educar en la educacion en los conceptos y métodos de la calidad.
Desarrollar una base para la mejora, proporcionando valor al cliente de
manera consistente.

4. Establecer un sistema de educacién en la calidad para la aplicacién de la

mejora continua.

Se consideran desde la perspectiva de Esponda cinco etapas para la implantacién

de un programa de administracién de la calidad:

Plan de trabajo.
Filosofia de la calidad.
Trabajo en equipo.

Herramientas para la calidad.

o~ 0w N =

Control del proceso.

El enfoque de sistemas permite a la organizacion comprender mejor las partes por
el conocimiento del todo. Como parte de ese todo, el subsistema mas importante es

el factor humano porque siempre sera el que integre al producto las caracteristicas

49 Valdés ibidem
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necesarias para hacerlo un satisfactor de las necesidades de los clientes,
propiciando que el todo sea mas que las partes; es decir, pasar de un conglomerado

a un sistema con sinergia.

Un programa para la administracion de la calidad es mas que un programa de
control de la calidad debido a que este ultimo sélo se enfoca al control de las
caracteristicas de los productos, realizados por un control de los procesos o por el
cumplimiento de la normatividad existente; mientras que el programa de
administracién para la calidad se basa en el desarrollo del factor humano,
autorrealizacion a través de su labor diaria, enriquecimiento de su trabajo, respeto
a su nivel de autoridad y responsabilidad, entre otros. Esto es, cualquier programa
de calidad que no integre el recurso humano como elemento motriz del cambio,
podra tener resultados en el corto plazo, pero a la larga siempre fracasara por no

tener un esquema integral.
2.3 Importancia de las Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC)

Las TIC bien utilizadas pueden generar nuevas oportunidades de acceso a la
informacion, crear capacidades, mejorar la productividad, impulsar el desarrollo v,
darles valor agregado a las organizaciones, ademas hoy en dia la calidad y la forma
en las que la informacion es producida, transmitida y percibida por las personas, es
lo que garantiza el real aprovechamiento de las TIC en todas las areas de la vida

cotidiana.

La terminologia de las TIC, se refiere a las multiples herramientas tecnoldgicas
dedicadas a almacenar, procesar y transmitir informacion, haciendo que ésta se
manifieste en sus tres formas conocidas: texto, imagenes y audio. En las
Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion (TIC) se incluyen: la informatica, las

telecomunicaciones y la tecnologia audiovisual.®°

50 CONEVYT, El uso de las tecnologias de informacion y comunicacion en el proceso de aprendizaje de los
jovenes y adultos, México, 2004, http://www.conevyt.org.mx/cursos/para_asesor/tics/imagen/lectura.pdf
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Las TIC estan en todos los ambitos del ser humano, incluida educacion, ofreciendo
nuevas alternativas para la ensefianza y el aprendizaje, que junto con la calidad

implementadas a éstas, hace que los centros de ensefianza sean mas competitivos.
2.3.1 Funciones de las TIC en la educacién 51

Las TIC se pueden utilizar de muy diversas maneras en los procesos educativos. A

continuacion, se describen las funciones basicas de las TIC en educacion:

= Medio de expresidon y creacion multimedia. Las TIC permiten crear
formas diversas para transmitir informacion, ya sea por medio de la
escritura, el dibujo, a través de presentaciones en multimedia o en
paginas web.

= Canal de comunicacién. El uso de las TIC facilita la comunicacion
interpersonal, el intercambio de ideas y materiales y el trabajo
colaborativo.

= Fuente abierta de informacion y recursos. Las TIC son un medio de
transmitir diversos tipos de informacion, en grandes cantidades y de
manera sencilla.

= Instrumentos para el proceso de la informacién. Permiten crear bases
de datos, preparar informes, realizar calculos, es decir, crear informacion
a partir de informacion.

= Instrumento cognitivo. Puede apoyar determinados procesos mentales
de las personas, asumiendo aspectos de una tarea: memorizar, analizar,
sintetizar, concluir, etcétera.

= Instrumento para la gestion administrativa y tutorial de procesos
educativos.

= Medio didactico. Informa, ejercita habilidades, hace preguntas, guia el
aprendizaje, motiva.

= Instrumento para la evaluacion. Proporciona correccion rapida,

reduccion de tiempos y costos, posibilidad de seguir el "rastro" del

Slibid.. CONEVYT.
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alumno, en cualquier computadora (si se encuentra en red o conectada a
Internet).

= Medio ludico para el desarrollo cognitivo.

Las TIC al ser un conjunto de herramientas que puede utilizar una organizacion para
brindar diferentes servicios, éstas pueden ser administradas en busca de la calidad
para obtener el mayor beneficio de ellas y que los clientes queden satisfechos con

los productos que se le brindan.

54



Capitulo 3. Desarrollo de la propuesta

3.1 Metodologia

3.1.1 Tipo de investigacion

Existen cuatro tipos de investigacion cuantitativa, segun Sampieri, Fernandez y

Baptista (2006), a continuacién, se explicaran sus caracteristicas, para poder

determinar el tipo de investigacidn que se llevara a cabo en este trabajo.

1.

2.

Investigacion Exploratoria: Se emplea cuando el objetivo consiste en
examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado, del cual se
tienen muchas dudas o no se ha abordado antes.

¢ Investiga problemas poco estudiados.

¢ Indaga desde una perspectiva innovadora.

e Ayuda a identificar conceptos promisorios.

e Son antecedentes para nuevos estudios.
Investigacion Descriptiva: Se emplea cuando el objetivo es el de detallar
como son y como se manifiestan fendmenos, situaciones, contextos vy
eventos. Busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes
de cualquier fendbmeno que se analice. Se selecciona una serie de cuestiones
y se mide o recolecta informacion sobre cada una de ellas, para describir lo
que se investiga. Describe tendencias de un grupo o poblacion.

e Considera a un fendmeno y sus componentes.

¢ Mide conceptos.

e Define variables.
Investigaciéon Correlacional: Se emplea cuando se tiene como propésito
conocer la relacién existente entre dos o mas conceptos, categorias o
variables en un contexto en particular. Asocia variables mediante un patron
predecible para un grupo de pobladores.

e Ofrece predicciones.

e Explica la relacion entre variables.

e Cuantifica relaciones entre variables.
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4. Investigaciéon Explicativa: Pretende establecer las causas de los eventos,
sucesos o fendmenos que se estudian, no sélo se enfoca en la descripcidn
de conceptos o fendmenos fisicos o sociales.

e Determina las causas de los fendmenos.
e Generan un sentido de entendimiento.

e Combinan sus elementos de estudio.

La investigacion que se llevara a cabo es del tipo descriptiva, y permitira
recolectar informacidn sobre la organizacion y la realizacién de las actividades en el
Departamento de Ingenieria Petrolera, para poder describir uno de los servicios que
alli se prestan: Tramite de Servicio Social. Para lo cual, se analizara la percepcion
de los usuarios de este servicio en cuanto a la prestacion que reciben identificando
asi la situacion actual, asi como sus areas de oportunidad del tramite, con la
finalidad de definir la forma en la que se administraran los servicios orientados hacia

la calidad.

3.1.2 Diseio de la investigacion

El disefio desde el punto de vista de Sampieri (2006), se define como la estrategia

que se desarrolla para obtener la informacién que se requiere en una investigacion.

El investigador utiliza su diseno para analizar la certeza de las hipotesis formuladas
en un contexto particular a través de la evidencia proporcionada, esto desde un

enfoque cuantitativo.

Ademas, clasifica los disefios sobre la investigacién cuantitativa, de la siguiente

manera:

1. Investigacién Experimental: Requiere la manipulacién intencional de una
accion para analizar sus posibles resultados. Se lleva a cabo para analizar si
una o mas variables independientes afectan a una o mas variables
dependientes y por qué lo hacen.

El experimento debe cumplir con tres requisitos:

a) Manipulacién intencional de una o mas variables independientes.
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b) Medir el efecto que la variable independiente tiene en la variable

dependiente.

c) Control y validez de la situacion experimental.

Investigacion no Experimental: Es la investigacion que se realiza sin

manipular deliberadamente variables y en los que solo se observan los

fenobmenos en su ambiente natural para después analizarlos. Esta

investigacion se divide:

a) Transversales: se estudia el estado de una o varias variables en un

momento dado o cual es la relaciéon de un conjunto de variables en un

punto en el tiempo.

Exploratorios: comenzar a conocer una variable o un conjunto de
variables, se trata de una explicacidén inicial en un momento
especifico. Son aplicados por lo general a problemas nuevos.

Descriptivos: estudia la incidencia de los niveles de una o mas
variables en una poblacion, estudios puramente descriptivos.

Correlacionales-Causales: describen relaciones entre dos o mas
variables en un momento determinado, ya sea en términos

correlacionales, o en funciéon de la relaciéon causa - efecto.

b) Longitudinales: se estudia como evoluciona una o mas variables o las

relaciones entre éstas, a través del tiempo.

De tendencia: se analizan cambios a través del tiempo, dentro de
una poblacién en general.

De evolucion de grupo: se estudian los cambios en una poblacién
0 subpoblacién a través del tiempo, usando una serie de muestras
que abarcan a grupos diferentes de participantes en cada ocasion.
Panel: se estudian los cambios en una poblacion o subpoblacién a
través del tiempo, este grupo nunca cambia y es medido u

observado en todos los momentos.
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La seleccion sobre qué clase de investigacion y disefio especifico que se debe
utilizar depende del planteamiento del problema, el alcance del estudio y las

hipétesis formuladas.

Esta investigacion sera no experimental y transversal, ya que, solo se realizaran
entrevistas y encuestas a las personas relacionadas con el servicio del tramite de
Servicio Social durante un tiempo determinado y no se interferira o manipulara la

percepcion de los participantes sobre los aspectos a analizar.

3.1.3 Recopilacion de datos

La recopilacion de datos se llevara a cabo mediante la busqueda de informacion
relevante del Departamento y de la Coordinacion de Ingenieria Petrolera de la Fl de
la UNAM, asi como de entrevistas realizadas a las personas encargadas de éstos,
ademas de al personal de apoyo en la realizacion del servicio del tramite de Servicio
Social y la aplicacion de encuestas a los estudiantes, que son los usuarios de este

servicio.
3.2 Identificacién de algunos elementos importantes del Departamento

Debido a que en la Facultad de Ingenieria de la UNAM se han interesado por
orientar todas sus actividades de caracter académico y administrativo hacia el
enfoque de la calidad y conjuntando las necesidades que se observaron en el
Departamento de Ingenieria Petrolera en el area de la Coordinacion en el tramite de
Servicio Social, es que aparece la iniciativa para la propuesta de las base para un
programa de administracion con orientacion en Calidad Total en el tramite antes
mencionado, tomando en el Analisis de Sistemas y la Administracién para la Calidad
que se ha estudiado en la Facultad de Contaduria y Administracién por varios

investigadores, entre los cuales se cita al Dr. Luis Alfredo Valdés Hernandez.

Durante el analisis de las actividades del Departamento y la Coordinacion, se
detectd que habia varios servicios en los que se podria trabajar, entre los cuales
destacan el Tramite de Servicio Social y el Tramite de Titulacion cada uno con

caracteristicas especificas, pero con bases iguales por su naturaleza, debido a que
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estan enfocados a los estudiantes. Como se queria empezar a implementar la
administracion con calidad en estos tramites y ya que para esto se necesitaba
trabajar cada uno de manera detallada para analizarlo hasta llegar a una propuesta
de mejora con un manual de procedimientos, el encargado de la Coordinacién
decidiod distribuir el trabajo entre dos personas, la ingeniera Aidee Bravo Olmos,
quien se enfocd en el Tramite de Titulacion y yo la ingeniera Adriana Alejandra
Enriquez Solis, que me orienté en el Tramite de Servicio Social. Aunque, cada una
desarroll6 su trabajo encaminado a un tramite en especifico, se trabajé en conjunto
en cuanto a las bases para conocer el departamento, sus areas y servicios que
ofrece y para el desarrollo se tomaron las mismas referencias tedricas y de disefo,

por lo que se tienen similitudes, pero a la vez complementos.
3.2.1 Actividad, experiencia y hechos relevantes

En la Facultad de ingenieria para el manejo de las diferentes actividades
académicas y administrativas que se llevan a cabo por cada carrera se tiene un
departamento conformado por una jefatura, la cual se encarga de ser el vinculo de
la facultad con los profesores y una coordinacion, la cual atiende las necesidades
de los estudiantes y profesores, ademas de buscar que estos sean participes de las
mejoras en el proceso de ensefanza aprendizaje aportando sus conocimientos y
sugerencias. El Departamento cuenta con una plantilla de 75 profesores
aproximadamente (3 de tiempo completo, 1 de medio tiempo, y 71 de asignatura)
que imparten materias relacionadas con la ingenieria petrolera, ésta varia semestre
a semestre de acuerdo a las necesidades de los estudiantes y a la disponibilidad de
horario de los profesores, ya que la mayoria trabaja en campo y como parte de su
compromiso profesional y personal comparten su conocimiento y experiencia a
través de la imparticion de clases. El Departamento atiende a una de las plantillas
mas grandes de estudiantes, siendo ésta aproximadamente de 1950, por lo que
cada semestre se debe preparar con la demanda de los diferentes servicios que
necesiten, entre ellos la programacion aproximada de 100 grupos por semestre con
capacidad estimada por grupo de 25 a 45 estudiantes, la atencion de los tramites
de Servicio Social y Titulacion, de los cuales al semestre se atienden entre 80 - 100
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del primero, y entre 80 - 110 del segundo, siendo tales tramites de suma importancia
para que el estudiante logre obtener el grado de licenciado y pueda ejercer la

profesidén de ingeniero con un documento que lo respalde en la vida profesional.
3.2.2 Localizacién

Universidad Nacional Autonoma de México, Facultad de Ingenieria, Unidad de
Posgrado "Bernardo Quintana Arrioja"”, Edificio S, Tercer Piso,
Avenida Universidad 3000, Ciudad Universitaria, Delegacion Coyoacan, C. P.
04510, México, Cd. Mx., Circuito Interior, U.

3.2.3 Personal que trabaja en el Departamento
El Departamento cuenta con el personal siguiente:

o Jefe del departamento. Contratado por 40 horas a la semana.

e Encargado de la coordinacion de la carrera de Ingenieria Petrolera.
Contratado por 40 horas a la semana.

e Cuatro secretarias. Contratadas por 40 horas a la semana.

e Un técnico académico. Contratado por 40 horas a la semana.

e Tres profesores de tiempo completo. Contratados por 40 horas a la semana.

e Un profesor de medio tiempo. Contratado por 20 horas a la semana.

e Tres ayudantes de profesor. Dos de ellos estan contratados por 10 horas a
la semana y uno por 5 horas a la semana.

e Setenta y un profesores de asignatura. Estan contratados por determinado

numero de horas de acuerdo a la duracion de la asignatura que impartan.

3.2.4 Objetivos

En el Departamento de Ingenieria Petrolera para la atencion académica —

administrativa de estudiantes y Profesores se tienen los siguientes objetivos:

e Encargarse directamente de la formacion de estudiantes a nivel licenciatura

y posgrado en Ingenieria Petrolera dentro de la UNAM.
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3.2.5

Encargarse de regular, implementar y disponer los recursos humanos,
escolares, técnicos, y de laboratorios para satisfacer las necesidades de los
usuarios.

Planear y supervisar politicas, actividades y mecanismos para el desarrollo
de la carrera.

Organizar, promover y documentar el desarrollo y actualizacién de
programas de asignatura, laboratorios y unidades de investigacion de
acuerdo a las politicas del departamento.

Apoyar a las actividades administrativas de la carrera en lo relacionado con
el tramite de Servicio Social y el tramite de Titulacion.

Capacitar al personal administrativo para ofrecer atencién clara y oportuna
en los tramites de Servicio Social y Titulacion.

Implantar un programa de administracion con orientacion en Calidad Total y
utilizar las normas de calidad para la mejora de las actividades de los

servicios de tramite de Servicio Social y tramite de titulacién.

Misién

En el Departamento de Ingenieria Petrolera de la Facultad de Ingenieria de la UNAM

se ofrecen servicios académico - administrativos a la comunidad afin a la carrera

para llevar a cabo un proceso ensefianza aprendizaje exitoso que permita poner en

practica en el campo laboral de la Industria de los hidrocarburos lo aprendido en la

academia.

3.2.6 Vision

Ser el Departamento de Ingenieria Petrolera que brinde servicios que satisfagan a

sus usuarios basandose en un programa de administracion con orientacion en

calidad total y el uso de normas de calidad que rijan su funcionamiento, y

apoyandose en el compromiso y disposicion del personal para la mejora continua.
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3.2.7

Politica

Son politicas del Departamento de Ingenieria Petrolera:

3.2.8

Dar a conocer y aplicar la filosofia de la Calidad.

Propiciar que los valores humanos sean los que gobiernen el comportamiento
de estudiantes, profesores y personal administrativo.

Exigir que la ética sea el denominador comun de la comunidad universitaria.
Fomentar el uso de los mecanismos de comunicacion adecuados para
facilitar la realizacion de las diferentes actividades del departamento.
Fomentar la realizaciéon adecuada de los tramites en tiempo y forma,

basandose en las reglas establecidas para ellos.

Valores

En el personal que trabaja en el Departamento se inculca:

Mantener una integridad y honestidad en todo trabajo que se realiza para el
departamento.

Mantener consistencia y credibilidad en el trabajo realizado.

Propiciar un ambiente bueno de trabajo.

Promover el trabajo en equipo.

Buscar la superaciéon profesional, asi como el liderazgo en el desempefo
profesional.

Enfatizar el hecho de que el trabajo desarrollado es en beneficio de los

usuarios del Departamento de Ingenieria Petrolera.

En los estudiantes adscritos a la carrera de Ingenieria Petrolera se inculca:

Mantener un comportamiento ético.
Promover el trabajo en equipo.
Fomentar la disciplina, el orden, la honestidad, la tolerancia, la puntualidad,

la paciencia y el respeto a los demas.
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e Seguir y respetar las normas que existen para las diferentes actividades

académico-administrativas.
3.3 Diagnéstico realizado

Para llevar a cabo el estudio de la presente propuesta fue necesario identificar el
servicio que se podia mejorar dentro del Departamento de Ingenieria Petrolera, pero
sobre todo que impactara en una mayor eficiencia del mismo para satisfaccion en
la atencion de los estudiantes y aunado a esto iniciar el trabajo dentro del mismo en
los temas relacionados a calidad. Dentro del Departamento se eligié trabajar sobre
los servicios que ofrece la Coordinacion respectiva, ya que ésta es la que tiene

mayor contacto con los estudiantes (usuarios) e impacto sobre ellos.

Para lograr lo planteado anteriormente, fue necesario observar cémo se
desarrollaban las actividades en la Coordinacién en lo referente a la prestacion de
los servicios y asi recabar informaciéon con el objetivo de describir, analizar y

determinar mejor qué es lo que esta pasando actualmente.

Después del primer analisis realizado, se obtuvo que la Coordinacién tiene la
necesidad de mejorar la realizacion del proceso del tramite servicio social (servicio)
por las revisiones, los tiempos de espera que implica, los responsables que
intervienen y los diferentes envios que se necesitan para ser validada la
documentacion para su aprobacion. Por lo que se procedié a averiguar cual era
la percepcion tanto de las personas que prestan el servicio como de los
usuarios que acuden al Departamento y a la Coordinaciéon a solicitar el
servicio y asi poder identificar a todos los elementos que intervienen en su buen
funcionamiento, para posteriormente plasmar esto en un —sistegrama-, el cual nos
permite ver como un sistema al Departamento, identificando sus entrada(s), su(s)
proceso(s) de transformacién y sus salida(s), de donde se obtienen los procesos
clave que nos permiten llegar a analizar el servicio de tramite de Servicio Social y

asi describir los procedimientos que implica el tramite.
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Para poder realizar lo anterior, fue necesario conocer como esta conformado el
departamento de Ingenieria Petrolera, cual es su organigrama, asi como el personal
que labora para conocer qué actividades realiza, a quiénes brinda atencién y cémo
lo hace, para ello se llevaron a cobo multiples entrevistas con el jefe del
departamento, el encargado de la coordinacion y las personas involucradas en el
tramite de servicio social, aunado a esto se aplico de manera verbal una encuesta
a estudiantes y profesores que asistian por un servicio al Departamento o a la
Coordinacion, para saber, porqué acudian, si se habia solucionado o no su peticion,
si la atencién que recibieron fue buena y qué creian ellos que se podia mejorar. De

las entrevistas y encuestas se obtuvo:

e Los pasos a seguir para llevar a cabo el tramite del lado de la coordinacion
se concentran en las personas encargadas de éste, en ningun documento
estaban plasmados. Por ende, si falta la persona encargada del tramite, éste
no se puede realizar.

e Todo aquel documento relacionado al tramite solo existe en papel y se
archivan para su posterior consulta, asi que, si se pierde algun archivo o
parte de éste, y se quiere obtener informacion, ésta puede no existir o ser
incorrecta.

e Se observo la necesidad de elaborar un documento, en el cual quedara
escrito todo lo relacionado con la realizacion de las actividades y personas
que intervienen en el tramite de Servicio Social.

e El encargado de la coordinacion tiene la idea de que el tramite se podria
administrar a través de un sistema en linea y que se puede pasar de archivos
en papel a digitales, con la finalidad de poder contar con la informacién en
el momento que se requiera y de manera integra.

e EIl tramite es tardado en cuanto a las revisiones y aprobaciones porque
implica la intervencion de diversas personas, que no se encuentran en la
misma area por lo que los documentos se desplazan de un lugar a otro,
ademas de la obtencién de diversa documentacidén que se requiere elaborar,

lo que implica mas tiempo para la realizacion de estas actividades.
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Los estudiantes creen que el tramite es tedioso porque implica estar
acudiendo constantemente a la coordinacion y que muchas de estas idas se
podrian ahorrar si varios de los pasos que implica el tramite de servicio social
se realizaran a distancia. Por lo que la idea del uso de un sistema en linea
para llevarlo a cabo no les parecioé mala.

Los estudiantes manifestaron su inconformidad con la informacién que se
encuentra disponible en las guias relacionadas al tramite de servicio social,
debido a que la manera en que se describe el proceso no es muy clara, por
ejemplo, hacen referencia de responsables que ya no estan a cargo de los
puestos que alli se describen, lo cual les genera dudas e incertidumbre.

Al platicar con los encargados del tramite, se nos comenté que mucho del
tiempo que invierten cuando un estudiante acude a la coordinacion es en la
asesoria de dudas, y que muchas veces éstas se repiten entre los diferentes
usuarios. De esto se les pregunto qué tan viable veian la generacion de un
documento de preguntas frecuentes, el cual podria estar disponible al
publico, para asi no invertir tiempo en dudas generales y mejor centrarse en
las dudas de mayor relevancia o invertir este en otras actividades para
mejorar el servicio, a lo que ellas respondieron que seria algo bueno para

todos los involucrados.

Después de haber observado y analizado la situacion actual, asi como el
comportamiento que perciben los diferentes actores involucrados en el tramite, se
conocieron mejor las necesidades que tienen los beneficiarios de la propuesta que
aqui se presenta para la realizacion del tramite. A su vez esto ayudo a tener claro
los puntos donde el proceso es critico por tiempos o ciertas actividades que lo
obstaculizan, permitiendo entonces proponer una mejora que justamente ayude a
hacer mas eficiente la atencion y realizacion del tramite. Por ultimo, se logré
vislumbrar las limitaciones que se tienen para llevar a cabo la implementacion, sin
embargo, es un muy buen inicio para mejorar la manera en que se acostumbra a

hacer las cosas.
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3.3.1 Elaboracion del sistegrama

Se elaboro un sistegrama en el que se pueden observar a todos los elementos que integran al Departamento de Ingenieria Petrolera como un sistema.

SISTEGRAMA
Departamento de Ingenieria Petrolera, DICT, Fl, UNAM

Proveedores

e Secretaria Académica

o Jefe del Departamento

e Servicios Escolares

e Proveeduria de la UNAM

e Departamento de Personal de la UNAM

Materias Primas |

Informacion y documentos estadisticos
relacionados con la carrera

Material didactico

Calendario de actividades

Planeacién de horarios de las
asignaturas de Licenciatura y Posgrado
Papeleria

Computadora

Instalaciones

Académicos

Estudiantes

Personal Administrativo

Sistemas de informacién

Material informativo

Normatividad universitaria

[ Procesos de Apoyo |
Actualizacion y revision del plan de estudios

Solicitud de recursos para mejorar las instalaciones

Administracion de los sistemas informaticos internos de profesores,
servicio social y titulacion

Aplicacion de procesos administrativos (tener la garantia de que el
personal realmente lleve a cabo las actividades para las que esta
destinado)

Solicitud de papeleria

Solicitud de recursos humanos para apoyar en las actividades del
departamento

e Comunicacién interna en el Departamento

Generacion y elaboracion de programas de Servicio Social

T Misién |
En el Departamento de Ingenieria Petrolera de la Facultad de
Ingenieria de la UNAM se ofrecen servicios académico-
administrativos a la comunidad afin a la carrera para llevar a cabo un
proceso ensefianza aprendizaje exitoso que permita poner en practica
en el campo laboral de la Industria de los hidrocarburos lo aprendido
en la academia.

Servicio |

Atencién académico administrativa a
estudiantes y profesores de licenciatura y
posgrado.

Usuarios

Estudiantes y profesores de la Facultad de
Ingenieria de la UNAM.

Caracteristicas |

Los proveedores deben seguir la
normatividad de la UNAM.

Licenciatura como minimo, en algunos
casos

Actualizaciéon y compromiso constante
del personal

Cursos de calidad

Cumplimiento de horarios

Disposicion de servicio

« Tiempo de entrega oportuna

Atencién inmediata

Comunicacion eficiente

Honestidad

Realizacion de tramites inmediata y
oportuna

Recepcion, realizacion 'y entrega
oportuna de documentos informativos y
probatorios

Disponibilidad de recursos e
instalaciones para diversas actividades
académicas y administrativas

Caracteristicas |

Informacién documentada, confiable y
oportuna

Material informativo claro, preciso y
oportuno para estudiantes y profesores
Material didactico interesante, ilustrativo,
claro y actualizado relacionado a la
carrera

Instalaciones adecuadas, limpias,
seguras y dentro de la normatividad para
impartir las clases

Equipo de cémputo suficiente y en
buenas condiciones para el trabajo diario
Cantidad necesaria y suficiente de
salones para impartir clases, pero no
bien distribuidos

Académicos con licenciatura como
minimo, actualizados y capacitados
Alumnos inscritos a la carrera de
Ingenieria Petrolera

Papeleria suficiente

Calendario de actividades en tiempo y
contenido adecuado

Equipo de laboratorio acorde a las
necesidades de los estudiantes y del
profesor

[ Procesos clave |
Elaboracién de horarios

Atencidn, asesoria de dudas y realizacion de tramites para Titulacion
y Servicio Social ademas de contratacion, examenes especiales

* Medio de comunicacion entre el estudiante y el profesor
Verificacion de actividades académicas de los profesores en los
horarios establecidos

Administracion de instalaciones, equipo y material

o Generacion y difusion de informacion

Seleccién de personal

Caracteristicas |

Horarios diversos

Oferta acotada de asignaturas y cursos
especializados

Asesoria y atenciéon personalizada,
atenta, accesible e inmediata a dudas y
tramites

Apoyo a solicitudes de caracter
académico-administrativo

Personal para atender a estudiantes y
profesores

Recepcion oportuna de documentos
para tramites relacionados con la
carrera como contratacion de
profesores, servicio social y titulacion
Seguimiento del tramite de servicio
social y titulacion

Generacion y administracion  de
programas de servicio social

Profesores accesibles e inspiradores
Instalaciones con recursos adecuados
para impartir clases

Distribucion correcta de la cantidad de
alumnos por aula de acuerdo a la
capacidad

Tramites complicados para el
mantenimiento de los laboratorios
Servicio de laboratorios de computo
limitado y restringido

Difusiéon de informacion a través de
diversos medios de comunicacion
Documentos accesibles acerca de
tramites que se realizan en el
departamento

Profesores con curriculo adecuado y
disposicion para actualizarse
Disposicion del personal encargado
para mediar entre profesor y estudiante

Nota: no se tienen, pero son necesarios

Respuesta oportuna a peticiones
Seguimiento continuo y actualizacién
inmediata del trdmite de servicio social y
titulacion

Verificar que los profesores realicen sus
actividades en los horarios planeados
Facilidad de comunicacion y
transferencia de informacién entre el
personal administrativo, estudiantes y
profesores

Necesidades

De los Estudiantes:

Oferta académica

Asesoria 'y atencion a dudas
relacionadas con tramites de la carrera
y/o realizacion de los mismos

Solicitud de contacto con profesores
Horarios intransferibles para las
asignaturas

Instalaciones adecuadas y uso de las
mismas de acuerdo a su capacidad
Informacion confiable, integra, clara y
oportuna

Profesores calificados y actualizados

De los Profesores:

Atenciéon a dudas y asesorias
académico-administrativas

Realizacion de tramites en relacion a la
contratacion y para la obtencion de otros
servicios a los que se tiene derecho
Solicitud de instalaciones, material y
equipo, asi como el mantenimiento del
mismo

Asesoria sobre actividades
extracurriculares relacionadas a la
carrera y de los recursos disponibles
para los profesores

Solicitud de apoyo para profesores por
medio de Servicio Social

Apoyo para tratar con estudiantes
problematicos

Dudas sobre Proyectos que tienen que
ver con el Departamento de Ingenieria
Petrolera

Informes sobre la calendarizacion de
examenes extraordinarios
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3.3.2 Elaboracién de los procedimientos

En el sistegrama aparecen los procesos principales y los que corresponden al
tramite de Servicio Social, que existen para que en conjunto se pueda cumplir
satisfactoriamente con la mision del Departamento de Ingenieria Petrolera. Para
dichos subprocesos se elaboraron procedimientos correspondientes, ya que como

se indico en la problematica, no hay nada escrito al respecto.
Los subprocesos principales son los siguientes:

e Elaboraciéon de horarios.

e Atencion, asesoria de dudas y realizacion de tramites académico-
administrativo (Titulacion, Servicio Social, etcétera).

e Medio de comunicacion entre el estudiante y el profesor.

o Verificacidon de actividades académicas de los profesores en los
horarios establecidos.

e Administracién de instalaciones, equipo y material.

e Generacion y difusion de informacion.

e Seleccion de personal.

A partir del proceso de primer nivel denominado Atencion, asesoria de dudas y
realizacion de tramites académico-administrativo (Titulaciéon, Servicio Social,
etcétera), se desprenden los -subprocesos de segundo nivel- asociados al Servicios

de tramite de Titulacién y Servicio de tramite de Servicio Social.
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A continuacién, se presenta una breve descripcion de los subprocesos relacionados

al tramite de Servicio Social, base para su desarrollo:

1. Atencidn y asesoria a los usuarios sobre los tramites para la prestacion
del Servicio Social.
En la coordinacién de ingenieria petrolera para el (el servicio de) tramite de
servicio social laboran un encargado de servicio social, un asistente

administrativo o una secretaria y un ayudante.

Este personal ofrece atencidén y asesoria sobre donde el estudiante puede
encontrar la informacidon necesaria para saber cuales son los programas
vigentes de servicio social y en los cuales puede colaborar si cuenta con los
requisitos necesarios, ademas se proporciona informacion sobre donde
obtener los formatos necesarios para inscribirse en determinado servicio, dar
seguimiento a sus actividades y finalmente obtener la carta de término de
servicio social.
2. Aprobacion de la documentacion por la Coordinacion.

Durante el semestre los encargados de Servicio Social en la Coordinacion de
Ingenieria Petrolera reciben del estudiante los documentos de inicio,
seguimiento o término necesarios para su tramite de servicio social. Estos
documentos se verifican para comprobar que el estudiante esta entregando
los necesarios de acuerdo a la etapa del tramite (inicio, seguimiento y
término) en la que se encuentre. Ademas, por cada etapa algunos datos
relevantes de los documentos son registrados en una base de datos en Excel

para llevar un control de lo entregado por el estudiante.

El encargado de servicio social le informa verbalmente al estudiante que
puede acudir nuevamente a la coordinacion de manera personal o estar al
pendiente de su correo electronico para recibir las notificaciones acerca del
estado de su tramite (no necesita modificaciones y esta aceptado, necesita
modificaciones o aprobado) en un lapso determinado. Posteriormente se
revisa a detalle la documentacion entregada, para verificar que ésta contenga
la informacion necesaria y correcta, basandose en el Reglamento de Servicio
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Social de la Facultad de Ingenieria para poder ser enviada a servicios

escolares.

El encargado de la Coordinacion después de recibir y revisar la
documentacion necesaria de acuerdo a la etapa de tramite del servicio social,
le informa al estudiante el estado de la misma. Si la informaciéon no es
correcta se le indica las modificaciones necesarias a realizar para que su
documentacion cumpla con lo descrito en el Reglamento de Servicio Social
de la Facultad de Ingenieria y asi pueda ser aceptada por la coordinacion.
En caso contrario, se le avisa que su tramite fue aceptado y que en
determinado tiempo se le entregara su comprobante de tramite aprobado por
servicios escolares.

Validacion de la documentacién por Servicios Escolares.

El encargado de la Coordinacion después de recibir, revisar y aceptar la
documentacion necesaria de acuerdo a la etapa de tramite de servicio social,
envia ésta a Servicios Escolares para ser validada y que se generen los
documentos probatorios asociados a cada etapa.

Control de la documentacioén resultado de la validacién.

Los documentos aprobados y generados por servicios escolares de acuerdo
a la etapa de tramite de servicio social son recibidos en la coordinacion para
registrar su aprobacion en la base de datos y archivar fisicamente una copia,
para tener un expediente del estudiante.

Informar y entregar el resultado de la validacion al estudiante

En la Coordinacion se hace entrega al estudiante en original de los
documentos probatorios generados por servicios escolares que avalan cada

etapa del tramite de servicio social.

Cabe mencionar, que el personal que trabaja en la coordinacién, no tiene en mente

la importancia del usuario y por ende no recibe retroalimentacién sobre el servicio

que brindan. Ademas, no se cuenta con procedimientos escritos para ninguno de

las actividades antes mencionadas.
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En la Coordinacion de Ingenieria Petrolera la formalizacién escrita se desarrolla
poco, las reglas e instrucciones se transmiten oralmente de una forma mas o menos
precisa. El personal tiene buena voluntad; trabaja lo mejor posible en funcion de lo
que sabe y de lo que piensa que ésta bien, pero no de acuerdo a los lineamientos
que se deben seguir, ni a una capacitacion previa que debié recibir y que no se
da, esto es en realidad lo que genera problemas. No se ha adquirido una filosofia
de calidad que permita usar una metodologia para implantar un conjunto de medidas

que permitan optimizar el trabajo y tomar las mejores decisiones.
3.4 Propuesta

De acuerdo a lo planteado en el diagndstico, es que se propone la mejora en la
realizacién de los diferentes subprocesos relacionados al servicio social, con el
desarrollo de un sistema en linea que coadyuve en la mejor atencion a los
estudiantes en el proceso que deben seguir durante la realizacion del tramite y que
a su vez permita administrar la informacion de manera adecuada, siendo esto un

apoyo para la toma de decisiones futuras.

El Sistema en linea de Servicio Social de la Coordinacion que esta en su fase de
desarrollo, permitira el envio y firma de documentos de manera electrdnica,
disposicion de los mismos, asi como acortar tiempos tanto para el personal
administrativo involucrado como para el estudiante interesado en el tramite, aunado

a ello se planted orientado hacia la calidad.

La nueva perspectiva que se propone en este trabajo, acerca de una mejora en la
realizacién del tramite, queda plasmada en el desarrollo de procedimientos que
quedan documentados con la finalidad de que no sea lo mas importante la persona
que atienda el servicio si no como se ofrece el servicio. Ya que una vez esto quede
totalmente documentado cualquier persona podra brindar el servicio sin conocerlo
por completo, porque podra consultar el manual de procedimientos y saber qué

hacer, lo que permitira que el conocimiento no se centre en una sola persona.
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3.4.1 Descripcion de los procedimientos

En este trabajo se presentan y documentan los procedimientos propuestos para
mejorar el tramite de Servicio Social a través de un sistema en linea de la siguiente

manera:

3.4.1.1 PR-CS-001 Procedimiento atencién y asesoria a los estudiantes sobre los

tramites para la prestacion de servicio social.

3.4.1.2 PR-CS-002 Procedimiento aprobacion de la documentacién por parte de la

coordinacién de ingenieria petrolera

3.4.1.3 PR-CS-003 Procedimiento recibir la documentacion validada por servicios

escolares de la Facultad de Ingenieria

3.4.1.4 PR-CS-004 Procedimiento control de la informacion del tramite de servicio
social y generacion de informes y estadisticas a través del
sistema en linea de servicios escolares de la Coordinacion de

Ingenieria Petrolera

3.4.1.5 Anexos
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3411 PR-CS-001 Procedimiento atencidon y asesoria a los estudiantes

sobre los tramites para la prestacion de servicio social
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TR Atencion y asesoria a los __
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: Fecha de Emision: Junio de 2016

Objetivo

Establecer el procedimiento para la atencion y asesoria a los estudiantes de la carrera de ingenieria petrolera
acerca del tramite para la prestacién de servicio social.

Alcance

Este procedimiento aplica al Servicio de Tramite de Servicio Social de la Coordinacién de Ingenieria Petrolera
de la Division de Ingenieria en Ciencias de la Tierra de la Facultad de Ingenieria en el area administrativa

Referencias

La realizacion de este procedimiento esta basada en el sistema de calidad contemplado en el plan de desarrollo
2015 - 2019 y en el Reglamento de Servicio Social de la Facultad de Ingenieria, UNAM.

IV. Responsabilidades
Encargado de la Coordinacion de Ingenieria | Responsable de la revision de este procedimiento
Petrolera. y de la emision, control y vigilancia de este
procedimiento.
Secretaria encargada de Servicio Social | Responsables de la realizacion y cumplimiento
Encargado de la Coordinacién del procedimiento.
V. Definiciones

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales transforman
elementos de entrada en un producto.

Producto: Resultado de un proceso.
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo un proceso.
Informacion: Datos que poseen significado

Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacién y eficiencia del tema objeto de la
revision, para alcanzar los objetivos establecidos.

Validar: Hacer que un documento tenga valor ante una organizacion.
Aprobar: Calificar o dar por bueno un documento.
Avalar: Garantizar un documento, dar respaldo a un documento.

Firma digital: es un conjunto de datos asociados a un mensaje digital o un documento electronico que permite
garantizar la identidad del firmante y la integridad del mensaje o documento.

Orientar: Informar a alguien acerca de lo que ignora sobre un asunto o aconsejarle sobre la forma mas acertada
de llevarlo a cabo.

Tramite: Cada uno de los pasos que se realizan de manera sucesiva para resolver un asunto hasta su
conclusion, para obtener un beneficio o cumplir con una obligacion.

Sistema en linea: Aplicacién que permite obtener, distribuir, recopilar y administrar informacion a través de
Internet.
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Chat: Intercambio de mensajes electronicos que permite establecer una conversacion simultanea entre dos o
mas personas conectadas a través de Internet.

Sitio web: Conjunto de paginas web relacionadas entre si, accesibles a través de internet, las cuales pueden
contener documentos, archivos, imagenes, etcétera. Cada sitio pertenece y es administrado por una persona u
organizacion.

Usuario: Persona que hace uso de un producto o un servicio
Insumo: Todo aquel material empleado para la obtenciéon de un producto o servicio.

Proveedor: Persona o dependencia que suministra a otra de los insumos necesarios para el desarrollo de una
actividad.

Contrasena: Clave formada por una cadena de caracteres alfanuméricos, que es generada aleatoriamente o
por uno mismo. Esta junto con el nombre de usuario sirve para iniciar sesion en un sistema en linea y tener
acceso a los recursos que éste proporciona.

Nombre de Usuario: Es un nombre ficticio con el cual un usuario se identifica en algun sistema en linea.
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P S o Version: 00
Procedimiento
Atencion y asesoria a los estudiantes sobre los | Pagina: 5de8
tramites para la prestacion de servicio social
Fecha de Emision: Junio de 2016
VI. Descripcién del procedimiento

VI.I.  Diagrama de flujo
Aparecera después del diagrama de actividades
VLIl. Diagrama de actividades

Actividades Paso ¢Qué se hace? ¢Quién lo ¢Para qué lo hace? Proveedor/ Usuario/ Documentos

hace? Insumo Producto

1 Si el estudiante tiene dudas respecto al tramite de | Estudiante Para aclarar una duda | Estudiante Secretaria

m servicio social, puede acudir a la coordinacion para acerca del tramite de encargada del
resolverla. Servicio Social Dudas o | Servicio Social o
inquietudes sobre | Encargado de la

el tramite  de | Coordinacion.

PLANTEAR DUDA Servicio Social.
Preguntas sobre el
tramite de Servicio
Social
2 Se cataloga la pregunta y se ve céomo darle | Secretaria Para valorar como dar | Secretaria Secretaria
solucion. encargada  del | solucién a las dudas o | encargada del | encargada del
Servicio Social o | inquietudes que | Servicio Social o | Servicio Social o
Encargado de la | presenta el estudiante Encargado de la | Encargado de la
CATALOGAR DUDA Coordinacion. Coordinacion Coordinacion
Preguntas sobre el | El tipo de pregunta
tramite de Servicio | y la resolucién a
Social. ésta.

3 Dar solucion en el momento a las dudas e | Secretaria Dar respuesta a las | Secretaria Estudiante. Guia del tramite de
inquietudes del alumno se hace esto y se le | encargada del | dudas o inquietudes | encargada del Servicio Social
proporciona una guia al alumno del trdmite de | Servicio Social o | que pudiera presentar | Servicio Social o | Resolucién de | impresa
servicio social, con la cual se debe apoyar, y que | Encargado de la | el estudiante de una | Encargado de la | dudas.

RESOLVER DUDA . . . o LA - 2
contiene las ligas a los diferentes sitios web | Coordinacion. manera rapida y | Coordinacién
(PRESENCIALMENTE) . h
orientados a resolver las dudas que pudiese oportuna,
presentar en un futuro, ademas de los horarios proporcionando otras | El tipo de pregunta
disponibles para atencién personalizada via chat o herramientas de apoyo | y la resolucién a
telefénica. para el tramite. ésta.
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RESOLVER DUDA (A
DISTANCIA)

>

Si el estudiante no acude a la coordinacioén, puede
acceder al sitio web del departamento de ingenieria
petrolera donde habra una seccién enfocada al
tramite de servicio social en la cual se
proporcionara la informacion relacionada a éste
para aclarar dudas, ademas del acceso al chat.

O puede llamar por teléfono para atencion
personalizada.

Secretaria Dar respuesta a las
encargada del dudas o inquietudes
Servicio Social o | que pudiera presentar
Encargado de la | el estudiante de una
Coordinacion. manera rapida y
oportuna, sin tener que
acudir a la
coordinacion, haciendo
uso de los medios
digitales y de
comunicacion,

Sistema de Estudiante.
Cémputo para el
tramite de Servicio Resolucién de
Social. dudas.

Dudas o
inquietudes sobre
el tramite de
Servicio Social.
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Diagrama de flujo

SECRETARIAENCARGADA DE SERVICIO SOCIAL
ENCARGADO DE LA COORDINACION DE INGENIERIA PETROLERA

m PLANTEAR DUDA

Y

¢ ESTUDIANTE
ACUDE A LA

COORDINACION

POR DUDAS?

ERESOLVER DUDA
(A DISTANCIA)

Si

>

v

ECATALOGAR DUDA

RESOLVER DUDA

(PRESENCIALMENTE)
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estudiantes sobre los tramites para
la prestacion de servicio social
echa de Emision: Junio de 2016

VII. Control de cambios de documento

Motivo del cambio Descripcion Fecha de revision

Numero de revisidon

VIIl. Lista de distribucién
Encargado de la coordinacion

Secretaria encargada de servicio social

IX. ANEXOS
No aplica.
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3.41.2 PR-CS-002 Procedimiento aprobacion de la documentacion por

parte de la Coordinacién de Ingenieria Petrolera
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CAPITULO TEMA
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V1. Descripcion del procedimiento
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por parte de la Coordinacion de
Ingenieria Petrolera
Fecha de Emision: Junio de 2016

I.  Objetivo
Establecer el procedimiento para la aprobacion de la documentacion entregada por los estudiantes de la carrera
de ingenieria petrolera relacionada con el tramite para la prestacion de servicio social, con una revision correcta
y pronta por parte de la Coordinacion

Il. Alcance
Este procedimiento aplica al Servicio de Tramite de Servicio Social de la Coordinacién de Ingenieria Petrolera
de la Division de Ingenieria en Ciencias de la Tierra de la Facultad de Ingenieria en el area administrativa

lll. Referencias
La realizacion de este procedimiento esta basada en el sistema de calidad contemplado en el plan de desarrollo
2015 - 2019 y en el Reglamento de Servicio Social de la Facultad de Ingenieria, UNAM.

IV. Responsabilidades

Encargado de la Coordinacion de Ingenieria | Responsable de la revision de este procedimiento

Petrolera y de la emision, control y vigilancia de este
procedimiento.

Secretaria encargada de Servicio Social Responsables de la realizacion y cumplimiento

Ayudante Encargado de Servicio Social del procedimiento.

V. Definiciones:
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales transforman
elementos de entrada en un producto.

Producto: Resultado de un proceso.
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo un proceso.
Informacion: Datos que poseen significado

Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacién y eficiencia del tema objeto de la
revision, para alcanzar los objetivos establecidos.

Validar: Hacer que un documento tenga valor ante una organizacion.
Aprobar: Calificar o dar por bueno un documento.
Avalar: Garantizar un documento, dar respaldo a un documento.

Firma digital: es un conjunto de datos asociados a un mensaje digital o un documento electrénico que permite
garantizar la identidad del firmante y la integridad del mensaje o documento.

Orientar: Informar a alguien acerca de lo que ignora sobre un asunto o0 aconsejarle sobre la forma mas acertada
de llevarlo a cabo.

Tramite: Cada uno de los pasos que se realizan de manera sucesiva para resolver un asunto hasta su
conclusion, para obtener un beneficio o cumplir con una obligacion.

Sistema en linea: Aplicacién que permite obtener, distribuir, recopilar y administrar informacion a través de
Internet.
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Chat: Intercambio de mensajes electronicos que permite establecer una conversacion simultanea entre dos o
mas personas conectadas a través de Internet.

Sitio web: Conjunto de paginas web relacionadas entre si, accesibles a través de internet, las cuales pueden
contener documentos, archivos, imagenes, etcétera. Cada sitio pertenece y es administrado por una persona u
organizacion.

Usuario: Persona que hace uso de un producto o un servicio
Insumo: Todo aquel material empleado para la obtencion de un producto o servicio.

Proveedor: Persona o dependencia que suministra a otra de los insumos necesarios para el desarrollo de una
actividad.

Contrasena: Clave formada por una cadena de caracteres alfanuméricos, que es generada aleatoriamente o
por uno mismo. Esta junto con el nombre de usuario sirve para iniciar sesion en un sistema en linea y tener
acceso a los recursos que éste proporciona.

Nombre de Usuario: Es un nombre ficticio con el cual un usuario se identifica en algun sistema en linea.
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Procedimiento
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VI. Descripcién del procedimiento
VI.I.  Diagrama de flujo
Aparecera al final del diagrama de actividades
VIII. Diagrama de actividades
L P 5 ¢Quién lo . . N Proveedor/ Usuario/
Actividades Paso ¢ Qué se hace? hace? ¢Para qué lo hace? Insumo Producto Documentos
1 El estudiante acude a la coordinacion para realizar | Secretaria de | Para que el estudiante | Secretaria de | Estudiante Datos de acceso:
« su tramite, se le solicita una identificacion para | Servicio pueda tener acceso al | Servicio Social Documento  con | usuario y
proporcionarle un usuario y contrasefia de acceso al | Social sistema en linea del datos de acceso contrasefa

sistema en linea del tramite de servicio social de la
coordinacion de ingenieria petrolera.

ASIGNAR DATOS DE
ACCESO

tramite de servicio
social de la
coordinacion de
ingenieria petrolera. y
pueda dar
seguimiento a su
tramite
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2 Revisar el correo electronico de servicio social de la | Ayudante de | Para verificar  la | Ayudante de | Ayudante de | Oficio de
coordinacion de ingenieria petrolera para verificar si | servicio social | informacién que | servicio social servicio social aceptacion y
han llegado alertas notificando que algun estudiante deben contener los oficio de
ha subido documentos para su revision. documentos de | Documentacion Documentacion terminacion de
3 Posteriormente el ayudate entra al sistema y se acuerdo al reglamento | relacionada al | revisada y avalada | servicio social en
encarga de revisarlos de acuerdo a los lineamientos de servicio social y si | tramite de servicio | o reporte para el | el sistema en
del reglamento de servicio social. ésta es correcta poder | social via el | estudiante con las | linea, con la firma
avalarlos y enviarlos | sistema en linea | correcciones a | digital del
Etapa Documentos que se junto con los oficios | del tramite de | realizar. encargado de la
revisan generados por la | servicio social coordinacion  de
Inicio Solicitud de coordinacion a ingenieria
Autorizacion de servicios escolares a petrolera
Prestacion del Servicio través del sistema en
Social e Informacién linea para que sean
Estadistica  (formato validados. En caso
S.S5.01). contrario se genera un
Carta de Aceptacion reporte para el
para la Prestacion del estudiante con las
Servicio Social correcciones que debe
(formato S.S.02). realizar.
Historial ~ Académico
sellado por servicios
AVALAR escolares dela F.I.
DOCUEMENTACION — -
Seguimiento Informes  Bimestrales
de Actividades de
Servicio Social
(formato S.S.03),
exceptuando el ultimo
informe.
Término Ultimo informe
bimestral de
actividades de servicio
social y Constancia de
la terminacién del
Servicio Social
(formato S.S. 04).
4 Si la documentacién es aprobada, se le coloca la
firma digital del encargado de la coordinacion de
ingenieria petrolera que indica que ha sido avalada
por la coordinacion.
5 En caso contrario de no ser aprobada la
documentacion se genera un reporte donde se
sefialan las correcciones que el estudiante debe
realizar a los documentos.
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Dependiendo de la etapa si es inicio o término y si el
resultado de la revisiéon es aprobado, en el sistema
en linea se generara un folio que permitira a su vez
la generacion de un oficio de aceptacién o
terminacion de servicio social, alos cuales se les
coloca la firma digital del encargado de la
coordinacion de ingenieria petrolera que indica que
ha sido avalada por la coordinacion.
Si la revision es de la etapa de inicio o término y fue | Ayudante de | Para que el estudiante | Ayudante de | Estudiante

ENVIAR EL RESULTADO
DE LA REVISION

aprobada se envia la documentaciéon requerida a
través del sistema en linea a servicios escolares de
la Facultad de Ingenieria

Etapa Documentacion que se envia
Inicio Solicitud de  Autorizaciéon de
Prestacion del Servicio Social e
Informacion Estadistica con la firma
digital del encargado de |Ia
coordinacion de ingenieria petrolera.
Carta de Aceptacion para la
Prestacion del Servicio Social con la
firma digital del encargado de la
coordinacion de ingenieria petrolera.
Historial Académico con la firma
digital del encargado de |la
coordinacion de ingenieria petrolera.
Oficio de aceptacién de servicio
social con la firma digital del
encargado de la coordinacion de
ingenieria petrolera.

Término | Informes Bimestrales de Actividades
de Servicio Social con la firma digital
del encargado de la coordinacion de
ingenieria petrolera.

Constancia de la terminacion del
Servicio Social con la firma digital del
encargado de la coordinaciéon de
ingenieria petrolera.

Oficio de terminacion de servicio
social con la firma digital del
encargado de la coordinacion de
ingenieria petrolera.

servicio social

conozca el estado de
su tramite y en caso de
ser necesario realice
las modificaciones
pertinentes para dar
continuidad a éste.

Para que el tramite del
estudiante sea
validado por servicios
escolares de la
Facultad de
ingenieria.

servicio social
Notificacion del
Resultado de la | resultado de Ila
revision revision

Servicios
escolares

Documentacion
para validar
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A través del sistema en linea se le envia al
estudiante una notificacién a su correo para que
entre al sistema y pueda verificar el resultado de la
revision de la documentacion, si esta es aprobada
tendra el reporte del resultado de la revisiéon con la
leyenda documentacién aprobada y en caso de ésta
ser de la etapa de inicio o término, ademas se le
notifica que se encuentra en proceso de validacion.
En caso contrario, documentacion no aprobada, se
tendra el reporte del resultado de la revisiéon con la
leyenda documentacion no aprobada junto con las
correcciones que debe realizar para continuar con
el tramite.
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Version: 00
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Procedimiento

Aprobacién de la documentacion por parte de
la Coordinacion de Ingenieria Petrolera

Cadigo: PR-CS-002
Version: 00

Pagina: 10 de 11
Fecha de Emision: Junio de 2016
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Procedimiento
Aprobacion de la documentacion
por parte de la Coordinacion de
Ingenieria Petrolera

Cddigo: PR-CS-002
Version: 00

Pagina: 11 de 11
Fecha de Emision: Junio de 2016

Vil. Control de cambios del documento
Motivo del cambio Descripcion Fecha de revisién Numero de revision
VIIl. Lista de distribucion

Encargado de la coordinacion

Secretaria encargada de servicio social

Ayudante encargado de servicio social

IX. Anexos

Anexo Descripcion
No.

1 Datos de acceso
2

e informacion estadistica

No ghow

Solicitud de autorizacion de prestacion del servicio social

Carta de aceptacion para la prestacion del servicio social
Oficio de aceptacion de servicio social
Informe bimestrales de actividades de servicio social
Constancia de la terminacion del servicio social

Oficio de terminacién de servicio social

No. de Control

FO-CS-01
FO-CS-02

FO-CS-03
FO-CS-04
FO-CS-05
FO-CS-06
FO-CS-07
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3413 PR-CS-003 Procedimiento recibir la documentacion validada por

servicios escolares de la Facultad de Ingenieria
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE INGENIERIA

PROCEDIMIENTO

RECIBIR LA DOCUMENTACION VALIDADA POR
SERVICIOS ESCOLARES DE LA FACULTAD DE
INGENIERIA

CONTROL DE EMISION

Elaboré Revisé Autorizé
Nombre
Cargo:
Firma:
Fecha Junio de 2016

Cédigo: PR-CS-003

Version: 00

Fecha de emision: Junio de
2016
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Cadigo: PR-CS-003
{NGENIER|4
% & Procedimiento Version: 00
Recibir la documentacion
validada por servicios Pagina: 95de 8
escolares de la Facultad de
Ingenieria Fecha de Emisién: | Junio de 2016
CONTENIDO

CAPITULO TEMA
l. Obijetivo
I. Alcance
M. Referencias
V. Responsabilidades
V. Definiciones
V1. Descripcion del procedimiento
VII. Control de cambios del documento
VIII. Lista de distribucion
IX. Anexos
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Codigo: PR-CS-003
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Recibir la documentacion
validada por servicios Pagina: 3des8
escolares de la Facultad de
Ingenieria Fecha de Emisién: | Junio de 2016

.  Objetivo
Establecer el procedimiento para recibir la documentacion validada por servicios escolares en la Coordinacién
de Ingenieria Petrolera y asi poder continuar con el tramite del estudiante.

ll. Alcance
Este procedimiento aplica al Servicio de Tramite de Servicio Social de la Coordinacién de Ingenieria Petrolera
de la Division de Ingenieria en Ciencias de la Tierra de la Facultad de Ingenieria en el area administrativa

lll. Referencias
La realizacion de este procedimiento esta basada en el sistema de calidad contemplado en el plan de desarrollo
2015 - 2019 y en el Reglamento de Servicio Social de la Facultad de Ingenieria, UNAM.

IV. Responsabilidades
Encargado de la Coordinacion de Ingenieria | Responsable de la revision de este procedimiento

Petrolera. y de la emisién, control y vigilancia de este
procedimiento.
Secretaria encargada de Servicio Social Responsable de la realizacién y cumplimiento del

procedimiento.

V. Definiciones
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman
elementos de entrada en un producto.

Producto: Resultado de un proceso.
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo un proceso.
Informacion: Datos que poseen significado

Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacién y eficiencia del tema objeto de la
revision, para alcanzar los objetivos establecidos.

Validar: Hacer que un documento tenga valor ante una organizacion.
Aprobar: Calificar o dar por bueno un documento.
Avalar: Garantizar un documento, dar respaldo a un documento.

Firma digital: es un conjunto de datos asociados a un mensaje digital o un documento electrénico que permite
garantizar la identidad del firmante y la integridad del mensaje o documento.

Orientar: Informar a alguien acerca de lo que ignora sobre un asunto o aconsejarle sobre la forma mas acertada
de llevarlo a cabo.

Tramite: Cada uno de los pasos que se realizan de manera sucesiva para resolver un asunto hasta su
conclusion, para obtener un beneficio o cumplir con una obligacion.

Sistema en linea: Aplicacién que permite obtener, distribuir, recopilar y administrar informacion a través de
Internet.
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Chat: Intercambio de mensajes electronicos que permite establecer una conversacion simultanea entre dos o
mas personas conectadas a través de Internet.

Sitio web: Conjunto de paginas web relacionadas entre si, accesibles a través de internet, las cuales pueden
contener documentos, archivos, imagenes, etcétera. Cada sitio pertenece y es administrado por una persona u
organizacion.

Usuario: Persona que hace uso de un producto o un servicio
Insumo: Todo aquel material empleado para la obtencion de un producto o servicio.

Proveedor: Persona o dependencia que suministra a otra de los insumos necesarios para el desarrollo de una
actividad.

Contrasena: Clave formada por una cadena de caracteres alfanuméricos, que es generada aleatoriamente o
por uno mismo. Esta junto con el nombre de usuario sirve para iniciar sesion en un sistema en linea y tener
acceso a los recursos que éste proporciona.

Nombre de Usuario: Es un nombre ficticio con el cual un usuario se identifica en algun sistema en linea.
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Recibir la documentacion validada
por servicios escolares de la
Facultad de Ingenieria

Cddigo: PR-CS-003
Version: 00

Pagina: 5de8

Fecha de Emision: Junio de 2016

VI. Descripcion del procedimiento

VLI

Diagrama de flujo

Aparecera al final del diagrama de actividades

VLIl. Diagrama de actividades
Actividades Paso ¢ Qué se hace? ¢Quién lo ¢Para qué lo Proveador/ Hsuariof Documentos
hace? hace? Insumo Producto
1 Revisar el correo de servicio social para verificar si | Secretaria Para dar continuidad a | Servicios Secretaria
ha llegado alguna natificacion, indicando que ya se | encargada de | los tramites del | escolares a través | encargada de
| puede disponer en al sistema en linea de la | servicio social estudiante hasta llegar | del Sistema en | servicio social
respuesta de la validacion de la documentacion, la a su conclusion linea.
RECIBIR RESPUESTA DE LA cual contiene la documentaciéon avalada con las Notificaciéon al
VALIDACION firmas digitales correspondientes. Resultado de la | correo electronico
2 Entrar al sistema para verificar la informacion validacion por
recibida. parte de servicios | Resultado de la
escolares validacion
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Procedimiento Version: 00
Recibir la d'o<_:umentaci6n validada ["pagina: 6de8
por servicios escolares de la
Facultad de Ingenieria
Fecha de Emision: Junio de 2016

ENVIAR RESPUESTA DE LA
VALIDACION

Secretaria
encargada
servicio social

3 Enviar al estudiante a su correo electrénico una
notificacion indicando que ha sido enviada al sistema
de servicio social en linea la respuesta de la
validacion de la documentacién, la cual contiene la
documentacién avalada con las firmas digitales
correspondientes y la cual sirve para comprobar el
inicio o término del tramite. Si la notificacion que se
le envia esta relacionada con la etapa de término
ademas se le indica que debe responder la encuesta
de evaluacion del servicio en el sistema para poder
obtener su documentacion,

Etapa Documentacion que se obtendra a
través del sistema

Oficio de aceptacion de servicio
social con la firma digital tanto del
encargado de la coordinacién de
ingenieria petrolera como del
encargado de servicios escolares de
la Facultad de Ingenieria.

Encuesta para la evaluacion del
servicio del tramite de servicio social.
Oficio de Terminacién de servicio
social en el sistema en linea, con la
firma digital tanto del encargado de la
coordinacion de ingenieria petrolera
como del encargado de servicios
escolares de la Facultad de
Ingenieria.

Carta de liberacion de servicio social
con la firma digital de los responsable
de esto a nivel facultad.

Estudiante

Inicio

Término

de

Para que el estudiante
este enterado de
situacion en la que se
encuentra su tramite y
al finalizarlo la
coordinacion obtenga
su opinidbn en cuanto
al servicio que se le
brindo durante la
realizacion de éste.

Secretaria
encargada de
servicio social a
través del Sistema
en linea.

Informacion
verificada

Estudiante a
través del Sistema
en linea.

Encuesta de la
evaluacion del
servicio
contestada

Estudiante

Notificacion al
correo electrénico

Respuesta de la
validacion

Encuesta de la
evaluacion del
servicio para
contestar

Coordinacién

Respuesta a la
Encuesta de la
evaluacion del
servicio

Encuesta para la
evaluacion del
servicio del tramite
de servicio social.

Carta de liberacion
de servicio social
con la firma digital de
los responsable de
esto a nivel facultad.
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Diagrama de flujo
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Recibir la documentacion validada
por servicios escolares de la
Facultad de Ingenieria

Cadigo: PR-CS-003
Version: 00

Pagina: 8de 8

Fecha de Emision: Junio de 2016

Vil. Control de cambios del documento
Motivo del cambio Descripcion Fecha de revision Numero de revisién
VIIl. Lista de distribucion

Encargado de la coordinacion

Secretaria encargada de servicio social

IX. Anexos

Anexo Descripcion
No.

AOON -

servicio social

Oficio de aceptacion de servicio social

Oficio de terminacion de servicio social

Carta de liberacion de servicio social

Encuesta para la evaluacion del servicio del tramite de

No. de Control

FO-CS-04
FO-CS-07
FO-CS-08
FO-CS-09
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de servicio social y generacién de informes y estadisticas a través
del sistema en linea de Servicios Escolares de la Coordinacion de

Ingenieria Petrolera
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE INGENIERIA

PROCEDIMIENTO
CONTROL DE LA INFORMACION DEL TRAMITE DE
SERVICIO SOCIAL Y GENERACION DE INFORMES Y
ESTADISTICAS A TRAVES DEL SISTEMA EN LINEA
DE SERVICIOS ESCOLARES DE LA COORDINACION
DE INGENIERIA PETROLERA

CONTROL DE EMISION

Elaboré Revisé Autorizé
Nombre
Cargo:
Firma:
Fecha Junio de 2016

Codigo: PR-CS-004 Version: 00 Fecha de emision: Junio de
2016
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Procedimiento Codigo: PR-CS-004
Ly Control de la informacion del _
A i e tramite de servicio social y Version: 00

generacion de informes y Pagina: 5de 7
estadisticas a través del sistema

en linea de servicios escolares de

la Coordinacion de Ingenieria Fecha de Emision: Junio de 2016
Petrolera
CONTENIDO
CAPITULO TEMA
l. Obijetivo
. Alcance
M. Referencias
\A Responsabilidades
V. Definiciones
VI. Descripcion del procedimiento
VII. Control de cambios del documento
VIII. Lista de distribucion
IX. Anexos
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la Coordinacion de Ingenieria Fecha de Emision: Junio de 2016
Petrolera
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Version: 00

l. Objetivo
Establecer el procedimiento para el control de la informacion del tramite de servicio social y la generacion de
informes y estadisticas a través del sistema en linea de servicio social y asi poder dar seguimiento al tramite
del estudiante, ademas de obtener informacion relevante para mejorar el servicio que brinda la coordinacién de
ingenieria petrolera.

ll. Alcance
Este procedimiento aplica al Servicio de Tramite de Servicio Social de la Coordinacidon de Ingenieria Petrolera
de la Division de Ingenieria en Ciencias de la Tierra de la Facultad de Ingenieria en el area administrativa

lll. Referencias:
La realizacion de este procedimiento esta basada en el sistema de calidad contemplado en el plan de desarrollo
2015 - 2019 y en el Reglamento de Servicio Social de la Facultad de Ingenieria, UNAM.

IV. Responsabilidades:

Responsable de la revision de este procedimiento
Encargado de la Coordinacion de Ingenieria |y de la emisidén, control y vigilancia de este
Petrolera procedimiento. Ademas responsable de la
realizacion y cumplimiento del procedimiento

V. Definiciones:
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales transforman
elementos de entrada en un producto.

Producto: Resultado de un proceso.
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo un proceso.
Informacion: Datos que poseen significado

Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficiencia del tema objeto de la
revision, para alcanzar los objetivos establecidos.

Validar: Hacer que un documento tenga valor ante una organizacion.
Aprobar: Calificar o dar por bueno un documento.
Avalar: Garantizar un documento, dar respaldo a un documento.

Firma digital: es un conjunto de datos asociados a un mensaje digital o un documento electronico que permite
garantizar la identidad del firmante y la integridad del mensaje o documento.

Orientar: Informar a alguien acerca de lo que ignora sobre un asunto o aconsejarle sobre la forma mas acertada
de llevarlo a cabo.

Tramite: Cada uno de los pasos que se realizan de manera sucesiva para resolver un asunto hasta su
conclusion, para obtener un beneficio o cumplir con una obligacion.
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Sistema en linea: Aplicacion que permite obtener, distribuir, recopilar y administrar informacién a traveés de
Internet.

Chat: Intercambio de mensajes electronicos que permite establecer una conversacion simultanea entre dos o
mas personas conectadas a través de Internet.

Sitio web: Conjunto de paginas web relacionadas entre si, accesibles a través de internet, las cuales pueden
contener documentos, archivos, imagenes, etcétera. Cada sitio pertenece y es administrado por una persona u
organizacion.

Usuario: Persona que hace uso de un producto o un servicio
Insumo: Todo aquel material empleado para la obtenciéon de un producto o servicio.

Proveedor: Persona o dependencia que suministra a otra de los insumos necesarios para el desarrollo de una
actividad.

Contrasena: Clave formada por una cadena de caracteres alfanuméricos, que es generada aleatoriamente o
por uno mismo. Esta junto con el nombre de usuario sirve para iniciar sesién en un sistema en linea y tener
acceso a los recursos que éste proporciona.

Nombre de Usuario: Es un nombre ficticio con el cual un usuario se identifica en algun sistema en linea.
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Control de la informacion del tramite de
servicio social y generacién de informes y
estadisticas a través del sistema en linea de
servicios escolares de la Coordinacion de

Procedimiento

Ingenieria Petrolera

Cadigo: PR-CS-004
Version: 00
Pagina: 5de7

Fecha de Emision:

Junio de 2016

VLI

VI.

Diagrama de flujo

Descripcion del procedimiento

Aparecera al final del diagrama de actividades

s

informacién que se haya solicitado.

VIII. Diagrama de actividades
Actividades Paso ¢Qué se hace? ¢Quién lo hace? ¢Para qué lo hace? Proveedor Usuario/ Documentos
/Insumo Producto
m 1 Ingresar al sistema en linea para obtener la | Encargado de la | Para llevar un control | Encargado de la | Coordinacién Informes o
’ informacion que se necesite de los estudiantes | coordinacién de | del estado del tramite | coordinacion de estadisticas
que estan realizando o han realizado su servicio | ingenieria del estudiante y para | ingenieria Informes o | relacionadas al
social o de las encuestas de la evaluacion del | petrolera toma de decisiones petrolera estadisticas tramite de servicio
CONTROLAR INFORMACION servicio que responden los estudiantes. relacionadas al | social
Informacion tramite de servicio | Informe del resultado
obtenida del | social y paratoma | de las encuestas
| sistema en linea de decisiones en
2 | Generar si se necesita informes 'y cuanto al servicio
CENERAR ESTADISTICAS estadisticas de la informacion obtenida. que se brinda
3 En caso contrario sélo se visualizara la
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servicio social y generacién de informes y
estadisticas a través del sistema en linea de
servicios escolares de la Coordinacion de

Ingenieria Petrolera

Control de la informacién del tramite de Version:

Cadigo: PR-CS-004
00

Pagina: 6de7

Fecha de Emision: Junio de 2016

Diagrama de flujo
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de servicios escolares de la
Coordinacion de Ingenieria

Petrolera

Cddigo: PR-CS-004
Version: 00

Pagina: 7de7

Fecha de Emision: Junio de 2016

VIl. Control de cambios del documento

Motivo del cambio

Descripcion Fecha de revision

Numero de revision

VIIl. Lista de distribucion
Encargado de la coordinacion

IX. ANEXOS
No aplica.
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FACULTAD DE INGENIERIA
COORDINACION DE INGENIERIA PETROLERA

ASIGNACION DE CUENTA DE USUARIO Y CONTRASENA PARA INGRESAR AL SISTEMA DE LA
COORDINACION PARA EL TRAMITE DE SERVICIO SOCIAL

La siguiente cuenta es personal e intransferible, la confidencialidad de la misma es responsabilidad del
propietario.

NOMBRE DEL ALUMNO

USUARIO: XXXXXXXXXXXX

CONTRASENA: XXXXXX

Acceso al Sistema de Tramite de Servicio social de Internet a través del Sitio Web de la Coordinacion
en el boton SISTEMA SS

1. Ingres a Registro y captura la informacién solicitada
2. Ingresa en formatos y sigue las instrucciones para la obtencién, preparacion y entrega de los
requeridos en tiempo y forma.

NOTA
** La captura parcial o incorrecta de la informacion retrasara el tramite de servicio social.

Cd. Universitaria, Cd. Mx., (FECHA)
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prestacion del servicio social e
informacion estadistica
Fecha de Emision: Junio de 2016

Facultad de Ingenieria
Coordinacion de Administracion Escolar

Solicitud de Autorizacion de Prestacion del
Servicio Social e Informacion Estadistica

DATOS DEL ALUMNO

Nombre:
(apellido paterno, materno, nombre)
Direccion:
Colonia: Delegacién (municipio):
C.P.: Estado: Teléfono:
e-mail: Fecha de nacimiento: - -
dia - mes (con letra) - afio
Numero de cuenta: Ingresoala F.l.: -
Clave de la carrera: (afo - semestre)
Numero de créditos pagados: Avance: %  Promedio:
Fecha de inicio: Duracién en meses: Horas/semana:
Forma de remuneracion: Percepcion mensual: $ Género: M/ F

1.- Sueldo, 2.- Honorarios, 3.- Ayuda econémica, 4.- Beca,

5.- Otro: 6.- No remunerado

S.5.01
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Formato Versién: 00
Solicitud de autorizacion de :
.. . . . Pagina: 2de2
prestacion del servicio social e
informacion estadistica
Fecha de Emisidn: Junio de 2016
DATOS DE LA DEPENDENCIA
Nombre de la Dependencia:
Subdireccién o Departamento:
Oficina o Seccion:
Direccion: Colonia:
C.P. Delegacion (Municipio):
Estado: Teléfono:
DATOS DEL PROGRAMA
Nombre del programa:
Clave DGOSE:
Nombre del responsable del Programa:
Nombre del jefe inmediato:
Cargo: Teléfono:

E-mail:

Tipo de Programa:

1.- Investigacion, 2.- Académico-Administrativo, 3.- Servicios, 4.- Administracion Publica, 5.- Docencia

Solicito se me autorice cumplir con la prestacion del servicio social en el programa mencionado.

México, Cd. Mx., a de de 20_ . Valido a partir del:

(Nombre y firma del responsable)

(Nombre y firma del alumno) _ o

Coordinador del Departamento de Ingenieria Petrolera
Division de Ingenieria en Ciencias de la Tierra.

Facultad de Ingenieria, UNAM

S.5.01
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del servicio social
Fecha de Emision: Junio de 2016

(NOMBRE COMPLETO DE LA DEPENDENCIA)
Oficio. No. (INDICAR NUMERO DE OFICIO)

DR. CARLOS AGUSTIN ESCALANTE SANDOVAL
Director Facultad de Ingenieria, UNAM

Presente

Asunto: Carta de aceptacion para la prestacion del
Servicio Social del C.

Me permito informar a usted nuestra conformidad para que el C.

con numero de cuenta de la carrera que se

imparte en la Facultad a su digno cargo, preste su Servicio Social en esta Dependencia durante un periodo de

______meses, a partir del colaborando __ horas a la semana, con horario
de a en el programa de trabajo

numero , desarrollando las siguientes

actividades fundamentales:

Siendo responsable del programa el (la) C. (colocar aqui el nombre del responsable del programa y alumnos:
“VER EN PROGRAMAS DE LA DGOSE”) y quien supervisara directamente las actividades del
prestador el (la) C. (colocar aqui el nombre del jefe inmediato del alumno. “NO EL NOMBRE DEL

ALUMNQO").

Atentamente:

Por la Dependencia

(Nombre, firma y cargo del responsable del programa y alumnos)

S.S. 02
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\NGEN[ERIA
; L

Formato
Oficio de aceptacion de servicio social

Codigo: FO-CS-004
Version: 00

Pagina: ldel

Fecha de Emisidn: Junio de 2016

ING. iGOR CLAVEL HERRERA
JEFE DEL DEPARTAMENTO DE

ADMINISTRACION ESCOLAR

Presente

FACULTAD DE INGENIERIA
DIVISION DE INGENIERIA EN

CIENCIAS DE LA TIERRA

Departamento de Ingenieria

Petrolera

OFICIO FI/DICT/IP/xxx/xx/20xx

Asunto: Carta de Aceptacion de Servicio Social

Por este medio anexo los siguientes documentos: Solicitud de autorizacion de la prestacion del Servicio Social,
Carta de Aceptacion para la prestacion de Servicio Social, comprobante de créditos y promedio del alumno:

NOMBRE CARRERA

(Colocar el nombre del alumno) 117

INSTITUCION

(Colocar la institucion donde se prestara el servicio)

Sin otro particular agradezco de antemano su atencion y le envio un cordial saludo.

Atentamente

“POR MI RAZA HABLARA EL ESPIRITU”
Ciudad Universitaria, Cd. Mx., a __de de 20 .

COORDINACION DE INGENIERIA PETROLERA
(Nombre y firma del responsable)
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(NG ENIER 1a Cc')dlgo FO-CS-005
: Version: 00
Formato Pagina: 1de?2
Informe bimestral de actividades '
Fecha de Emisidn: Junio de 2016

Numero de registro:

(Nombre del responsable)

Coordinador del Departamento de Ingenieria Petrolera
Division de Ingenieria en Ciencias de la Tierra.
Facultad de Ingenieria, UNAM

Presente.

Me permito presentar a la consideracion de usted, el (colocar numero) Informe Bimestral de Actividades
correspondientes al periodo comprendido del (colocar fecha de inicio del periodo) al (colocar fecha de fin del

periodo).

Nombre de la dependencia:

Nombre del programa:

Clave DGOSE: Fecha de Inicio:

Horas
REPORTE DE ACTIVIDADES
En el bimestre | Acumuladas

1.-
2.-
3. Horas Horas
4.-
5.-
México, Cd. Mx., a de del 20
Atentamente: Vo. Bo.
Nombre y nimero de cuenta del alumno Nombre y cargo del responsable del programa
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Cddigo: FO-CS-005
Version: 00
Formato
N . Pagina: 2de2
Informe bimestral de actividades
Fecha de Emision: Junio de 2016

Resultados obtenidos en beneficio de la sociedad:

Resultados obtenidos en la propia formacion profesional:

México, Cd. Mx., a de del 20

Atentamente: Vo. Bo.

Nombre y nimero de cuenta del alumno Nombre y cargo del responsable del programa
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(NGENIER|, Cédigo: FO-CS-006
Version: 00
Formato
Constancia de la terminacion de Pagina: 1de1l
servicio social
Fecha de Emision: Junio de 2016
(Fecha)

DR. CARLOS AGUSTIN ESCALANTE SANDOVAL
Director de la Facultad de
Ingenieria de la U.N.A.M.

Presente:

Asunto: Constancia de terminacion de la prestaciéon
del  Servicio Social del

C.
Por este medio hacemos constar que el C.
con numero de cuenta
de la carrera que se imparte en la Facultad a su digno cargo, ha
concluido satisfactoriamente la prestacion del Servicio Social realizado en esta Dependencia, durante el periodo
de __ meses, comprendido del al , acumulando un
total de - horas efectivas de trabajo en el programa de trabajo
namero , habiendo desarrollado las

siguientes actividades fundamentales:

Atentamente:

Por la Dependencia

(Nombre, firma y cargo del responsable del programa y alumnos)

S.5.04
118



(NG ENIER 1a Cc')dlgo FO-CS-007
. Version: 00
Formato bae Tae T
. o o .z . o . agina: e
Oficio de terminacidn de servicio social &
Fecha de Emision: Junio de 2016

FACULTAD DE INGENIERIA
DIVISION DE INGENIERIA EN
CIENCIAS DE LA TIERRA
Departamento de Ingenieria
Petrolera

OFICIO: FI/DICT/IP/xxx/xx/2016

Asunto: Terminacion de Servicio Social

ING. IGOR CLAVEL HERRERA
JEFE DEL DEPARTAMENTO DE
ADMINISTRACION ESCOLAR
Presente

Por este conducto me permito enviar a usted, documentos para tramite de Terminacién de Servicio Social del
alumno que se enlista a continuacién con el propdsito de no haber inconveniente tramitar la Carta de liberacion
del Servicio Social:

NOMBRE CARRERA INSTITUCION

(Colocar el nombre del alumno) 117 (Colocar la institucidon donde se prestoé el servicio)

Sin otro particular agradezco de antemano su atencién y le envio un cordial saludo.

Atentamente

“POR MI RAZA HABLARA EL ESPIRITU”
Ciudad Universitaria, Cd. Mx a __de de 20__.

COORDINACION DE INGENIERIA PETROLERA
(Nombre y firma del responsable)
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\NG ENIER 14 CédIgO FO-CS-008
a2 1 - = _
“%“ "ﬁ AR Version: 00
k& Formato _— 1
o .z . o . agina: e
Carta de liberacién de servicio social &
Fecha de Emision: Junio de 2016

Universidad Nacional Autonoma De México
Facultad de ingenieria

DIRECCION
/
C. DIRECTOR GENERAL DE ADMINISTRACION ESCOLAR
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
PRESENTE
Por medio de Ila presente, se hace constar que la (el) seforita  (sefior)

con numero de cuenta

y alumna (alumno) de la carrera de INGENIERIA PETROLERA que se imparte en esta

Facultad, realizd trabajos en

en el periodo

del al . Por lo

cual se considera que ha cumplido con el SERVICIO SOCIAL, en los términos que establece el Reglamento

General del Servicio Social, que en la materia tiene dispuesto la Universidad Nacional Auténoma de México.

Se extiende la presente para los fines que convengan al interesado.

SERVICIO SOCIAL

Atentamente s
“POR MI RAZA HABLARA EL ESPIRITU” = A
Cd. Universitaria, Cd. Mx., a
EL DIRECTOR
INGENIERIA
S8A - CAE
Nombre y firma del Director SERVICIO SOTIAL
CAES/ICH/MARV
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\MGENIER/4 Cadigo: FO-CS-009

Version: 00
Formato
Encuesta para la evaluacion del servicio 7. 1de 2
del tramite de servicio social
Fecha de Emision: Junio de 2016

¢ Utilizaste alguno de los medios (guia electronica, chat, llamada telefénica) para recibir
asesoria?

Si No
¢, Cual de los medios para recibir asesoria utilizaste?
Chat Guia electrénica Llamada telefénica

En el caso de que la asesoria que recibiste fue por medio del chat o por llamada telefénica, ¢ la
persona que te asesoro contaba con los conocimientos necesarios para aclarar tus dudas?

Si No

En el caso de que la asesoria que recibiste fue por medio del chat o por llamada telefénica, ¢ la
persona que te asesoro fue amable y paciente al atender, recibiste un trato agradable?

Si No

¢ La asesoria que recibiste, resolvié tus dudas?

Si No

¢ La asesoria que recibiste fue rapida y oportuna?

Si No

¢ Para el tramite de servicio social, el uso del sistema en linea lo hizo mas facil y rapido?
Si No

¢ Para la realizacién del tramite de servicio social, recibiste en la fecha indicada la respuesta de
la revisién de la documentacion entregada via el sistema en linea?

Si No
Si el punto anterior no se cumplid, ¢ con cuantos dias de retraso recibiste la respuesta?
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\MGENIER/4 Cadigo: FO-CS-009

Version: 00
Formato
Encuesta para la evaluacion del servicio 7. 2de 2
del tramite de servicio social
Fecha de Emision: Junio de 2016

10. Si el resultado de tu respuesta fue no aprobado, jlas indicaciones que se te hicieron para
modificar la documentacion fueron claras y te ayudaron a entregarla de manera correcta?

Si No

11. ¢Aproximadamente cuantas veces tuviste que modificar tu documentacion hasta que fue
aprobada?

12. ¢ Tu Carta de aceptacion o Carta de terminacion y Carta de Liberacion de servicio social, estuvo
disponible en la fecha indicada?

Si No

13. Si el punto anterior no se cumplid, ¢con cuantos dias de retraso estuvo disponible tu
documentacion?

14. Para seguir brindandote un servicio que satisfaga
tus necesidades y con el objetivo de continuar
mejorando, agradeceremos nos compartas tu
experiencia, dudas o sugerencias durante la
realizacién del tramite.
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3.5 Identificacion de los indicadores
Se proponen los indicadores para cada procedimiento, estos junto con la

determinacion de sus datos numéricos permitira modelar el proceso
estadisticamente a fin de establecer criterios representativos de la situacion del
mismo, determinando asi los limites fisicos de la estructura del subsistema para su

control y mejora.

Los indicadores permitiran diagnosticar si las actividades que integran los
subprocesos de segundo orden se realizan de manera adecuada y de acuerdo a las
necesidades de los usuarios y para el logro de la mision de la Coordinacion de
Ingenieria Petrolera en el tramite de servicio social. De no ser asi, podran realizarse

cambios que permitan corregir las deficiencias.

Cabe mencionar que este trabajo terminara con la propuesta de los indicadores,

dejando para trabajos posteriores, la medicion de los mismos.
3.5.1 Descripcion de los indicadores

3.56.1.1 PR-CS-001 Atender y asesorar a los estudiantes sobre los tramites

para la prestacion de servicio social

Actividad critica Indicador o actividad a | Unidad de medida
medir

Asesoria a los | Uso de medios para | Numero de usuarios que

estudiantes sobre el | asesorar utilizaron la guia del sitio

tramite web / Numero total de

usuarios que recibieron
asesoria *100.

Numero de usuarios que
utilizaron el chat del sitio
web / Numero total de
usuarios que recibieron
asesoria *100.

Numero de usuarios que
utilizaron el servicio
teleféonico / Numero total
de usuarios que
recibieron asesoria *100.

123



3.5.1.2

de Ingenieria Petrolera

PR-CS-002 Aprobar la documentacion por parte de la Coordinaciéon

Actividad critica

Indicador o actividad a
medir

Unidad de medida

Avalar la documentacion

Tiempo de revision de la
documentacion recibida

Dias que se requieren
para la realizacion de la
revision.

Fechas establecidas para
dar la respuesta de la
revision

Dias de retardo en la
entrega de la respuesta.

Cantidad de fechas
establecidas que se
cumplieron / Cantidad
total de fechas

establecidas * 100.

3.5.1.3

PR-CS-003 Recibir

la documentacion

escolares de la Facultad de Ingenieria

validada por servicios

Actividad critica

Indicador o actividad a
medir

Unidad de medida

Disponer de la respuesta

de la validaciéon de la
documentacion en el
sistema en linea de
servicio social de la

coordinacion

Tiempo de validacion de
la documentacion
enviada

Dias que se requieren
para estar disponible la
documentacion.

Fechas establecidas para
recibir la respuesta de la
validacién

Dias de retardo en la
entrega de la respuesta
de la validacion.

Cantidad de
establecidas
cumplieron /
total de
establecidas *100.

fechas
que se
Cantidad
fechas

Respuesta a la encueta

para evaluacion  del
servicio por parte del
estudiante

Tiempo que transcurre
desde que recibe la
notificacion para
responder la encuesta y
realiza la accion

Dias que tardd
responder la encuesta.

en

Tiempo establecido para
responder la encuesta

Dias de retraso
responder la encuesta.

en
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3.5.1.4

PR-CS-004 Control de la informacion del tramite de servicio social y

generacion de informes y estadisticas a través del sistema en linea

de servicios escolares de la Coordinacion de Ingenieria Petrolera

Actividad critica

Indicador o actividad a
medir

Unidad de medida

Generar informes

estadisticas

y

Estudiantes que
realizaron su servicio
social en una

dependencia externa a la
UNAM en el semestre

Numero de estudiantes
que realizaron su servicio
social en una
dependencia externa a la
UNAM / Numero total de
estudiantes que
realizaron su servicio
social * 100.

Estudiantes que
realizaron su servicio
social en una

dependencia de la UNAM
en el semestre

Numero de estudiantes
que realizaron su servicio
social en una
dependencia de la UNAM

/  Numero total de
estudiantes que
realizaron su servicio

social * 100.

Estudiantes que
iniciaron su servicio social
en el semestre

Numero de estudiantes
que iniciaron su servicio
social en el semestre.

Estudiantes que se
encuentran en la etapa de
seguimiento

Numero de estudiantes
que aun no terminan su
servicio social

Eficiencia del tramite de
servicio social

Numero de estudiantes

que terminaron su
servicio social en el
semestre.

Estudiantes que
recibieron asesoria
durante el semestre

Numero de estudiantes
que recibieron asesoria
durante el semestre

Eficiencia en la asesoria'y
resolucién de dudas

Numero total de
estudiantes que
resolvieron su duda /
Numero de estudiantes
que recibieron asesoria
durante el semestre *100.
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Actividad critica

Indicador o actividad a
medir

Unidad de medida

Eficiencia en la asesoriay
resolucién de dudas

Numero de estudiantes
que resolvieron su duda
via la guia del sitio web /
Numero de estudiantes
que recibieron asesoria
durante el semestre *
100.

Numero de estudiantes
que resolvieron su duda
via el chat del sitio web /
Numero de estudiantes
que recibieron asesoria
durante el semestre *
100.

Numero de estudiantes
que resolvieron su duda
via telefénica / Numero
de estudiantes que
recibieron asesoria
durante el semestre *100.

Sugerencias de los
usuarios para mejorar el
servicio

Numero de
modificaciones que se
hicieron a los

procedimientos
relacionados al servicio.

Numero de
modificaciones que se
hicieron a los
procedimientos

relacionados al
servicio/numero de
sugerencias que se

presentaron en un
periodo*100.
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Capitulo 4. Observaciones

1. Hoy en dia tanto las organizaciones publicas como privadas buscan orientar
sus servicios a la satisfaccién del cliente y esto no es tarea facil, ya que
muchas veces no se tienen bien definidas las necesidades del cliente, los

procesos y recursos con los que se cuenta para satisfacerlas

2. Dentro del Departamento de Ingenieria Petrolera, especificamente en la
Coordinacion surgio por parte de los responsables la inquietud de mejorar la
realizacion del proceso del tramite servicio social por las revisiones y los

tiempos de espera que implica para su validacion.

3. La obtencién de informacion para poder dar una solucién fue complicada, ya
que ésta muchas veces solo es manejada por una sola persona, por lo que
se depende del tiempo que ella pueda brindar para la explicacion del proceso

y de la manera en que se recibe la explicacion.

4. Al momento de recabar la informacion sobre las necesidades del usuario, se
detectd que muchas de las actividades se podrian realizar de manera remota
y asi acortar tiempos. Por ello surgi6 la idea de desarrollar el proceso, pero

a través de un Sistema en Linea para el Tramite de servicio Social.

5. Con la informaciéon recabada, se pudo desarrollar el sistegrama de la
Coordinacion de Ingenieria Petrolera, el cual sirve para ver un panorama
general del sistema y las relaciones entre las diferentes partes que lo
integran; ademas se identificaron los subprocesos principales y los
subprocesos de apoyo del Departamento de Ingenieria Petrolera, y a partir
de los primeros se tomo el de Atencion, asesoria de dudas y realizacion
de tramites académico-administrativo, enfocandolo al servicio de tramite
de Servicio Social de donde finalmente surgieron los subprocesos de
segundo nivel, los cuales son la base para el desarrollo de la administracion
con enfoque hacia la calidad en éste servicio e inciden en el cumplimiento de

la mision.
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6. Otra herramienta importante para el desarrollo de este trabajo fue el
diagrama de bloques, la cual nos permitid, ya conociendo los subprocesos
sobre los cuales se iban a trabajar, desarrollar de manera especifica cada
uno de los procedimientos que los conforman y los entes que intervienen en

ellos.

7. Ya conociendo bien los procedimientos que implica el tramite, se detectaron
los puntos de mejora, ademas se de desarrollar la idea de un sistema en
linea para la realizacion de las actividades relacionadas al tramite y para el
entendimiento de como se deben llevar a cabo. De acuerdo a la nueva
perspectiva se realizd el diagrama de actividades- participantes, con el
objetivo de que toda aquella persona que intervenga en el tramite o llegue a
intervenir tenga la informaciéon documentada y disponible para poder realizar

lo que se le asigne de acuerdo a lo establecido.

8. La propuesta del desarrollo de las actividades del servicio de tramite de
servicio social a través de un sistema en linea, busca que mejore de manera
continua la prestacion que se brinda, se reduzca el tiempo que se dedica en
todo el proceso que implica el tramite y permita aumentar la capacidad de

usuarios a los que se les brinda atencion.

9. Si todos los sistemas que intervienen en el proceso de servicio social se
unificaran e intercomunicaran entre si, el proceso podria ser aun mas

eficiente.

10.Los elementos mas importantes en el servicio del tramite que se identifican
en este trabajo serviran para iniciar la estructura de un Manual de calidad
orientado a desarrollar los procedimientos del tramite de Servicio Social, ya
que son elementos que deben aparecer en tal documento. Los
procedimientos se estructuraron de acuerdo a lo indicado en el Sistema de

Calidad de la Facultad de Ingenieria.
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11.Los indicadores y las unidades de medida que se proponen, son un primer
intento para iniciar el desarrollo del trabajo y poder medir el resultado de los

procedimientos, todo esto sin duda puede mejorarse.

12.La encuesta que se propone aplicar a los estudiantes, no deberia ser
unicamente aplicado a éstos, sino también al personal administrativo
involucrado en la realizacion del tramite, ya que se tendria otra perspectiva
del proceso. El propdsito de estos cuestionarios es identificar qué falta y qué
puede mejorarse tanto del lado de quien recibe el servicio como del lado de

quien lo ofrece, para poder implementarse y tener una mejora continua.

13.Este trabajo aporta las bases para implantar un Programa de Administracion
con Orientacién hacia la Calidad Total para la Coordinacion de Ingenieria

Petrolera de la Facultad de Ingenieria.
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