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INTRODUCCION

Las instituciones educativas proporcionan servicios que buscan satisfacer las
necesidades y requerimientos de los estudiantes, pero la competencia global
creciente ha conducido a que las expectativas de los alumnos con respecto a la

calidad en los servicios educativos sean cada vez mas altas.

Frecuentemente las especificaciones de estos servicios pueden no garantizar por si
mismas que los requerimientos de los alumnos se satisfagan consistentemente, y
esto se puede presentar si existen deficiencias en el sistema de organizacion para

brindar y apoyar un proceso ensefianza-aprendizaje de mayor calidad.

Este trabajo consiste en la implementacion de un sistema de gestion de la calidad
para una institucion educativa de nivel superior, basado en la norma ISO 9001:2000 y
su equivalente mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2000, de tal manera que todo el
proceso administrativo que intervenga en el proceso ensefianza-aprendizaje esté
bajo los requisitos que la norma especifica y esto garantice que la institucion
educativa sea competente, mejorando el desempefio de las actividades realizadas y
sobre todo lograr la satisfaccion de sus educandos. Se tratara el caso de

implementacion en el Instituto Tecnoldgico Superior de Tantoyuca.

El presente trabajo se encuentra dividido en cuatro capitulos, dentro de los cuales el
primer capitulo denominado Marco de Referencia detalla los aspectos generales de
lo que es el Instituto Tecnoldgico Superior de Tantoyuca, el planteamiento del
problema, la justificacion y el objetivo de implementar un sistema de gestion de
calidad, asi como los alcances y limitaciones del presente trabajo.

En el capitulo dos denominado Marco Tedrico, se definen las teorias de calidad y el

enfoque de procesos en los cuales se fundamenta esta investigacion, enfocandose al

Maestria en Ingenieria Industrial



andlisis y requisitos de la norma ISO 9001:2000/NMX-CC-9001-IMNC-2000. Se citan
también los principios basicos para la gestion de la calidad.

El Marco Metodolégico se encuentra en el capitulo tres y ahi se establece la
metodologia que se utilizara para el logro de los objetivos planteados en esta
investigacion; asi mismo, se determinan los instrumentos necesarios para llevarla a
cabo. Se plantean la hipotesis de trabajo y los métodos para recopilar la informacion.
El Marco Operativo es presentado en el capitulo cuatro y en él se describen las
actividades realizadas para implementar el sistema de gestion de la calidad en el
Instituto, desde la integracion del comité de calidad hasta la auditoria externa,
pasando por la definicion del alcance del sistema, misidn, vision y objetivos de la
calidad, disefio de un plan de calidad, elaboracion de procedimientos gobernadores y
procedimientos operativos

Y por ultimo se presentan las conclusiones y recomendaciones derivadas del estudio
donde se indican los resultados obtenidos asi como las posibles mejoras y

recomendaciones a aplicar.



CAPITULO |
MARCO DE REFERENCIA



Capitulo |.- Marco de Referencia

1.1.- ANTECEDENTES

De acuerdo a lo establecido en el Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006, la
educacién es factor de progreso y fuente de oportunidades para el bienestar
individual y colectivo; repercute en la calidad de vida, en la equidad social, en las
normas y practicas de la convivencia humana, en la vitalidad de los sistemas
democraticos y en los estandares del bienestar material de las naciones; influye en el
desarrollo afectivo, civico y social, y en la capacidad y creatividad de las personas y
de las comunidades. La educacion, en suma, afecta la capacidad y la potencialidad
de las personas y las sociedades, determina su preparacion y es el fundamento de
su confianza para enfrentar el futuro, por lo que el Plan Nacional de Desarrollo 2001-
2006 en uno de sus rubros, esta enfocado a impartir educacién de calidad y a la
vanguardia, indicando que la educacién debe vincularse con la produccién,
proporcionando a los futuros trabajadores y profesionistas una cultura laboral basica
que les permita ver el trabajo como un medio de realizacibn humana, de convivencia
solidaria y de servicio a la comunidad, a la vez que introducir visiones criticas,
constructivas y responsables que transformen los empleos en oportunidades de

crecimiento personal.

Una educacién de calidad, por tanto, demanda que la estructura, orientacion,
organizacion y gestion de los programas educativos, al igual que la naturaleza de sus
contenidos, procesos Yy tecnologias respondan a una combinacion explicita y expresa
de los aspectos mencionados, por lo que una educacién de calidad se basa en
maestros dedicados, preparados y motivados; en alumnos estimulados y orientados;
en instalaciones, materiales y soportes adecuados; en el apoyo de las familias y de
una sociedad motivada y participativa. Esto solamente se lograra con la diversidad
de instituciones y programas educativos en el pais que, en un ambiente de libertad y

bajo reglas claras y explicitas de calidad, concurran para ofrecer perfiles curriculares,
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Capitulo |.- Marco de Referencia

condiciones intelectuales, procesos de instruccion y ambientes humanos atractivos

para los mexicanos.

Historia del Instituto Tecnoldgico Superior de Tantoyuca

El Instituto Tecnoldgico Superior de Tantoyuca, inicia operaciones el 23 de Octubre
de 1995, en la ciudad de la cual lleva su nombre, ofertando dos carreras; Ingenieria
en Agronomia e Ingenieria en Electrénica, con una poblacién de 145 alumnos
egresados de instituciones educativas de nivel medio superior de la zona de

influencia, con una plantilla de 8 docentes y 5 administrativos.

El 11 de diciembre de 1997, el Gobierno del Estado y la Secretaria de Educacion
Pdblica, firman el convenio de coordinacion para la creacion, operacién y apoyo

financiero. En enero de 1998 inicia la carrera de ingenieria industrial.

El decreto de creacion es publicado en la Gaceta Oficial el 21 de agosto de 1999, en
donde se establece que el Instituto Tecnoldgico Superior de Tantoyuca es un
Organismo Publico Descentralizado con personalidad juridica y patrimonio propio. El
8 de febrero del 2001, se instaura la H. Junta Directiva como maximo érgano de
gobierno. En el afio 2000, se inicia una nueva carrera: Ingenieria en Sistemas
Computacionales y es terminado un Centro de Computo de un nivel y en Febrero del
2004 es entregada la obra de un Laboratorio de Electrénica de dos niveles en su

primer etapa.

Hasta el afio 2004 se oferto un total de 4 carreras en la modalidad de escolarizadas,
albergando una matricula de 1154 alumnos. Se han formado a 4 generaciones de
ingenieros en Agronomia y Electrénica y 2 generaciones de Ingenieros industriales,
que han puesto en préctica los conocimientos adquiridos en el Instituto coadyuvando

al desarrollo del entorno en el cual participan.
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Plantilla, Infraestructuray Equipamiento Actual

En el periodo escolar 2004-2005, la plantilla del personal es de 85 trabajadores, de

los cuales 40 son docentes y 45 administrativos y directivos.
La infraestructura con la que se cuenta es la siguiente:
Unidad Académica Departamental Tipo lll.

Este edificio fue construido entre los afios 1996 y 1998, cuenta con 2021.76 m?
siendo constituida por una unidad administrativa, siete salones y un laboratorio de
quimica. Se han adaptado espacios debido a la necesidad de ofrecer mejores
servicios, por estrategia administrativa: Departamentos de Recursos humanos,
Recursos materiales, Servicios escolares, Sala de maestros, Almacén de material y
Médulo de psicologia. Ademas cuenta con una plaza civica de 756m?, Andadores,
Vestibulos, Caseta de vigilancia, dos fosas sépticas, 2 cisternas, teléfono, energia

eléctrica, servicio de agua potable, servicio de Internet.
Laboratorio de centro de computo.

Este edificio inici6 su construccion en el afio 2000 y se termin6é en el afio 2002.
Cuenta con una superficie de753.5m?. Ingenieria en Sistemas Computacionales es
una de las carreras que ofrece el Instituto y se hizo indispensable contar con un
Laboratorio equipado para que los alumnos apliquen los conocimientos teoricos

vistos en las aulas.
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Laboratorio de ingenieria en electrénica 2 niveles.

Este edificio inici6 su construccion en el afilo 2002 y se concluyé la obra en su
primera etapa (1 nivel) en febrero del 2004, dado que una de las carreras que ofrece
esta casa educativa es la de Ingenieria en Electronica, es indispensable contar con
un laboratorio para que los alumnos puedan hacer realidad los aprendizajes teéricos

vistos en el salén de clases.
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1.2.- EL PROBLEMA

Considerando que la educacién es uno de los pilares mas importantes del desarrollo
econdémico de un pais, el Instituto Tecnoldgico Superior de Tantoyuca se preocupa
por incrementar su matricula, por lo que al afio 2004 cuenta con alrededor de 900
alumnos en sus diferentes carreras que oferta. Esto ha producido un fenbmeno muy
particular: un alto indice de reprobacién y desercion que a la fecha: esta ubicado en
un 45.67%. Esta situacion permite realizar los siguientes cuestionamientos ¢ qué esta
sucediendo?, ¢cémo controlarlos?, tal vez el problema se resuelva dando de baja
definitiva a aquellos alumnos que no acrediten sus materias o replanteando los
procedimientos pedagdgicos empleados. Pero también hay que preocuparse por los
alumnos que concluyen sus estudios en tiempo y forma, ¢,qué tipo de educacion se
les brinda?, ¢realmente trabajan en el area que estudiaron?, ¢como fue su estancia
en la escuela?, ¢qué valor agregado podemos ofrecerles? Por otra parte, los
docentes, directivos, la opinidon publica también son importantes para la institucion,
¢.como evitar un desajuste entre lo que la escuela ofrece y lo que los protagonistas
esperan de ella?

Y considerando aun mas todo el conjunto de problemas sociales y econémicos que
como pais se enfrentan hablando de educacion, tales como: contenidos tematicos
poco significativos para los alumnos; poca relacion de los planes y programas de
estudio con las necesidades socioecondmicas y culturales del mundo actual; déficit
en la formacion y capacitacion docente; escasa relacion entre escuela y mundo

laboral; la tarea docente se encuentra desvalorizada y desprestigiada; entre otros.

Por otra parte, el gobierno en el Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006 ha
manifestado que la educacion es el instrumento mas importante para aumentar la
inteligencia individual y colectiva y para lograr la emancipacion de las personas y de
la sociedad, por lo cual el propésito central y prioritario del Plan Nacional de
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Desarrollo es hacer de la educacion el gran proyecto nacional y lograrlo implica
contar con programas, proyectos y acciones que permitan tener: educacion para

todos, educacion de calidad y educacion de vanguardia.

Tomando en consideracion todos estos aspectos, el Instituto Tecnoldgico Superior de
Tantoyuca a casi 10 afios de su creacion desea ser una institucion mas competitiva,

y generar las alternativas que le permitan:

e Ser la primera opcion para los egresados de nivel medio superior de la zona
de influencia.

e Asegurar la permanencia y satisfaccion de sus educandos dentro de la
institucion.

e Garantizar que los planes y programas de estudios sean impartidos al 100%.

e Impulsar a su personal docente a la superacion continua.

e Fomentar la investigacion cientifica y desarrollo tecnolégico entre sus
educandos.

e Ser impulsor del desarrollo del sector productivo y de servicios.

e Mejorar los procesos involucrados en el proceso ensefianza-aprendizaje.

e Fomentar el trabajo en equipo de su personal docente y administrativo.

El Tecnoldgico Superior de Tantoyuca no duda en que esto se pueda lograr en un
plazo relativamente corto ya que cuenta con Recurso Humano especializado y con la
infraestructura necesaria para ello, lo que le preocupa es que a casi diez afios de su
creacién no cuenta con una planeacion y sistematizaciéon adecuada que le permita
asegurar su futuro como la mejor oferta educativa de la region para ser una casa
educativa fortalecida y vanguardista encaminada a la mejora continua en un

ambiente laboral agradable.
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1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las observaciones anteriores originan el siguiente planteamiento:

¢Implementar un sistema de gestion de la calidad basado en normas
internacionales asegurara que el Instituto Tecnoldgico Superior de
Tantoyuca brinde a sus educandos educacion de calidad?

Del planteamiento anterior se desglosan los siguientes cuestionamientos:

¢Esto garantizara ser la mejor oferta educativa de la regién y si es
posible del pais?

¢, Seré factible mejorar el proceso ensefianza-aprendizaje si se mejorar
el proceso administrativo?

,Se podra garantizar el cumplimiento del 100% de los planes y
programas de estudio?

¢ Se podra asegurar la formacién de los estudiantes para que sean
capaces de desarrollar investigacion cientifica y tecnologica?

¢ Se podra ser un impulsor del sector productivo y de servicios de la

region?
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1.4.- OBJETIVOS

Objetivo General

Implementar un sistema de gestibn de la calidad en el Instituto
Tecnolégico Superior de Tantoyuca, basado en la norma ISO-
9001:2000/NMX-CC-9001-IMNC-2000.

Objetivos Especificos

e Seleccionar al personal que formara parte del comité de calidad.

e Capacitar al comité de calidad para que lleve a cabo el andlisis de los
requerimientos de la norma ISO 9001:2000/NMX-CC-9001-IMNC-2000.

e Definir el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Planear el desarrollo de la implementacion del Sistema de Gestién de la
Calidad.

e Disefiar y estructurar el Sistema de Gestion de la calidad.

e Elaborar el manual de calidad.

e Documentar los procedimientos para cada una de las areas.

e Difusion y aplicacién del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Capacitar al personal que fungird como auditores internos.

e Realizar la Auditoria Interna

e Realizar la Auditoria Externa

Maestria en Ingenieria Industrial 16
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1.5.- JUSTIFICACION

En el Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006, el gobierno de la Republica expresa su
conviccion del papel central que debe tener la educacion en las politicas publicas,
sefialando que no podemos aspirar a construir un pais en el que todos cuenten con
la oportunidad de tener un alto nivel de vida, si nuestra poblacion no posee la
educacion que le permita, dentro de un entorno de competitividad, planear su destino

y actuar en consecuencia.

Esta politica en busqueda de la calidad responde a diversos factores, como una
mayor participacion social en la educacion, una creciente diversidad de necesidades
e intereses de los estudiantes, y una naturaleza cambiante del trabajo, dado que se
requiere de niveles mas avanzados de educacion general y formacion profesional,
asi como de una fuerza laboral mas flexible, para adaptarse a las necesidades

actuales del sector productivo nacional y a las demandas de la vida moderna.

El sistema de Gestion de la calidad basado en la norma ISO-9001:2000/NMX-CC-
9001-IMNC-2000 permitira al Tecnol6gico de Tantoyuca cumplir con los requisitos de
sus educandos, identificando todos los procesos que intervienen en el proceso de
ensefianza-aprendizaje bajo las tres vertientes que indica el Plan Nacional de
Desarrollo “ingreso, permanencia Yy egreso”, estandarizando métodos vy
procedimientos, minimizando los errores en la realizacién de las actividades y por lo
tanto reducir los costos, ya que cuanto mas errores comentemos, mas nos cuestan
las acciones que hacemos. También fomentara la cultura de servicio y la mejora

continua, asi como la constante capacitacion del personal.

La implantacion de un sistema de gestion de la calidad implica un gran esfuerzo
constante, pero todo este esfuerzo se vera beneficiado cuando se logre ser la mejor

oferta educativa de la region y de ser posible del pais.
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1.6.- ALCANCES Y LIMITACIONES

ALCANCES:

» El Sistema de Gestion de Calidad aplicard al proceso de ensefanza-
aprendizaje desde la admision del estudiante hasta el seguimiento de

egresados.

» Se aplicara la metodologia del sistema de gestion de calidad bajo la norma
ISO 9001:2000/NMX-CC-9001-IMNC-2000

> Se elaborarad el manual de calidad hasta la documentacion del sistema,
incluyendo la etapa de planeacion, disefio, documentacion y difusion del

sistema.

» Se trabajaré hasta obtener el certificado de calidad.

LIMITACIONES:

» La implementacion del sistema de gestion de calidad sera especifico para

el proceso educativo del Instituto Tecnologico Superior de Tantoyuca.

» Cada responsable del proceso realizara los documentos necesarios para el

sistema de gestion y se implementaran hasta que sean autorizados.

» La cantidad de procedimientos documentados se dan en base a la

madurez y competencia del personal del instituto.
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2.1.- DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Antes de abordar el tema de calidad, definiré lo que es el desarrollo organizacional,
debido a que es primordial para lograr ser una institucion educativa competitiva, por
lo que tomaré la definicion de Robbins en el afio de 1996, que dice: “El Desarrollo
Organizacional es un término que se utiliza para abarcar un conjunto de
intervenciones de cambios planeados, construidos sobre valores democraticos
humanisticos, que buscan mejorar la eficacia organizacional y el bienestar de los
empleados. El objetivo principal del Desarrollo Organizacional (DO) es el valorar el
crecimiento humano y organizacional, los procesos patrticipativos y de colaboracion, y

el espiritu de investigacién de sus elementos”*

Los valores puntuales que el Desarrollo Organizacional identifica como factores

imprescindibles para su cimentacion son los siguientes:

Respeto por las personas: Se percibe a los individuos como responsables,
meticulosos y serviciales. Se les debe tratar con dignidad y respeto.

Confianza y apoyo: La organizacion eficaz y saludable se caracteriza por la

confianza, autenticidad, franqueza y un clima de apoyo.

Igualdad de poder: Las organizaciones eficaces restan énfasis a la autoridad y

control jerarquico.

Confrontacion: No se deben esconder los problemas. Se les debe enfrentar

abiertamente.

! ROBBINS, Stephen P. Comportamiento Organizacional. Teoria y Practica. México, Séptima Edicion,
Editorial Prentice-Hall, 1996.
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Participacion: Mientras mas se involucren las personas que se veran afectadas por
un cambio, en las decisiones que rodean ese cambio, mas se veran comprometidas

con la implantacion de esas decisiones.

Necesariamente para lograr el Desarrollo Organizacional en las empresas se debe
suscitar un cambio substancial en la estructura completa; la normativa ISO 9000 es
una buena herramienta para lograr ese cambio, ya que al requerir registros
minuciosos de todas las actividades operativas y administrativas, propiciando la
comunicacién inter departamental, y la colaboracion proactiva de grupos de trabajo

de diferentes secciones de la compainia.

Dentro de las técnicas utilizadas por el Desarrollo Organizacional para llevar a cabo
el cambio se encuentra la utilizada por la certificacion de normativas de

estandarizacion: "La Consultoria del Proceso".

El propdsito de la Consultoria del Proceso es que un consultor externo ayude al
cliente, por lo general a un administrador a percibir, entender y actuar sobre las
situaciones del proceso con las que tiene que tratar. Estas pueden incluir el flujo de
trabajo, las relaciones informales entre los miembros de la unidad y los canales

formales de comunicacion.

La consultoria del proceso parte de supuesto similar al de la capacitacion en
sensibilidad de que la eficacia organizacional se puede mejorar si se tratan los
problemas interpersonales y si se hace énfasis en el compromiso. Pero la consultoria

del proceso esta dirigida mas hacia la tarea que hacia la capacitacion en sensibilidad.

Es importante observar que el consultor del proceso no necesita ser experto en la
solucion del problema especifico que ha identificado. La habilidad del consultor esta
en el diagnédstico y el desarrollo de una relacion de ayuda, este instruye al cliente
sobre la forma de obtener el mayor provecho del nuevo recurso que identifica el

experto.
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2.2.- FILOSOFIAS DE LA CALIDAD

Antes de entrar de lleno a lo qué es un Sistema de Gestidon de la Calidad, es
importante conocer las diferentes formas y estrategias que ha utilizado el hombre en
la sociedad para alcanzar la calidad, por lo que a continuacion se describen algunas
definiciones de calidad y los diferentes enfoques que existen para la gestion de la

calidad.

2.2.1.- WILLIAM E. DEMING

Los principios del Dr. William E. Deming fueron pilar para el desarrollo de la calidad y
permitié a paises como Japon y Asia a posicionarse sobre paises destacados por su
competitividad, originada principalmente por la calidad de sus productos de
exportacion. Asi mismo Estados Unidos cuando se autodescubrié volvié a ocupar el
sitio que como potencia economica lo obliga a tener. El famoso documental de
"Porqué Japon puede y nosotros no", los hizo despertar de un letargo de varias

décadas, redescubriendo a sus propios "gurus”.
Los 14 Principios de Deming

1. Constancia en el propésito de mejorar productos y servicios: El Dr. Deming
sugiere una nueva y radical definiciébn de la funcién de una empresa. Mas que
hacer dinero, es mantenerse en el negocio y brindar empleo por medio de la

innovacion, la investigacion, la mejora constante y el mantenimiento.

2. Adoptar la nueva filosofia: Hoy dia se tolera demasiado la mano de obra
deficiente y el servicio antipatico. Necesitamos una nueva religion en la cual los

errores y el negativismo sean inaceptables.
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No depender mas de la inspecciébn masiva: Las empresas tipicamente
inspeccionan un producto cuando éste sale de la linea de produccion o en etapas
importantes del camino, y los productos defectuosos se desechan o se re
elaboran. Una y otra practica son innecesariamente costosas. En realidad la
empresa le esta pagando a los trabajadores para que hagan defectos y luego los

corrijan. La calidad NO proviene de la inspeccion sino de la mejora del proceso.

Acabar con la practica de adjudicar contratos de compra basandose
exclusivamente en el precio: Los departamentos de compra suelen funcionar
siguiendo la orden de buscar al proveedor de menor precio. Esto frecuentemente
conduce a provisiones de mala calidad. En lugar de ello, los compradores deben
buscar la mejor calidad en una relacién de largo plazo con un solo proveedor para

determinado articulo.

Mejorar continuamente y por siempre los sistemas de produccién y
servicio: La mejora no es un esfuerzo de una sola vez. La administracion esta
obligada a buscar constantemente maneras de reducir el desperdicio y mejorar la

calidad.

Instituir la capacitaciéon en el trabajo: Con mucha frecuencia, a los trabajadores
les ensefian su trabajo otros trabajadores que nunca recibieron una buena
capacitacion. Estan obligados a seguir instrucciones ininteligibles. No pueden
cumplir bien su trabajo porque nadie les dice como hacerlo.

Instituir el liderazgo: La tarea del supervisor no es decirle a la gente qué hacer,
ni es castigarla, sino dirigirla. Dirigir consiste en ayudarle al personal a hacer un
mejor trabajo y en aprender por métodos objetivos quién necesita ayuda

individual.
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8.

10.

11.

12

13

Desterrar el temor: Muchos empleados temen hacer preguntas o asumir una
posicién, aun cuando no comprendan cudl es su trabajo, ni qué esta saliendo bien
o mal. Seguirdan haciendo las cosas mal o sencillamente no las haran. Las
pérdidas econOmicas a causa del temor son terribles. Para garantizar mejor

calidad y mas productividad es necesario que la gente se sienta segura.

Derribar las barreras que hay entre areas de staff: Muchas veces los
departamentos o las unidades de la empresa compiten entre si 0 tienen metas
gue chocan. No laboran como equipo para resolver o prever los problemas, y

peor todavia, las metas de un departamento pueden causarle problemas a otro.

Eliminar los lemas, las exhortaciones y las metas de produccién para la
fuerza laboral: Estas cosas nunca le ayudaron a nadie a desempefar bien su

trabajo. Es mejor dejar que los trabajadores formulen sus propios lemas.

Eliminar las cuotas numéricas: Las cuotas solamente tienen en cuenta los
nameros, no la calidad ni los métodos. Generalmente son una garantia de
ineficiencia y alto costo. La persona, por conservar el empleo, cumple la cuota a

cualquier costo, sin tener en cuenta el perjuicio para su empresa.

.Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un
trabajo bien hecho: La gente desea hacer un buen trabajo y le mortifica no
poder hacerlo. Con mucha frecuencia, los supervisores mal orientados, los
equipos defectuosos y los materiales imperfectos obstaculizan un buen

desempenio. Es preciso remover esas barreras.

.Establecer un vigoroso programa de educacién y entrenamiento: Tanto la

administracion como la fuerza laboral tendran que instruirse en los nuevos

métodos, entre ellos el trabajo en equipo y las técnicas estadisticas.
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14. Tomar medidas para lograr la transformacion: Para llevar a cabo la misién de
la calidad, se necesitara un grupo especial de la alta administracién con un plan
de accion. Los trabajadores no pueden hacerlo solos, y los administradores
tampoco. La empresa debe contar con una masa critica de personas que

entiendan los Catorce puntos, y liberarse de los obstaculos.

El circulo de calidad de Deming

El llamado Circulo de Deming Diagrama 2.2.1 constituye una herramienta valiosa
para implementar un sistema de gestion de la calidad. Constituye al mismo tiempo,

un simbolo de la mejora continua.

Diagrama 2.2.1.- Ciclo de Deming

El circulo esta representado por las siguientes partes o acciones.

Planear lo que se pretende alcanzar, incluyendo con ello la incorporacion de las
observaciones a lo que se viene realizando.

Hacer o llevar adelante lo planeado.

Verificar que se haya actuado de acuerdo a lo planeado asi como los efectos del

plan.
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Actuar a partir de los resultados a fin de incorporar lo aprendido, lo cual es
expresado en observaciones y recomendaciones.
El circulo representa en cuadrantes estas acciones, las cuales se deben aplicar

indefinidamente.

2.2.2.- KAORU ISHIKAWA

Unos de los primeros pioneros en la revolucion de la calidad en Japon, Kaoru
Ishikawa, fue la figura de mayor importancia de la calidad en el pais del sol naciente

hasta su fallecimiento en 1989. Algunos de sus aportaciones son:

1. Lacalidad empieza con la educacion y termina con la educacion.
El primer paso en la calidad es conocer las necesidades de los clientes.
El estado ideal del control de la calidad ocurre cuando ya no es necesaria la
inspeccion.
4.  Elimine la causa raiz y no los sintomas.
El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores en todas las
divisiones.
No confunda los medios con los objetivos.
Ponga la calidad en primer término y dirija su vista a las utilidades a largo plazo.
La mercadotecnia es la entrada y salida de la calidad.

© © N o

La gerencia superior no debe mostrar enfado cuando sus subordinados les

presenten hechos.

10. 95% de los problemas de una empresa se pueden resolver con simples
herramientas de analisis y de solucién de problemas.

11. Aquellos datos que no tengan informacion dispersa (es decir, variabilidad) son

falsos.
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2.2.3.- PHILIP CROSBY

Durante 14 afos, después de haber escalado puestos a partir de inspector de linea,
Philip Crosby fue vicepresidente corporativo de la calidad en International Telephone
and Telegram (ITT). Después de retirarse de ITT en 1979 establecié Associates para
desarrollar y ofrecer programas de capacitacion, también fue autor de varios libros
populares. Del primero de ellos, Quality Is Free, se vendieron aproximadamente un

millén de ejemplares.
La administracion de la calidad de Crosby incluyen los puntos siguientes:
e (Calidad significa conformidad con las necesidades y no elegancia.

e No existe tal cosa que un problema de calidad: los problemas deben ser
identificados por aquellos individuos o departamentos que los causan, por lo que
una empresa puede experimentar problemas de contabilidad, de manufactura, de
disefio, de relaciones con los clientes, etc.

¢ No existe tal cosa que una economia de la calidad; siempre es mas econdémico
hacer el trabajo bien desde la primera vez: Crosby apoya la premisa de que la
"economia de la calidad" no tiene ningun significado. La calidad es gratuita. Lo
gue cuesta dinero son todas aquellas acciones que involucra no hacer los
trabajos bien desde la primera vez.

e La Unica medicion del desempefio es el costo de la calidad, es decir el
desembolso por falta de conformidad: Crosby observa que la mayoria de la
empresas desembolsan de 15 a 20% de sus dolares de ventas en costos de
calidad. Una empresa con un programa bien operado de administracion de la
calidad puede conseguir un costo de calidad que sea inferior a 2.5% de las
ventas, principalmente en las categorias de prevencion y evaluacion. El programa
de Crosbhy requiere la medicion y publicacion del costo de la mala calidad.

e El Unico estandar de desemperfio es "cero defectos" (ZD, por sus siglas en ingles):
Crosby opina que la idea de cero defectos generalmente se ha entendido mal y

se ha rechazado. Cero defectos no es un programa de motivacion.
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e Cero defectos es una norma de desempefio. Es el estandar del artesano,
independientemente de su responsabilidad. El tema de cero defectos es hacerlo
bien a la primera vez, lo que significa concentrase en evitar defectos, mas que

simplemente localizarlos y corregirlos.

2.2.4.- JOSEPH JURAN

Joseph Juran se unié a Western Electric en los afios 20 cuando ésta era pionera en
el desarrollo de métodos estadisticos para la calidad. La mayor parte de su tiempo
trabajé como ingeniero industrial coorporativo, y en 1951 se ocupdé de la mayor parte
de la redaccion y publicacion de Quality Control Handbook. Este libro, es uno de los
manuales de calidad mas completos que existen, ha sido revisado varias veces y

continua siendo un libro de consulta popular.

Al igual que Deming, Juran ensefio principios de calidad a los japoneses en los afios

50, fue un impulsor importante en su reorganizacion de la calidad.
Juran definia a la calidad como:
1. Rendimiento del producto que da como resultado satisfaccion del cliente.

2. Libertad de deficiencias en el producto, que evita la falta de satisfaccion del
cliente, lo que se resume como "adecuada para el uso". Esta definicion se
puede subdividir en cuatro partes: calidad en el disefio, calidad de

conformidad con las especificaciones, disponibilidad y servicio en el campo.

Las prescripciones de Juran se enfocan en tres procesos principales de calidad,
conocidas como la trilogia de la calidad; (1) planeacion de la calidad: el proceso de
preparacion para cumplir con las metas de calidad; (2) control de calidad: el proceso
debe cumplir con las metas de calidad durante la operacion; y (3) mejora de calidad:

el proceso de elevarse a niveles de rendimiento sin precedente.
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La planeacion de la calidad empieza con la identificacion de los clientes, tanto
externos como internos, la determinacion de sus necesidades y el desarrollo de

caracteristicas del producto que respondan a estas necesidades.

A diferencia de Deming, Juran especifica un programa detallado para la mejora de la
calidad. Un programa de este tipo incluye demostrar las necesidades de las mejora,
identificar proyectos especificos para la mejora, organizar el apoyo para los
proyectos, diagnosticar las causas, dar remedios para las causas, demostrar que los
remedios son efectivos bajo las condiciones de operacion y proporcionar el control

para mantener las mejoras.

2.3.- NORMA 1SO 9001:2000/NMX-CC-9001-IMNC-2000

2.3.1.- ORGANIZACION INTERNACIONAL PARA LA ESTANDARIZACION (I1SO)

La International Organization for Standarization (Organizacion Internacional para la
Estandarizacion) es una Organizacion con sede en Ginebra, Suiza, fundada en 1947.
Agrupa a mas de 170 paises, tiene mas de 200 Comités técnicos que han generado

mas de 15,000 normas para productos y servicios.

La ISO es:
e De caracter no Gubernamental, establecida en 1947.
e Su misién es promover el desarrollo de la estandarizaciéon de normas.
e Facilitar el intercambio internacional de bienes y servicios.
e Cooperacion para el desarrollo intelectual, cientifico, tecnolégico y econémico

de las esferas intelectuales.

El Objetivo de ISO es promover y desarrollar normas internacionales para administrar
procesos que mejoren la calidad, la productividad y facilitar el intercambio comercial

de bienes y servicios.
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2.3.2.- FAMILIA DE NORMAS NMX-CC

La familia de normas NMX-CC citadas a continuacién, se han elaborado para asistir
a las organizaciones, de todo tipo y tamafo, en la implementacion y la operacion de

sistemas de gestidon de la calidad eficaces.

- La norma NMX-CC-9000-IMNC describe los fundamentos de los sistemas de
gestion de la calidad y especifica su terminologia.

- La norma NMX-CC-9001-IMNC especifica los requisitos para los sistemas de
gestion de la calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su
capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus
clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacion y su objetivo es
aumentar la satisfaccion del cliente.

- La norma NMX-CC-9004-IMNC proporciona directrices que consideran tanto la
eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de
esta norma es la mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de
los clientes y de otras partes interesadas.

- La norma ISO 19011 proporciona orientacién relativa a las auditorias de
sistema de gestidn de la calidad y de gestién ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas de
gestion de la calidad que facilitan la mutua comprensiéon en el comercio nacional e

internacional.

En el presente trabajo, nos enfocaremos a la norma ISO 9001:2000, debido a que
esta norma internacional proporciona recomendaciones sobre sistemas de gestion de
calidad, incluyendo procesos de mejora continua que contribuyen a la satisfaccion de
los clientes en una organizacion y de otras partes interesadas. Las recomendaciones

en esta Norma Internacional son genéricas y aplicables a todas las organizaciones,
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independientemente de su tipo, tamafio y del producto que proveen. Ademas de
describir métodos y practicas que clarifican el alcance de muchos de los requisitos

indicados en la misma.

Las familias de normas ISO-9000 version 2000, son esencialmente un conjunto de
requisitos que una organizaciéon de cualquier tipo (industria, servicios, etc) debe
cumplir para asegurar la conformidad con los requisitos establecidos con su cliente,

para proporcionar de manera consistente y continua un estandar de calidad.

2.3.3.- SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)

Algunos clientes tanto en sectores privados como publicos buscan la confianza que
les puede proveer una empresa que cuente con un sistema de gestiéon de la calidad.
Si bien la satisfaccion de estas expectativas es una razén para tener un SGC, puede

haber otras, como por ejemplo:

e Mejorar el desempefio, coordinacion y productividad.

e Mayor orientacién hacia sus objetivos empresariales y hacia las expectativas
de sus clientes.

e Lograr la satisfaccion del cliente.

e Dar la confianza por parte de la direccién en el logro y mantenimiento de la
calidad deseada.

e Evidenciar las capacidades de la organizacion frente a clientes fijos y
potenciales.

e Lograr la apertura de nuevas oportunidades de mercado y mantenimiento de
la participacion en el mercado.

e Obtener la certificacion / Registro.
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e Tener la oportunidad de competir sobre la misma base que las organizaciones
mas grandes (por ejemplo, la capacidad de presentar o someter a
consideracion ofertas y cotizaciones).

e Logro y mantenimiento de la calidad de su producto y/o servicio a fin de
satisfacer las necesidades explicitas e implicitas de sus clientes.

Si bien un SGC puede contribuir a alcanzar estas expectativas, se debe recordar que
es s6lo un medio y no puede ocupar el lugar de las metas que se establecen para la
empresa. Un SGC, por definicion, no conducira a una mejora inmediata de los
procesos de trabajo o de la calidad del producto y/o servicio. No resolvera todos los
problemas. Es un medio para que se asuma una orientacidon mas sistematica frente a
la empresa o institucion. Es importante revisar y actualizar regularmente el SGC a fin
de garantizar que se logren mejoras significativas y econémicamente viables que
beneficien a la empresa o institucion. Los SGC no son soOlo para grandes
organizaciones. Puesto que los sistemas de gestion de la calidad tiene que ver con el
modo como se dirige la organizacién, éstos se pueden aplicar a organizaciones de
todos los tamafios y a todos los aspecto de la direccién, tales como mercadeo,
ventas y finanzas, lo mismo que a los negocios basicos. Depende de la organizacion
decidir el grado de aplicacion. (La version 2000 hace énfasis en la aplicabilidad de la

norma a empresas y organizaciones de todos los tamafios y tipos). No se deberian
confundir las normas del sistema de gestibn de la calidad con las normas de
producto. La mayoria de organizaciones que son nuevas en el manejo de los
conceptos de los sistemas de gestion de la calidad y en particular de la serie de
normas ISO 9000 confunden la calidad del producto y/o servicio con el concepto de
gestién de la calidad. El empleo de normas de producto, normas de SGC y enfoques
de la mejora de la calidad son, medios para mejorar la satisfaccion del cliente y la

competitividad de la empresa; y no se excluyen entre si.
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Los sistemas de gestion de la calidad no deberian originar burocracia o papeleo
excesivo ni falta de flexibilidad, debieran adecuarse a la manera en que la empresa
desarrolla sus actividades. Es importante recordar que las organizaciones de alguna
manera cuentan con una estructura de gestion y ésta deberia ser la base sobre la
cual se construya el sistema de gestion de la calidad. En algunos casos, se puede
encontrar que ya se estd cumpliendo muchos de los requisitos de la norma, pero es

una practica comuan no registrar como se los esta cumpliendo.

Se deberia hacer cambios o adiciones solo si son necesarios para cumplir con los
requisitos de la norma o si, de otro modo, resultan Gtiles para la empresa. La version
2000 de las normas ISO 9000 hace énfasis en que no es necesario rescribir la

documentacién existente para cumplir con la estructura de la nueva version.

Ademas que en la norma ISO 9001:2000 existe un requisito nuevo importante de
mejora de la calidad que se recomienda emplear con miras a optimizar la manera

como opera la organizacion.

2.3.4.- PRINCIPIOS BASICOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD (SGC)

Un principio de gestion de la calidad es una regla o conviccién integral y fundamental
para guiar y operar una organizacion, encaminada hacia la mejora continua del
desempeiio, al enfocarse en los clientes y al mismo tiempo, cumplir las necesidades

de todos los accionistas.

1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y

esforzarse por exceder sus expectativas.
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Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberan crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.

Participacion del personal: El personal a todos los niveles es la esencia de la
institucion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas en
beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: El resultado deseado se loga mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos se gestionan como un

proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia

de una organizacién educativa en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion

deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones

eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas de

de sistemas de gestion de la calidad de la familia de normas NMX-CC.
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2.3.5.-

ENFOQUE DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad

comprende diferentes etapas tales como:

a)

9)
h)

Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas.

Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion.

Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de
los objetivos de la calidad.

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad.

Establecer los métodos para medir la eficacia y la eficiencia de cada proceso.
Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y la eficiencia de cada
proceso.

Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.
Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestion

de la calidad.

Un enfoque similar es también aplicable para mantener y mejorar un sistema de

gestion de la calidad ya existente.

Una empresa que adopte el enfoque anterior genera confianza en la capacidad de

sus procesos y en la calidad de sus productos, y proporciona una base para la

mejora continua. Esto puede conducir a un aumento de la satisfaccion de los clientes

y de otras partes interesadas y al éxito de la organizacion.
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2.3.6.- ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para transformar

elementos de entradas en resultados puede considerarse como un proceso.

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y
gestionar numerosos procesos interrelacionados y cémo interactian. A menudo el
resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente
proceso. La identificacion y gestion sistematica de los procesos empleados en la
organizacion y en particular las interrelaciones entre tales procesos se conoce como

“enfoque basado en procesos”.

La norma NMX-CC- mexicana pretende fomentar la adopcion del enfoque basado en

procesos para gestionar una organizacion.

La figura ilustra el sistema de gestion de la calidad basado en procesos descrito en la
familia de normas NMX-CC. Esta ilustracion muestra que las partes interesadas
juegan un papel significativo para proporcionar elementos de entrada a la
organizacion. El seguimiento de la satisfaccion de las partes interesadas requiere la
evaluacion de la informacién relativa a su percepcién de hasta qué punto se han
cumplido sus necesidades y expectativas. El modelo mostrado en la figura no

muestra los procesos a un nivel detallado.
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Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Clientes

(y ofras

partes
interesadas)

Responsabilidad
de la direccion

Gestion de los ]

Medicion analisis
recursos y mejora

"\

Entradas

| Realizacion, Product
|del productoE._| roducto

Salidai_

Clientes
(y otras
partes
interesadas)

Leyenda

—— Actividades que aportan valor
— — — m= Flujo de informacién

NOTA - Las indicaciones entre paréntesis no son aplicables a la norma NMX-CC-9001-IMNC.

Figura 2.3.6.1.- Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

Definicion de Proceso. La palabra proceso viene del latin PROCESSUS, que

significa avance y progreso. Un proceso es el conjunto de actividades de trabajo

interrelacionadas que se caracterizan por requerir ciertos insumos (productos o

servicios de otros proveedores) y tareas particulares que implican valor afiadido con

miras a obtener ciertos resultados. Todo proceso forma parte de un conjunto de

elementos que interactian para lograr un proposito comun, a esto se le conoce como

sistema.
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Figura 2.3.6.2.- Grafica de sistema

Organizacion

SISTEMA

| @
— LI

Procesos

Recursos

RESULTADOS

Los componentes de un sistema son:

e Recursos Humanos: Es el conjunto de personas con conocimientos, habilidades y
aptitudes que forman parte de una organizacion para resolver una necesidad o
llevar a cabo una actividad dentro de ésta.

e Medio Ambiente: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

e Insumos: Son los bienes y servicios que se incorporan al proceso, que con el
trabajo de los empleados y el apoyo de equipo, son transformados en otros
bienes y /o servicios con un valor agregado mayor.

e Equipo: Instrumentos y aparatos que utiliza el capital humano para agilizar uno o
varios procesos y asi transformar los insumos en productos y /o servicios.

e Método: Procedimiento o modo de decir o hacer con orden una cosa.

Figura 2.3.6.3.- Gréfica de Procesos

Desde Proceso Hasta

Insumo Producto
O Area
Limite Limite| |:| Subproceso
de inicio De terminacién
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Caracteristicas de los Procesos:

e Es definido por un verbo de accion en infinitivo que denota la cualidad de
imperativo (terminaciones ar, er, ir). Ejemplo: Némina no es un proceso,
elaborar la nébmina si.

e Tiene un principio y un fin (limites).

e Lafinalidad de un proceso es generar un producto o servicio.

e Existen para satisfacer la necesidad de un cliente.

e Todo proceso tiene un duefio.

e Transforma o complementan las entradas (valor agregado).

e Se representan en un diagrama.

e Debe ser evaluado.

2.3.7.- REPRESENTACION GRAFICA DE TERMINOS Y DEFINICIONES

La definicion de términos se basa en la formacion jerarquica de las caracteristicas de
una especie, de manera que la mejor descripcion se forma mediante el
nombramiento de sus especies y la descripcion de las caracteristicas que le

distinguen de sus conceptos matriz y hermanos.

Existen tres formas primarias de relaciones entre los conceptos: genérica, partitiva y

asociativa.

Relacién genérica.- Los conceptos subordinados en la jerarquia heredan todas las
caracteristicas del concepto superordenado y contienen descripciones de las
caracteristicas que les distinguen de los conceptos superordenado (matriz) y
coordinado (hermano), por ejemplo relacién entre primavera, verano, otofio e invierno
con estacion. Las relaciones genéricas se expresan mediante un diagrama de arbol

sin flechas (figura 2.3.7.1).
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Figura 2.3.7.1.- Relacion grafica de una relacion genérica.

Estacion

primavera verano otofio invierno

Relacién partitiva.- Los conceptos subordinados en la jerarquia forman partes
constitutivas del concepto superoperando, por ejemplo, primavera, verano, otofio e
invierno pueden definirse como partes del concepto afio. A modo comparativo, no
resulta apropiado definir el tiempo soleado (una posible caracteristica del verano)
como parte del afio. Las relaciones partitivas se representan mediante un esquema
sin flechas (figura 2.3.7.2). Las partes singulares se trazan mediante una linea y las

partes multiples mediante lineas dobles.

Figura 2.3.7.2.- Representacion grafica de una relacion partitiva

afio

primavera verano otofio invierno

Relacién asociativa.- Las relaciones asociativas no pueden abreviar las
descripciones como lo permiten las relaciones genéricas y partitivas pero son Utiles
para identificar la naturaleza de la relacién entre un concepto y otro dentro de un
sistema de conceptos, por ejemplo, causa y efecto, actividad y ubicacion, actividad y
resultado, herramienta y funcion, material y producto. Las relaciones asociativas se
representan mediante una linea con cabezas de flechas en cada extremo (figura
2.3.7.3).
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Figura 2.3.7.3.- Representacion grafica de una relacién asociativa

soleado = » verano

Las figuras 2.3.7.4. a la 2.3.7.12 que se muestran a continuacién representan los
diagramas de conceptos en los que estan basados los grupos tematicos de la norma
NMX-CC-9001:2000.

Figura 2.3.7.4.- Conceptos relativos a la calidad

. . clase
re ulBltl:l . categoria o rango dado a
neces-l.clad loasosrihn diferentes requisitos de la calidad
establecida, generalmente < —p

por praductos, procesos
o sistemas que tienen el mismo
uso funcional.

implicita u obligatoria

. capacidad
calidad aptitud de una organizacién,
grado en el que un conjunto de sistema o proceso
caracteristicas inherentes para realizar un producto
cumple con los requisitos que cumple los requisitos

para ese producto

satisfaccion del cliente

percepcion del cliente sobre

el grado en que se han cumplido
SUS requisitos

NOTA 1: El término “calidad” puede ser acompafado de adjetivos tales como pobre, buena o excelente.
NOTA 2: “Inherente”, en contraposicion a “asignado”, significa que existe en algo, especialmente como una

caracteristica permanente.
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Figura 2.3.7.5.- Conceptos relativos a la gestidon
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capacidad para cumplir los requisitos
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Figura 2.3.7.6..- Conceptos relativos a la organizacion

organizacién
conjunto de personas e mnstalaciones
con una disposicion de
responsabilidades, autoridades v relaciones

/ "

... parte interesada
estructura de la organizacion
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ofganizacion o persona que OrgANIZACION O Persona
proporciona un producto que recibe un producto
ambiente de trabajo

conjunto de condiciones bajo las
cuales se realiza el trabajo

Figura 2.3.7.7.- Conceptos relativos a los procesos y productos

procediniento 4—)> proceso 4—> producto
fornm especificada para llevar corjunto de actividades resultado de un proceso
a cabo una actividad o un proceso mutuamente relacionadas o
que inferactian las cuales transforman
enfradas en salidas
diseno y desarrollo proyecto
conjunto de procesos que transformmn Jproceso tinico consistente en un conjunto
los requisitos en caractetisticas de actividades coordinadas y controladas con fechas
especificas o en la especificacion de inicio y de finalizacion, llevadas a cabo para
de un prochucto, proceso o sistema lograr 1n objetivo conforme con

requisitos especificos, incluyendo las
linmtaciones de tiempo, costos y recursos
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Figura 2.3.7.8.- Conceptos relativos a las caracteristicas

caracteristica
rasgo diferenciador
trazabilidad
seguridad de funcionamiento capacidad para seguir la historia, la aplicacion
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Figura 2.3.7.9.- Conceptos relativos a la conformidad
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Figura 2.3.7.10.- Conceptos relativos a los documentos

informacion <4—>»  documento
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Figura 2.3.7.12.- Conceptos relativos a la auditoria
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3.1.- ENFOQUE DE PROCESQOS

Cuando se desarrolla, implementa y mejora un sistema de gestion de la calidad, las
normas 1SO 9000:2000 promueven la adopcién de un enfoque basado en procesos.
Un proceso es el conjunto de actividades que interactian entre si, para transformar
elementos de entrada en resultados, estos elementos de entrada son generalmente
resultados de otros procesos, por lo que los procesos deben planificarse y ponerse

en practica bajo condiciones controladas para aportar valor.

El ciclo dinamico PHVA® (ciclo de Deming) se desarrolla en cada proceso para el
mantenimiento y la mejora y se caracteriza por la planificacion, implementacion,
control y mejora continua dando énfasis a lo siguiente:

1. La comprension y cumplimiento de los requisitos.

2. La necesidad de considerar procesos en términos que aportan valor.

3. La obtencion de resultados del desemperfio y eficacia del proceso.

4. La mejora de los procesos con base en mediciones objetivas.
Todos los procesos deberan estar alineados con el propésito, las politicas y los
objetivos del Instituto, y disefarse para aportar valor, teniendo en cuenta el alcance y
la complejidad de la organizacién esto proporciona oportunidades para enfocar y
priorizar las iniciativas de mejora y estimular la participacion del personal y la

clarificacion de sus responsabilidades.

! Ciclo de mejora continua Deming norma de gestién por procesos
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3.2.- TIPO DE INVESTIGACION

Este proyecto aplica una investigacion no experimental cuantitativa y el alcance de
este estudio se define como descriptivo ya que se busca especificar las propiedades,
caracteristicas y rasgos del proceso de implementacion de un sistema de gestion de

la calidad.

Para lograrlo se aplica una investigacion del tipo de campo?, donde la recopilacion de
informacion se realiza enmarcada dentro del ambiente especifico que se lleva a cabo

para el proceso educativo del instituto.

2 Metodologia de la Investigacion, , Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez, Pilar Baptista, México D.F.
2006, McGraw Hill Pag. 103
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3.3.- HIPOTESIS

Ho: Implementar un sistema de gestion de la calidad basado en
normas internacionales asegurara que el Instituto Tecnoldgico Superior

de Tantoyuca brinde a sus educandos educacion de calidad.
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3.4.- SUJETOS DE ESTUDIO

Para este proyecto se consideran sujetos de estudio los Procesos sustantivos:
Estos producen salidas directamente relacionadas con la mision del instituto y
agregan valor al cliente externo o partes interesadas, en este proyecto se le
denomina “Proceso Educativo”, en el cual interactian los subprocesos de
Promocién, admision, inscripcion y reinscripcion, ensefianza aprendizaje, Evaluacion
Docente, Cursos de Actualizacion y Formacion Docente, Tutorias y Asesorias
Académicas, Planeacion Semestral, Dosificacion Docente, Alumnos Irregulares,
Evaluacion de Alumnos, Atencibn de Quejas y Sugerencias, servicio social,

residencias profesionales, titulacion y seguimiento de egresados.
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3.5.- DISENO DE LA INVESTIGACION

Este proyecto de investigacion plantea el siguiente disefio de investigacion como
estrategia para analizar la certeza de las hipotesis formuladas, el tipo de disefio a
utilizar se clasifica como transeccional o transversal descriptivo®, ya que los datos
a recopilar se obtienen en un tiempo especifico establecido en el alcance de este

proyecto.

% Metodologia de la Investigacién, , Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez, Pilar Baptista, México D.F.
2006, McGraw Hill Pag. 209
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3.6.- METODOS PARA RECOPILAR INFORMACION

Los métodos a utilizar en este proyecto son:

e Entrevistas con los duefios de los procesos.
e Observaciones de actividades
e Revisidon de documentos.

e Mapeo de procesos

Las entrevistas son uno de los medios importantes de recopilar informacion y se
recomienda llevarlas a cabo, de manera tal que se adapten a la situacion y a las
personas entrevistadas, esto permitira identificar las entradas y salidas de los

procesos y las interacciones con otros para su documentacion.
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En el presente capitulo se describe el proceso que se siguid para lograr la
certificacion, bajo la norma ISO 9001:2000, de los procesos académicos Yy
administrativos del Instituto Tecnoldgico Superior de Tantoyuca. El proceso se inicié
con la creacion de un comité de calidad, el cual establecié un plan de trabajo
partiendo de la Mision, Vision, Valores y la Politica de calidad de nuestra institucion.
Después de un mapeo de procesos se elaboraron documentos que contienen las
instrucciones de trabajo y los 42 procedimientos generales que conforman el Sistema
de Gestion de la Calidad del instituto. Después del proceso de implementacion se
genero la evidencia de operacion de cada procedimiento. Una auditoria interna y una
auditoria externa fueron el preambulo de la auditoria de certificacion efectuada en
Octubre del 2005.

4.1.- INTEGRACION DEL COMITE DE CALIDAD

La integracion del comité de calidad es una estrategia de trabajo de la alta direccién
que permitira la participacion e involucramiento del personal de los procesos claves
dentro del instituto, esto es esencial ya que el comité de calidad, es el pilar principal

para lograr la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Para su integracion se convoc6é por parte de la Direccibn General del plantel a una
reunion con los Subdirectores, Jefes de Division y Jefes de Departamento,
incluyendo también a tres docentes asesores por haber cursado estudio de posgrado
en ingenieria industrial con especialidad en calidad, conocedores de la norma. Una
vez reunidos el Director hablé sobre la importancia de cumplir con el segundo eje
rector del Plan Nacional de Desarrollo concerniente a educacion de calidad, y se dio
a conocer las funciones del comité de calidad, determinandose por todos los

presentes que el Comité quedara plenamente constituido a partir de esa fecha.
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4.1.1.- FUNCIONES DEL COMITE DE CALIDAD

Revisar a intervalos definidos el sistema de calidad.

Enfocar energia en la aportacion de ideas para solucionar los problemas.
Planear la implementacion del sistema y verificar que cada una de las
actividades planeadas se ejecuten en tiempo y forma.

Fomentar la participacion y modelar a los integrantes del equipo de mejora
cumpliendo con sus compromisos del plan.

Documentar y difundir los documentos del sistema de calidad de acuerdo con
su area de responsabilidad.

Asegurar la implantacion de éstos.

Definir acciones correctivas y preventivas.

Comunicar avances a la coordinacion.

Identificar areas de oportunidad.

Retroalimentar el desempefio de sus colaboradores.

Capacitar al personal de su area en ISO 9000.

Comunicar a los alumnos el concepto de ISO 9000.

Definir las acciones que resuelvan las no conformidades de las auditorias.
Elaborar bitacoras o minutas de las sesiones.

Definir el alcance que tendra el sistema de calidad.

Participar en la sensibilizacion del personal a su cargo.

Predicar con el ejemplo.

4.1.2.- ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL ITSTA

En el periodo escolar 2004-2005, el ITSTA, contdé con una plantila de 85

trabajadores, de los cuales 40 son docentes y 45 administrativos y/o directivos. El

ITSTA esta conformado por tres areas principales como son: Subdireccidon

Académica, Subdireccion de Planeacion y Vinculacion y Subdireccion Administrativa.
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Diagrama 4.1.2.1.- Estructura Organizacional del ITSTA
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Ofna. Servicios al Personal I

1 Jefe Carrera de Ing. Sist. Comp.

| Ofna. Recursos Mats. y Servs.

Oficina Desarrollo Empresarial

—I Depto. de Ciencias Béasicas I

—l Oficina de Comunicacion y Difusion I | Depto. de Desarrallo Académico I
—| Oficina de Actividades Extraescolares I —l Depto. de Estudios Profesionales I

Encargado de Deportes
Encargada del Grupo de Danza
Entrenador de Fut-Bol

Instructor de Mdsica

Auxiliares del Centro de Informacién

| Ofna. Orientacién Educativa I

Médulo de Inglés
—| Prefectos I

Ofna. Servicios Generales

Auxiliares I

—| Almacén I

—I Técnico en Mantenimiento I

_| Chofer I

| Depto. Centro de Cémputo I

I: Auxiliares del Centro de

Coémputo

4.1.3.- ESTRUCTURA DEL COMITE DE CALIDAD

Personal Docente

Ingenieria Electrénica

Ingenieria en
Agronomia

Ingenieria Industrial

Ingenieria en
Sistemas
Computacionales

Tomando en cuenta las habilidades, conocimientos y capacidad de mando para la

toma de decisiones, el comité de calidad quedd integrado de la siguiente manera:

El Subdirector Académico fungird como coordinador de calidad, el cual sera el

lider del proyecto y fungira ademas como representante de la direccion. El

coordinador de calidad sera el enlace directo entre el comité de calidad y la direccién

general, el diagrama 4.1.3.1 indica las caracteristicas que debe tener un coordinador
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de calidad ya que el debera coordinar la implementacion del sistema y su monitoreo
constante, ademas de implementar las auditorias internas. Debe tener las
caracteristicas de liderazgo, paciencia, tenacidad, experiencia, vision, tener sentido

comun, intuicién, capacidad de resistencia y siempre debe predicar con el ejemplo.

Figura 4.1.3.1.- Caracteristicas de un coordinador de calidad

Paciencia
Liderazgo Tenacidad
Predicar con Caracteristicas | _—— Experiencia
el ejemplo del Coordinador
de Calidad
Capacidad Vision
de Resistencia
Intuicion

Sentido Comun

El coordinador de calidad, tendra a su vez dos personas que estaran apoyandolo y
coordinando las actividades del comité y realizando trabajos de supervision y

asesoria a las areas que lo requieran.

El Jefe de Division de la carrera de Ingenieria Industrial fungirh como coordinador
de mejora, se eligié debido a que cuenta con el perfil requerido, sabe trabajar en
equipo, tiene conocimiento de las herramientas estadisticas y facilidad de
comunicacién que le permite proponer y dar posibles soluciones de cualquier

problema.

El coordinador de mejora es responsable de dar seguimiento a las acciones
preventivas y correctivas, asi como las acciones de mejora, llevara el control en la

lista maestra de acciones preventivas y correctivas.
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El controlador de los documentos es fundamental en el desarrollo de este
proyecto ya que la norma establece que se debe tener un control en los documentos
y registros generados, en él recae la responsabilidad de que los documentos
vigentes y autorizados sean correctamente difundidos y distribuidos, su trabajo inicia
desde que se otorgan los codigos para la generacion de nuevos documentos o el
registro de revisiones realizadas a los ya registrados en la lista maestra de control de
documentos y registros. Se determiné que fuera un docente quien fungiera como

controlador de documentos.

El comité de calidad, quedé formalmente integrado por el Director, el coordinador de
calidad y su personal de apoyo, el coordinador de mejora y el controlador de
documentos, pero cabe hacer mencién que todo el personal que intervenga directa o
indirectamente en el desarrollo de un proceso, se integrara al comité como duefio de

Su proceso.

Los duefios de los procesos elaboraran el programa de documentacién y los
procedimientos para las actividades que se realicen en sus departamentos; ademas
realizaran auditorias internas a otros departamentos e implementaran acciones

preventivas y/o correctivas.

Los auditores internos se elegiran después de que la etapa de documentacion de
procedimientos haya sido concluida y en base a la acreditacibn de un curso de
capacitacion para la formacion de auditores internos que sera impartido por una

empresa consultora.

Todas las dudas relacionadas con la implementacion del sistema de gestién de la
calidad en el Instituto, se canalizaran con una empresa InterPro Consultores

América, que estara apoyando al comité de calidad.
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Figura 4.1.3.2. Estructura del Comité de calidad

Empresa COnSultOra EIIIIIIIIIIIIIIIII DireCCi(’)n

FEISonaleTapoyo Auditor Usuarios del SGC

Coordinador Coordinador de
de calidad la mejora continua

Duefios de procesos

Controlador .
de Documentos Auditor

Personal de apoyo Auditor

4.1.3.1.- RESPONSABILIDAD DEL DIRECTOR

Establecer la politica de calidad y sus objetivos de calidad.

Asegurar que la politica de calidad sea mantenida y entendida en la
organizacion.

Identificar y proporcionar los recursos necesarios para el desarrollo del
sistema de calidad.

Proporcionar los recursos que satisfagan las necesidades de capacitacion del
personal.

Proporcionar la Infraestructura y equipos necesarios.

Evaluar la efectividad del sistema de calidad periédicamente y presidir las
juntas de revision por la direccion.

Promover en la Institucién el enfoque al cliente.

Establecer y mantener un ambiente adecuado de trabajo.

Dirigir con el ejemplo y promover la comunicacion interna.

Maestria en Ingenieria Industrial 61



Capitulo IV.- Marco Operativo

4.1.3.2.- RESPONSABILIDAD DEL COORDINADOR DE CALIDAD

e Codisefiar junto con el consultor el plan integrador y darle seguimiento.

e Informar periodicamente al director el estatus del proyecto

e Enviar al consultor el reporte de avance del proyecto, una semana antes de la
visita del consultor. En caso de atraso, coordinar la implementacién de las
acciones correctivas pertinentes a la mayor brevedad posible.

e Facilitar la implementacion del proyecto e Implementar el sistema de
coordinacién (procedimientos basicos).

e Coordinar el seguimiento de actividades y compromisos que se generan.

e Apoyar al Director en la coordinacion de las juntas de revision por la direccion
y asegurarse de que se tenga la informacién para la misma.

e Coordinar agendas de los consultores externos (mensualmente).

e Supervisar los talleres que se impartiran en el proyecto.

e Coordinar las actividades de certificacion con el organismo certificador.

4.1.3.3.- RESPONSABILIDAD DE LOS INTEGRANTES DEL COMITE DE CALIDAD

e Revisar a intervalos definidos el sistema de calidad.

e Enfocar energia en la aportacion de ideas para solucionar los problemas.

e Cumplir con las responsabilidades definidas en el plan de calidad.

e Fomentar la participacion y modelar a los integrantes del equipo de mejora
cumpliendo con sus compromisos del plan de calidad.

e Documentar y difundir los documentos del sistema de calidad de acuerdo con
su area de responsabilidad y asegurar la implantacion de los mismos.

e Definir acciones correctivas y preventivas.

e Comunicar avances a la coordinacion.

e Identificar areas de oportunidad.
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e Retroalimentar el desempefio de sus colaboradores.

e Capacitar al personal de su area en ISO 9000.

e Comunicar a los alumnos el concepto de ISO 9000.

e Definir las acciones que resuelvan las no conformidades de las auditorias.

e Elaborar bitacoras o minutas de las sesiones.

4.1.3.4.- RESPONSABILIDAD DE LOS DUENOS DEL PROCESO

e Responsabilidad sobre el proceso (definicion, adecuada implantacion,
desempefio, medicidn, analisis y mejoras)

e Liderazgo.

e Supervision y Direccion mediante el ejemplo.

e Enfoque al cliente y compromiso con el SGC.

e Retroalimentar al Representante de la Direccion sobre areas de oportunidad

en relacion al desempefio del SGC o la metodologia utilizada por el asesor.

4.1.3.5.- RESPONSABILIDAD DE LOS USUARIOS DEL SGC
(PERSONAL DE LA INSTITUCION)

e Responsabilidad en las actividades asignadas, Involucramiento.

e Participar activamente en la construccion del SGC.

e Aplicar los procedimientos y(o métodos de trabajo) consistentemente, es decir
todo el dia todos los dias.

e Retroalimentar al Duefio del Proceso sobre areas de oportunidad en relacion
al desempernio del SGC.

e Completo enfoque al cliente.

e Contribuir con el ejemplo.
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4.1.3.6.- RESPONSABILIDAD DEL COORDINADOR DE LA MEJORA CONTINUA.

e Coordinar los proyectos de mejora que defina el comité de calidad.

e Definir el plan de auditorias internas.

e Coordinar las auditorias internas de calidad, manteniendo un ambiente
adecuado para la ejecucion de las mismas.

e Coordinar las auditorias de servicio y recopilar los resultados obtenidos.

e Dar seguimiento a las acciones a tomar en el tratamiento del producto no
conforme.

e Presentar el informe tanto de auditorias internas de calidad como de las
auditorias de servicio.

e Dar seguimiento a las acciones correctivas y preventivas.

e Establecer de Indicadores en conjunto con los duefios de los procesos
(Instrumentacion, Frecuencias, Técnicas de representacion, etc.)

e Preparar los datos para las Revisiones Gerenciales en conjunto con el
coordinador de calidad.

e Publicar la Informacion (Tablas, graficos, etc.)

e Responsable del cumplimiento de los procedimientos de control de producto

no conforme, auditorias internas y acciones correctivas y preventivas.
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4.2.- ANALISIS DE LA NORMA

Para llevar a cabo el analisis de la norma, el comité de calidad recibié capacitacion
por parte de la empresa InterPro Consultores América en la que se resume que un
Sistema de Gestion de la Calidad es un conjunto de una estructura organizacional,
responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos necesarios para lograr la
implantacion de la administracion de la calidad y debe tener las caracteristicas de
ser ordenado, orientado a lo vital (s6lo se debe incluir lo que asegure la calidad de
los productos y servicios), debe estar siempre actualizado (estar vigente), debe
adaptarse rapidamente a los cambios de la organizacion (ser flexible) e integral, que

permita la incorporacion de otras herramientas y metodologias de calidad.

Se indica también que un Modelo de calidad se basa en 3 conceptos principales:
Ciclo de mejora continua, enfoque al cliente y enfoque a procesos, que se
mencionan en los puntos 1, 2 y 3 de la norma referente a Objeto y campo de
aplicacion, referencias normativas y términos y definiciones respectivamente, por lo
que se trabaja en realizar un bosquejo general de lo que seria un proceso de

ensefianza-aprendizaje.

Con lo que respecta al enfoque al cliente: el modelo ISO 9001:2000 esta basado en
los requisitos del cliente como entrada (input); estos requisitos se transforman en
productos (output) con lo que esperamos obtener la satisfaccion del cliente. Esta
transformacion involucra cuatro procesos (enfoque de procesos): 1.- Gestion para
la cual la alta direccion es responsable; 2.- Gestidn de recursos; 3.- Realizacion del
producto; 4.- Medicién, analisis y mejora. Estos cuatro procesos del modelo forman

las cuatro clausulas clave de la norma.

Se hace especial énfasis en que ISO 9000 certifica solamente procesos y no areas,
por lo que a través de una lluvia de ideas se realiza una propuesta inicial de los
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procesos que podrian ser parte del Sistema de Gestién de la Calidad del ITSTA.

Entre ellos esta el proceso académico.

El proceso académico es un proceso sustantivo ya que se producen salidas

directamente relacionadas con la mision del instituto y agregan valor al cliente
externo o partes interesadas, en este proyecto se le denomina “Proceso
Educativo”, en el cual interactian los subprocesos de Promocién, admision,
inscripcion y reinscripcion, ensefianza aprendizaje, Evaluacion Docente, Cursos de
Actualizacion y Formacion Docente, Tutorias y Asesorias Académicas, Planeacion
Semestral, Dosificacion Docente, Alumnos Irregulares, Evaluaciéon de Alumnos,
Atenciéon de Quejas y Sugerencias, servicio social, residencias profesionales,

titulacién y seguimiento de egresados.

Las areas participan en la relacibn que mantienen con los procesos de “realizacion

del producto” y “mejora continua”.

4.2.1.- REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La norma en el punto 4.2.2. Requiere que el manual de calidad tenga como
contenido minimo lo siguiente:
a) el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion
b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de
la calidad, o referencia a los mismos, y
c) una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de

la calidad.

Y por lo menos requiere de seis procedimientos documentados, mencionados a

continuacion:
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1. Control de documentos (4.2.3)
2. Control de registros (4.2.4)

3. Auditorias internas (8.2.2)
4. Control de producto no co

nforme (8.3)

5. Acciones correctivas (8.5.2)

6. Acciones preventivas (8.5

3)

Los requerimientos del sistema de calidad estan indicados en los puntos 4, 5,6y 7

de la norma ISO 9001:2000, mis

mos que se enuncian en la tabla 4.2.1*

Tabla 4.2.1.- Requisitos de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en ISO 9001:2000

Requisitos

Subrequisitos

4. Sistema de gestion de la
calidad

4.1 Requisitos generales de la norma
4.2 Requisitos de la documentacion

5 Responsabilidad de la
direccion

5.1 Compromiso de la direccion

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de la calidad

5.4 Planificacién

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién
5.6 Revision por la direccion

6 Gestion de los recursos

6.1 Provisién de recursos
6.2 Recursos humanos
6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

7 Realizacion del producto

7.1 Planificacién de la realizacion del producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.3 Disefio y desarrollo

7.4 Compras

7.5 Produccién y prestacion del servicio

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de

medicién

8 Medicién, analisis y mejora

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion

8.3 Control del producto no conforme
8.4 Analisis de datos

8.5 Mejora

TOTAL: 5 Requisitos

23 Subrequisitos

! Fuente: NMX-CC-9001-IMNC-2000
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4.2.2.- PRINCIPIOS DE LA CALIDAD

ISO 9004:2000 seccion 4.3 e ISO 9000:2000 seccion 0.2 establecen ocho

principios de gestion de la calidad.

Un principio de gestion de la calidad es una regla o conviccion integral y fundamental
para guiar y operar una organizaciéon encaminada hacia la mejora continua del
desempeiio, al enfocarse en los clientes y al mismo tiempo, cumplir las necesidades

de todas las partes interesadas.

Estos principios han sido identificados para llevar a una organizacion a la mejora de

su desempefio. Estos principios son la base de ISO 9001:2000 y los cuales son:

1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y
esforzarse por exceder sus expectativas.

a. Aplicar este principio nos lleva a:

e Comprender toda la gama de necesidades del cliente y sus
expectativas para los servicios educativos, entrega, precios y
calidad.

e Comunicar estas necesidades y expectativas en toda Ila
organizacion

e Medir la satisfaccion del cliente y tomar las acciones apropiadas
conforme a los resultados.

b. Beneficios:

e Formar politicas. Haciendo que las necesidades de los clientes y

otras partes interesadas sean comprendidas en toda la

organizacion.
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e Establecer metas. Asegurando que las mas importantes se
relacionan directamente a las necesidades y expectativas del
cliente.

e Gestionar las operaciones. Mejorando el desempefio de la
organizacion para cumplir las necesidades del cliente.

e Personal. Asegurandose de que el personal cuenta con los
conocimientos y habilidades requeridas para satisfacer a los
clientes.

b. Puntos de la norma:
52 -72.-721.-722. -7.23.-8.2.1.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberan crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

a. Aplicar este principio nos lleva a:

e Ser proactivos a guiar con el ejemplo.

e Comprender y responder a los cambios en el medio ambiente
externo.

e Considerar las necesidades de todas las partes interesadas,
clientes, personal, proveedores, comunidades locales y la sociedad
en su totalidad.

e Promover la comunicacién abierta y honesta.

e Formar al personal.

e Establecer metas que supongan un reto.

e Implementar estrategias para lograr estas metas.

b. Beneficios:
e Metas: traducir la vision de la organizacion en metas medibles.

c. Puntos delanorma:
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©¢551-553. -6.1.-6.2.1. —6.2.2.

3. Participacion del personal: El personal a todos los niveles es la esencia de la
institucion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas en
beneficio de la organizacion.

a. Aplicar este principio nos lleva a:
e Aceptar la posicion y responsabilidad para resolver problemas.
e Buscar activamente oportunidades de mejora.
e Buscar activamente oportunidades para aumentar su competencia,
conocimientos y experiencia
e Ser entusiasta y estar orgullosos de formar parte de la
organizacion.
b. Beneficios:
e Formacién de politicas: El personal contribuye efectivamente a
mejorar las politicas y estrategias de la institucion.
e Metas: El personal comparte la responsabilidad de cumplir las
metas de la institucion.
c. Puntos de la norma:
©6.2.1-6.2.2

4. Enfoque basado en procesos: El resultado deseado se loga mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos se gestionan como un
proceso.

a. Aplicar este principio nos lleva a:
e Definir los procesos para los resultados deseados.
e Identificar y medir las entradas y salidas en los procesos.
e Identificar las interfaces del proceso con las funciones de la

organizacion.

Maestria en Ingenieria Industrial 70



Capitulo IV.- Marco Operativo

e Identificar a los clientes, proveedores y otras partes interesadas

internos y externos del proceso.
b. Beneficios:

e El aplicar los procesos definidos: en toda la institucion tendra
resultados mas factibles, mejor uso de los recursos, ciclo de tiempo
corto, menor costo.

e Metas: comprender y entender los procesos permite la creacion de
metas que representan un reto.

c. Puntos de lanorma:
©41-74. -741-742-743 -71. -72 -721.-722-7.3

5. Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia
de una organizacién educativa en el logro de sus objetivos.

a. Aplicar este principio nos lleva a:

e Definir el sistema al identificar los procesos en desarrollo que
afectan un objetivo en particular.

e Comprender la interdependencia entre los procesos del sistema.

e Mejorar continuamente el sistema por medio de la medicion y la
evaluacion.

b. Beneficios:

e Metas: las metas de los procesos individuales se encuentran
alineadas con los objetivos clave de la institucion.

e Gestion de las operaciones: Una vision mas amplia de la eficacia
de los procesos que lleva a la comprension de las causas de
problemas y de las acciones de mejora programadas.

e Personal: Proporciona un mejor entendimiento de los papeles y

responsabilidades para lograr objetivos comunes, reduciendo las
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barreras de funcionabilidad cruzadas y mejorando el trabajo en
equipo.
c. Puntos de la norma:
o4- 421 - 422 —-423 -424-542-6.1.

6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.
a. Aplicar este principio nos lleva a:

e Hacer de la mejora continua de los productos, procesos y sistemas
un objetivo para cada individuo en la institucion.

e Mejorar continuamente la eficacia y eficiencia de los procesos.

e Proporcionar a cada persona las herramientas de mejora continua
como son: El ciclo PHVA, Solucién de problemas, Re-ingenieria de
procesos.

b. Beneficios:
e Involucrar al personal en los procesos de mejora continua.

e Proporcionar al personal las herramientas y oportunidades para
mejorar los procesos y el sistema.
c. Puntos de la norma:
e6.1.- 85.1.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones
eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.
a. Aplicar este principio nos lleva a:
e Asegurar que los datos e informacion son exactos, confiables y
accesibles.
e Analizar los datos e informacion usando métodos validos.
e Comprender el valor de las técnicas estadisticas apropiadas.

b. Puntos de lanorma:
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©8.24 - 8.23

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

a. Aplicar este principio nos lleva a:
e |dentificar y elegir proveedores clave.
e Establecer una comprensién conjunta de las necesidades del
cliente.
b. Beneficios:
e Tener proveedores confiables en el producto y tiempo.
c. Puntos de lanorma:
©6.3 - 7.4.

4.2.3.- ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES QUE REALIZA EL ITSTA

Una vez concluido el andlisis de la norma, y considerando que el area académica es
muy extensa en lo referente a planes y programas de estudio, se determina que para
lograr el objetivo de la certificacién se requiere empezar por documentar el proceso
administrativo, por lo que el comité de calidad lleva a cabo un analisis de las
actividades que se realizan en el Instituto durante la prestacion del servicio
educativo, e identifica quiénes son sus proveedores, cuales son sus procesos y
quiénes son sus clientes; dando como resultado la tabla 4.2.3.1., que se muestra a

continuacion.
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Tabla 4.2.3.- Actividades a realizar en la prestacion del servicio educativo

Proveedores Procesos Cliente
Profesores Externos
Inscripcién y reinscripcién Induccion Alumnos
Servicios Internos:
- Cafeteria Promocién y difusion Programacién de cursos
e Limpieza Padres de
Seguimiento a egresados Desarrollo de formacién
e Seguridad Familia
Practicas profesionales Titulacion
Sector Productivo
Partes
Escuelas previas OPERADORES DEL PROCESO: Personal | interesadas
Docente y administrativo. (sociedad,
Proveedoras de empresas...)

suministros

PRODUCTO ESPERADO: Prestacion del

servicio educativo.

Cada una de las actividades de la tabla 4.2.3 se describe a continuacion:

Proveedores.- Organizacidbn o persona que proporciona un servicio o producto al

cliente. Se considera que los proveedores pueden ser:

e Profesores externos.- aquellos que capacitaran al personal docente del

ITSTA.

e Servicios que ofrece la institucion.- Imparticion de clases, cafeteria, limpieza,

seguridad;

e Sector productivo.- se refiere a las empresas con las que el ITSTA tiene

vinculacion

e Escuelas previas.- aquellas de las que provienen nuestros alumnos.
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Proveedores de suministros.- son las empresas de las cuales se adquiere los

insumos para llevar a cabo las actividades del instituto.

Procesos.- conjunto de partes que interactian entre si para alcanzar un resultado,

las entradas son transformadas en un resultado.

Inscripcién y reinscripcidén.- ocurre cuando el alumno se inscribe o se
reinscribe para asistir a clases en un determinado periodo escolar.

Induccion.- es cuando se le explica al alumno de nuevo ingreso los
reglamentos y procedimientos que rigen el sistema tecnoldgico.

Programacion del curso.- es cuando el docente realiza una planeacion de
cOomo impartira un curso.

Desarrollo de formacién.- es cuando el docente imparte sus clases, evalua al
alumno y utiliza técnicas didacticas de acuerdo a la planeacion del curso.
Residencias profesionales.- es cuando el alumno en su Ultimo semestre
desarrolla un proyecto en una empresa.

Titulacion.- es cuando el alumno realiza los tramites necesarios para
presentar su examen profesional y se le otorgara un titulo profesional siempre
y cuando acredite el mismo.

Seguimiento a egresados.- una vez que el alumno egresa, se le monitorea
para verificar en qué empresas y actividades esté desarrollando.

Disefio de programas.- se refiere al disefio y actualizacion de los planes y
programas de estudio de cada una de las carreras que oferta el instituto.
Promocién y difusién.- ocurre cuando se lleva a cabo la campafia de
promocién de las carreras que imparte el tecnolégico en las escuelas de nivel
medio superior dentro de su zona de influencia del ITSTA con el fin de captar
el mayor numero de estudiantes.

Operadores del proceso.- sera el personal involucrado en todas las
actividades mencionadas anteriormente, entre ellos esta el personal docente y

administrativo.
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e Producto.- el producto esperado es la Prestacion del servicio educativo para

lograr la Formacién del alumno como ingeniero de un area determinada.

Clientes.- Organizacion o persona que recibe el producto.
e Alumnos
e Padres de familia

e Demas partes interesadas (sociedad, empresas, etc.)
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4.2.4.- PROPUESTA PARA EL CICLO DE MEJORA CONTINUA

Figura 4.2.4.- Aplicacién del ciclo de Deming
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4.3.- METODOLOGIA EMPLEADA EN EL
PROCESO DE CERTIFICACION

Para lograr la certificacion se establece un plan de accién esquematizado en la figura
4.3.1., el cual comienza a partir de un diagnostico inicial de la realidad de nuestro
instituto (mismo que se da a conocer en el capitulo uno de este trabajo), el cual
permitié reconocer las necesidades de nuestra institucién, se establecié un plan de
trabajo el que inicia con el establecimiento del compromiso de la administracién con
el sistema de calidad. Dado que todo sistema de calidad esta basado en la Misién, la
Vision, los Valores asi como en la Politica de la organizacion y dado que los mismos
no habian sido revisados en muchos afios, se procedié a hacer una definiciébn acorde
a la realidad y expectativas de nuestra sociedad, , quedando estos conceptos
definidos de la siguiente manera:

MISION: Brindar un servicio educativo con calidad y equidad a todos los sectores
sociales, formando profesionales capaces de desarrollar investigacion cientifica y
tecnoldgica, que se traduzca en aportaciones concretas para el mejoramiento y la
eficacia del sector productivo y de servicios, aplicando planes y programas de
estudio pertinentes a las necesidades del entorno, con una vinculacion continua,
promoviendo la cultura regional y nacional y a través de un recurso humano

altamente calificado.

Con esta mision, el Tecnoldgico Superior de Tantoyuca y la comunidad tecnolégica
qgue en torno a él se forma se comprometen a contribuir al desarrollo del sector

productivo y de servicios, esforzandonos a alcanzar la siguiente:

VISION: Ser la mejor oferta educativa de nivel superior en la Huasteca, con actitud
innovadora, vanguardista y generadora de tecnologia, apoyada en un recurso
humano institucionalista, comprometido con una cultura de mejora continua.

Proyectandose a nivel nacional e internacional como una institucion lider en la
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formacion integral, profesional y humana, con valores de honestidad, lealtad y

equidad, con mistica de trabajo, productividad y creatividad, capaces de responder

a los retos inmersos en el proceso de globalizacion.

Figura 4.3.- Procedimiento empleado en el proceso de certificacion
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POLITICA DE CALIDAD: Formar profesionistas competentes y capaces de
desarrollar investigacion cientifica y tecnolégica, ademas contribuir al desarrollo y
mejoramiento del sector productivo, industrial y de servicios, asegurando el
cumplimiento de los objetivos, requisitos y mejora continua del sistema de gestion de

la calidad.

OBJETIVOS DE LA CALIDAD: El instituto establece tres objetivos de la calidad, los

cuales se describen a continuacion:

1. Formar profesionistas competentes y capaces de desarrollar investigacion
cientifica y tecnolégica.

2. Contribuir al desarrollo y mejoramiento del sector productivo, industrial y de
servicios.

3. Mejorar el proceso educativo asegurando el cumplimiento de los objetivos y

requisitos del sistema de gestion de la calidad.

Ya con dicho marco conceptual, se procedid a arrancar la implementacién del
Sistema de Gestion de la Calidad, que es el conjunto de documentos por medio de
los cuales el Instituto Tecnoldgico Superior de Tantoyuca asegurara la calidad de su
operacion, en sus servicios, y esta formado, entre otros por los siguientes
documentos: Manual de calidad, Procedimientos generales e Instrucciones de
trabajo. El proceso de Implementacion, que tuvo una duracion de 25 semanas,
consistié en: mapeo de procesos, documentacion, implementacion de los procesos,

la generacion de evidencia y auditorias internas.

4.4.- PLAN DE TRABAJO DEL COMITE DE CALIDAD

El Plan de Trabajo ayuda al comité de calidad a planificar de una manera global

cada una de las etapas del proceso de “provision de servicios en educacion

Maestria en Ingenieria Industrial 80



Capitulo IV.- Marco Operativo

superior” en el cual se especifican los tiempos para cada una de las etapas de la

implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Tabla 4.4.- Programa de Trabajo del Comité de Calidad
para el Sistema de Gestion de Calidad
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4.5.- ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

Antes de llevar a cabo el mapeo de procesos es importante delimitar el alcance del
sistema, ya que éste es de vital importancia durante la implementacion del sistema
de gestion de la calidad, ya que enmarcara todos los procesos que intervienen en la
prestacion del servicio, mismos que deberan ser documentados y auditados, por lo
que habiendo realizado trabajo en equipo y a través de una lluvia de ideas de las
actividades realizadas en el ITSTA, se concluyé que el alcance quedara definido de

la siguiente manera:

“El Sistema de Gestion de la Calidad se aplica al proceso educativo en una
modalidad escolarizada, que se refiere a la: Provision de servicios de educacion
superior (Grado de Licenciatura en Ingenieria), cuyo alcance esta definido desde la
promocién, inscripcion, formacion (aplicacion de programas de estudio), titulacion, y

seguimiento de egresados”.

Cumpliendo asi con lo establecido en la norma referente al Manual de Calidad que a
la letra dice “La organizacion debe establecer y mantener un manual de calidad que
incluya: a) El alcance del sistema de Gestion de la calidad, incluyendo los detalles y

la justificacién de cualquier exclusién™.

4.5.1.- EXCLUSIONES DE LA NORMA

De conformidad con la Norma ISO 9001:2000 (NMX-CC-9001-IMNC-2000), se
manifiestan las exclusiones referentes al disefio y desarrollo (clausula 7.3), validacion
de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio (clausula 7.5.2),

validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio (clausula

2 1S0-9001:2000/NMX-CC-9001-IMNC-2000 en su apartado 4.2.2.
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7.5.3), preservacion del producto (7.5.5), control de los dispositivos de seguimiento y
medicion (clausula 7.6).
4.5.2.- JUSTIFICACION DE LAS EXCLUSIONES

Disefio y desarrollo (clausula 7.3)

El Instituto Tecnoldgico Superior de Tantoyuca no puede disefiar mapas curriculares
y planes de estudio, tampoco interviene en la validacion y control de cambios, todas
estas actividades son responsabilidad de la Direccion General de Institutos
Tecnoldgicos de la Subsecretaria de Educacion e Investigacion Tecnoldgicas de la
Secretaria de Educacion Publica. La Participacion del Instituto Tecnoldgico en las
actividades antes mencionadas se lleva a través de las academias en coordinacion
con los Jefes de Carrera y de las Académicas Nacionales, de acuerdo con las

mismas disposiciones de la Direccion General.

No se dispone del seguimiento de egresados en cuanto a su nivel académico se
refiere, Unicamente informacién en cuanto a su lugar de trabajo, datos generales y

sugerencias.

Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del servicio
(clausula 7.5.2)

Queda también excluido porque no validamos programas de estudio.

Preservacion del producto (clausula 7.5.5)

Las actividades de preservacion como identificacion, manipulacion, embalaje,
almacenamiento y proteccion del producto terminado no aplican en nuestro Sistema
de Gestion de la Calidad; porgue nuestro producto final son Ingenieros que no llevan

todas estas actividades incluidas.
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Control de los dispositivos de seguimiento y medicién (clausula 7.6)

No aplica para nuestro Sistema de Gestion de la Calidad, debido a que no contamos
con equipo de medicién que deba calibrarse, ajustarse o protegerse contra ajustes o

dafos.

4.6.- MAPEO DE PROCESOS

Los diagramas de blogques son utiles para entender cOmo se relacionan los
distintos departamentos, unidades operativas, etc., ante un determinado proceso.
Es una técnica para examinar el proceso y determinar a dénde y porqué ocurren

fallas importantes.

La realizacion del mapeo de procesos diagrama 4.5.1, se efectu6 partiendo de la
definicion del alcance del sistema, que enmarca todo el sistema de gestion de la
calidad del ITSTA.

El Comité de Calidad, establecié como proceso principal al proceso educativo y como
resultado de este proceso se tiene el servicio educativo que se oferta a los alumnos

gue se inscriben al Instituto.

El mapeo de procesos se llevd a cabo en dos etapas: en la primera etapa se
identificd cada una de las actividades que intervienen en la prestacion del servicio
educativo, a través de entrevistas a los responsables de las actividades a
documentar, en las cuales se les cuestion6 sobre los ¢qué?, ¢cdmo?, ¢cuando?,
¢dénde?, ¢quién? y ¢por qué? de cada proceso a su cargo. Durante la segunda
etapa el Comité de Calidad junto con los entrevistados, elaboraron un diagrama de

flujo donde se establecieron las interacciones entre procesos y se definieron las
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entradas y salidas del o de los procesos; después se asigné un responsable a cada

proceso.

La entrada al proceso educativo de ensefianza-aprendizaje, quedod definido por los
procesos de Admision, Inscripcion y Reinscripcibn que se integra al proceso
Ensefianza-Aprendizaje en el que se llevan a cabo la aplicacion de programas de
estudio. También interactian los procesos de residencias profesionales y servicio
social como requisitos del proceso de titulacidbn o seguimiento de egresados segun

sea el caso.

Ademas el ITSTA otorga a sus alumnos servicio médico (IMSS facultativo), servicio
psicologico, seguro contra accidentes y cuenta con servicio de vigilancia de acceso a

las instalaciones.

La planificacién de los procesos se presenta en el Plan de Calidad del ITSTA y los
documentos del sistema de gestion de la calidad necesarios para la operacion eficaz

de los mismos definidos en la Matriz de Responsabilidades Tabla 4.6.

Areas involucradas directamente en el proceso educativo: Direccion general,
Coordinador de calidad, Subdireccion de Planeacion y Vinculacion, Coordinador de
mejora, Desarrollo Académico, Servicios Escolares, Jefatura de Departamento
académico, Subdireccion Administrativa, Gestion Tecnoldégica y Vinculacion,

Estudios profesionales.

Servicios de apoyo al proceso educativo: Centro de informacién, Centro de

computo, Servicio médico y Orientacion educativa.

A continuaciébn se mencionan cada una de las areas del proceso educativo y las

clausulas de las norma que intervienen.
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Direccion general:

Responsabilidad de la Direccioén (clausula 5.0)

Revision del SGC del ITSTA (clausula 5.6)
Coordinador de calidad:

Revision del ambiente de trabajo (clausula 6.4)

Indicadores (8.2.3)

Elaboracion de documentos (4.2.3)

Control de documentos (4.2.3)

Control de registros (4.2.4)

Auditorias internas (8.2.2)

Auditorias de servicio (8.2.1, 7.2.1, 8.2.3)

Acciones correctivas y preventivas (8.5.2 y 8.5.3)
Subdireccidon de Planeacion y Vinculacién

Promocién de las carreras (7.5.1)

Anteproyecto de inversion anual (6.3)

Programa operativo anual (6.1)

Plan rector (6.1)

Programa de trabajo anual (6.1)

Programa institucional de desarrollo (6.1)
Coordinacion de mejora

Atencion de quejas y sugerencias (7.2.1y 7.2.3)
Desarrollo académico

Curso de induccién (7.5.1)

Evaluacion docente (6.2.2, 8.2.3, 7.4.2)

Programa de formacion y actualizacion docente (6.2.2)
Servicios escolares

Inscripcién y reinscripcion (7.2.2)

Control de documentacion oficial proporcionada por alumnos (7.5.4)

Identificacion y trazabilidad de los alumnos (7.5.3)
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Registro de titulos (7.5.1)
Jefaturas de carrera
Planeacion semestral (7.1)
Inspeccion y estado de evaluacion de los alumnos en el proceso educativo
(8.2.4)
Asesorias (8.3, 8.5.2, 8.5.3)
Tutorias (7.5.1)
Criterios y mecanismos para la evaluacion del aprendizaje (7.6)
Aplicacion de programas de estudio (imparticion de clase y seguimiento de
planes y programas de estudio) (7.5.1)
Tratamiento y control del servicio educativo no conforme (8.3)
Subdireccion administrativa
Seleccion y contratacion de personal (6.2)
Adquisicion de bienes y servicios (7.4.1, 7.4.2, 7.4.3)
Seleccién y evaluacion de proveedores (7.4.1)
Mantenimiento a las instalaciones y equipos, requerimiento en general (6.3)
Evaluacion y capacitacion del personal (6.2.2)
Gestion Tecnoldgicay Vinculacion
Gestion y vinculacion con empresas y organismos (7.5.1)
Visitas a empresas (7.5.1)
Servicio social (7.5.1)
Seguimiento a egresados (7.5.1)
Estudios profesionales
Residencias profesionales (7.5.1)
Titulacion (7.5.1)
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Figura 4.6.- INTERACCION DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD DEL INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE TANTOYUCA
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Tabla 4.6.- MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

P-CC-01 Procedimiento Elaboracion de Documentos Ing. Jesus Ortiz Martinez 4.2
P-CC-02 Procedimiento Control de
Documentos Ing. Amadeo Bustos San Martin. 4.2
P-CC-03 Procedimiento Control de Registros Ing. Amadeo Bustos San Martin 4.2.4
P-CC-06 Procedimiento de Auditorias Internas Ing. Jesus Ortiz Martinez 8.2.2
P-CM-01 Procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas. Ing. J. Guillermo Rivera Zumaya 8.5
P-JC-04 Procedimiento Alumnos Irregulares. Lic. J. Bladimir Hernandez Hernandez. 8.3,8.5.2,8.5.3
P-DA-01 Procedimiento Evaluacién Docente. Lic. Sonia Cruz Rivera. 7.4.2
P-DA-02 Procedimiento Cursos de Actualizacién y Formacion
Docente. Lic. Sonia Cruz Rivera. 6.2.2
P-DA-03 Procedimiento Tutorias. Lic. Sonia Cruz Rivera. 7.5.1
P-JC-01 Procedimiento Asesorias Académicas. MC. Leobardo Mendo Ostos. 8.3,8.5.2,8.5.3
P-JC-02 Procedimiento Planeacion Semestral. MC. José J. Gonzalez Elizondo. 7.5.1,7.1
P-JC-03 7.1,7.2.1,7.2.2,7.2.3,7
.5.1,7.6
Procedimiento Dosificaciéon Docente. Ing. J. Guillermo Rivera Zumaya.
P-JC-05 Procedimiento de Evaluacién de Alumnos. Ing. ElImer Gémez Pérez. 8.2.4
P-EP-01 Procedimiento Titulacion. Ing. Julio Meza Hernéandez. 7.2.7,7.2.2,75.1
P-EP-02 Procedimiento Residencia Profesionales. Ing. Julio Meza Hernandez. 7.2.1,7.2.2
P-OE-01 Procedimiento Atencién de Quejas y Sugerencias. Lic. Magdalena Dominguez. 7.2.3
P-RM-01 Procedimiento Compras Directas. CP. Concepcion Robles Ponce. 7.4
P-RM-02 Procedimiento Compras
Simplificadas. CP. Concepcién Robles Ponce. 7.4
Pr-SG-01 Mantenimiento Preventivo y Correctivo de Vehiculos |Ing. Javier Hernandez Romero.
Oficiales. 6.3
Pr-SG-02 Mantenimiento Preventivo y Correctivo de Ing. Javier Hernandez Romero.
Instalaciones. 6.3
Pr-SG-03 Mantenimiento Preventivo y Correctivo a los Climas.  |ing. Javier Herndndez Romero. 6.3
Pr-SG-04 Mantenimiento Preventivo y Correctivo a los
Laboratorios de Quimica e Ingenieria Industrial y
Mobiliario. Ing. Javier Herndndez Romero. 6.3
Pr-SG-05 Mantenimiento Preventivo y Correctivo a Podadoras. |Ing. Javier Herndndez Romero. 6.3
P-RF-01 Procedimiento Asignacion y Comprobacion de LC. Mercedes Torres de la Rosa.
iaticos. 6.1
P-RF-02 Procedimiento Tramites Federales. LC. Mercedes Torres de la Rosa. 6.1
P-RF-03 Procedimiento Tramites Estatales. LC. Mercedes Torres de la Rosa. 6.1
P-RF-04 Procedimiento Ingresos Propios. LC. Mercedes Torres de la Rosa. 6.1
P-RF-05 Procedimiento Tramites de Recursos LC. Mercedes Torres de la Rosa. 6.1
P-CO-01 Procedimiento Mantenimiento Preventivo de
Hardware. Ing. J. Javier Pérez Vera. 6.3
P-CO-02 Procedimiento Mantenimiento Correctivo de
Hardware. Ing. J. Javier Pérez Vera. 6.3
P-RH-01 Procedimiento Cursos de Actualizacién y Formacién
para personal Administrativo. Lic. Alba I. Rodriguez Castillo 6.2.2
P-RH-02 Procedimiento Seleccién de Personal Docente. Lic. Alba I. Rodriguez Castillo 7.4.1,7.4.2,7.4.3
P-RH-03 Procedimiento Seleccién de Personal Administrativo. |Lic. Alba I. Rodriguez Castillo 7.4.1,7.4.2,7.4.3
P-CD-01 Procedimiento Promocion de las Carreras. L.C.C. Prospero I. Almanza Mar. 7.5.1
P-BI-01 Procedimiento Préstamo de Acervo Bibliogréafico a
Domicilio C. Cenovia Mateos del Angel. 6.3
P-BI1-02 Procedimiento Préstamo de Acervo Bibliografico
Interno. C. Cenovia Mateos del Angel. 6.3
P-SS-01 Procedimiento Servicio Social. Lic. Lorena Guemez Cardenas. 7.5.1
P-GT-01 Procedimiento Seguimiento de Egresados. Lic. Perlina Reyes Zaleta. 7.4,75.1
P-GT-02 Procedimiento Gestién de Visitas de Estudio. Lic. Perlina Reyes Zaleta 7.4,75.1
P-SE-01 7.2.1,7.2.2,75.2,
Procedimiento Admisién y Seleccién. Lic. Santa del Angel Méndez 7.5.3
P-SE-02 7.2.1,7.2.2,75.2,
Procedimiento Inscripcién. Lic. Santa del Angel Méndez 7.5.3
P-SE-03 7.2.1,7.2.2,7.5.2,
Procedimiento Reinscripcion. Lic. Santa del Angel Méndez. 7.5.3
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Nomenclatura utilizada: El cédigo del procedimiento estd dividido en tres
secciones, en la primera seccidn se utilizara una P si se refiere a un procedimiento o
una Pr si se refiere a un programa. La segunda seccion se refiere al departamento u

oficina duefio del programa o procedimiento.

CC - Control de calidad CM - Coordinador de mejora
JC - Jefaturas de carrera DA - Desarrollo académico
EP - Estudios profesionales OE - Orientacion educativa
RM - Recursos materiales SG - Servicios generales

RF - Recursos financieros CO - Centro de codmputo

RH - Recursos humanos CD - Comunicacion y difusion
Bl - Biblioteca SS - Servicio social

GT - Gestidon Tecnoldgica y Vinculacion SE - Servicios escolares

La tercera seccion se refiere a un nimero consecutivo que corresponde a la cantidad

de procedimientos y/o programas correspondiente al departamento u oficina.
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4.7.- MANUAL DE LA CALIDAD

En el diagrama 4.7 se muestran los requisitos de documentacién para un sistema de
gestion de la calidad y se describen en 4 niveles, en el primer nivel se define al
manual de la calidad ya que es el fundamento de la documentacion en este se define
el qué y el porqué del sistema de gestiobn, como esta estructurado y la interpretacion
del sistema.

Figura 4.7.- Requisitos de documentacion.

v NIVEL IV
¥ NIVEL| Define el Qué y el Porqué de Proporciona

la actividad / evidencia objetiva de

que el sistema de
- calidadestaen
v NIVELII Define el Quéy el o cumplimiento
Porqué de la actividad, en adicién Planes (niveleslal lll) y si
incluye el Quién, Donde, Cémo / de Calidad ha sido
implementado
efectivamente

v NIVEL lll Arade mas
detalles al Como, Donde,

Py . ) Procedimientos
_Quuan. Qus; Porqué / e instructivos

Registros de Calidad

4.7.1.- GENERALIDADES

El Instituto Tecnolégico Superior de Tantoyuca establece su Sistema de Gestion de
la Calidad con base a la norma internacional ISO 9001:2000, como una decisiéon

estratégica de la alta direccion, con el firme propésito de:

@ Demostrar el compromiso de quienes laboran en el Instituto para satisfacer las

necesidades de nuestros clientes, que son los alumnos y de otras partes
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interesadas tales como la sociedad, el sector productivo, los padres de familia
entre otros, cumpliendo los requisitos reglamentarios aplicables al proceso
educativo que ofrecemos.

@ Demostrar nuestra capacidad para proporcionar un servicio educativo que
satisfaga y aumente la satisfaccion de nuestros alumnos a través de la aplicacion
eficaz del sistema de gestidon de la calidad; incluidos los procesos para su mejora
continua y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos de los alumnos

y los reglamentarios aplicables.

Por lo anterior este Instituto:

@ Da cumplimiento a los requerimientos de la norma ISO 9001:2000 y su
equivalente a la norma mexicana “NMX-CC-9001-IMNC-2000" utilizando este
manual para declarar los lineamientos internos y procesos bajo los cuales es
controlado nuestro servicio educativo.

@ Mantiene documentado su Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo a lo
descrito en este manual asi mismo permite la difusion de los principios de calidad

en los que se basa.

4.7.2.- FILOSOFIA INSTITUCIONAL Y LEMA

En congruencia con la conviccion de que el conocimiento se construye
colectivamente, de que la interaccion con los demas favorece la perspectiva de
desarrollo, la eficacia educativa y la formacion en los alumnos, la comunidad y la
organizacion; el Instituto promueve el desarrollo de toda la comunidad tecnoldgica,

propiciando su relacion con los demas y con su entorno.

La filosofia de nuestro Instituto esta fincada en los valores de compromiso con la
formacion integral de la persona, desarrollando conocimientos, cultura y sus

capacidades fisicas. El desarrollo de métodos de aprendizaje significativos,
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enfocados a la solucién de problemas en el aula, talleres y laboratorios dentro del

ambito escolar, asi como dentro del entorno productivo y de servicios.

La responsabilidad en el trabajo como fuente de la dignidad y el crecimiento humano.
El trabajo en equipo como la Unica manera de potenciar la capacidad creativa. El
desarrollo de la conciencia social, expresada en la tarea de la participacion
democrética para la solucion de los problemas de la comunidad. Subrayar el caracter
de la cultura como elemento sustancial de la Soberania Nacional, fincada en el

respeto a la diversidad cultural y étnica.

La persona como ser social libre, comprometida a la elevacién de la calidad de la

vida humanay el respeto por los ecosistemas que nos circundan.

4.7.3.- OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

El Manual de la calidad del Instituto Tecnolégico Superior de Tantoyuca tiene como
propésito fundamental describir el sistema de gestion de la calidad para demostrar el
cumplimiento a los requerimientos de la norma ISO 9001:2000 “Sistemas de Gestion
de la Calidad — Requisitos” y su equivalente a la norma mexicana “NMX-CC-9001-
IMNC-2000"

El Sistema de Gestion de la Calidad del Instituto Tecnoldgico Superior de Tantoyuca
considera los principios de gestion de la calidad a través de un enfoque basado en

procesos para su desarrollo, Implementacion y Mejora de la eficacia del mismo.

De la misma forma se enfoca en el servicio al cliente, en este sistema se define al
cliente como el alumno que se inscribe, se forma como ingeniero, se titula y se le da
seguimiento como egresado. Para dar cumplimiento a las necesidades de los
alumnos y los requisitos reglamentarios aplicables al servicio educativo que se oferta,
se ha realizado un mapa de procesos donde se identifican las interacciones de los

mismos (ver figura 4.6), asi como su gestion.

Maestria en Ingenieria Industrial 93



Capitulo IV.- Marco Operativo

4.7.4.- OBJETIVOS DEL MANUAL DE LA CALIDAD

Este manual de calidad se elabord con el fin de dar a conocer el Sistema de Gestidn

de la Calidad del instituto y tiene como objetivos:

9

(=]

Presentar el Sistema de Gestion de la Calidad para demostrar el cumplimiento
con la Norma I1SO 9001:2000 /NMX-CC-9001-IMNC-2000. En su apartado 4.2.2
Difundir la politica de la calidad (Procedimiento Documentado D-CC-01) y los
objetivos de la calidad (Procedimiento Documentado D-CC-02) del instituto.
Describir el alcance del SGC, incluyendo los detalles y la justificacion de las
exclusiones a la Norma ISO 9001:2000 (NMX-CC-9001-IMNC-2000).

Presentar los documentados definidos para el SGC del los cuales estan
referenciados en el Cuadro No. 1 Matriz de responsabilidades.

Describir la secuencia e interaccion de los procesos implicados en el Sistema del

instituto.

4.7.5.- REQUISITOS GENERALES DEL SISTEMA

El

Instituto Tecnoldgico Superior de Tantoyuca establece, documenta, implementa y

mantiene su Sistema de Gestidén de la Calidad, y mejora continuamente su eficacia

de acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9001:2000 para ello:

Qo

9

Identifica los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion, determinando la secuencia e interaccion de estos procesos.

Determina los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

Se asegura de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar
la operacion y el seguimiento de estos procesos. A través de la actualizacion y
distribucion de este documento y los declarados en el mismo a las areas que lo

requieren para su aplicacion
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@ Realiza el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos, mediante
auditorias internas, de servicio y las revisiones de la direccion.

@ Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos. mediante el procedimiento de acciones
correctivas y preventivas (Procedimiento P-CM-01), asi como de los acuerdos

tomados en las revisiones por la direccién.

4.7.6.- DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad de este instituto que se

encuentra especificada en la matriz de responsabilidades incluye:

@ Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad.

@ Los procedimientos documentados requeridos en la norma ISO 9001:2000 (NMX-
CC-9001-IMNC-2000).

El control de los documentos y registros se lleva acabo a través de las listas
maestras de control de documentos (Procedimiento F-CC-05) y de Registros
(Procedimiento F-CC-09).

El procedimiento de alumnos irregulares se considera en nuestro sistema el
procedimiento de control de producto no conforme y el procedimiento de acciones
correctivas y el procedimiento de acciones preventivas se documento en un solo

procedimiento titulado acciones correctivas y preventivas.

Los documentos elaborados se encuentran en una carpeta (M-CC-01) en respaldo
de la direccién general de este instituto y son controlados por el controlador de

documentos quien también cuenta con una carpeta (M-CC-01).
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4.7.7.- PROVISION DE RECURSOS

La Direccion General de este Instituto determina y proporciona los recursos

necesarios para:

@ Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia; y

@ Aumentar la satisfaccion del alumno mediante el cumplimiento de sus requisitos.

La determinacion de los recursos necesarios para implementar y mantener el sistema
se realiza a través del analisis de auditorias de servicio, auditorias internas vy el
seguimiento al buzén de quejas y sugerencias. Las revisiones de la direccién con el
comité de la calidad permiten evaluar las &reas de oportunidad y tomar acciones para

su mejora.

4.7.8.- MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Este Instituto planifica, implementa y mantiene los procesos de seguimiento,

medicién, andlisis y mejora necesarios para:

Q@ Demostrar la conformidad del servicio educativo que se ofrece;

@ Asegurar gue existe conformidad del sistema de gestion de la calidad con base a
la norma ISO
9001:2000 (NMX-CC-9001-IMNC-2000), mediante auditorias internas; y

@ Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad, esto se
logra a través de las reuniones de revision de la direccion a partir del resultado
de auditorias internas, auditorias de servicio o quejas de los clientes. Esto implica
aplicar técnicas y métodos que permiten determinar la causa raiz de los
problemas que se traducen como area de oportunidad. Para ello se describe un

procedimiento de acciones correctivas y preventivas (P-CM-01)
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4.7.9.- INDICADORES

Los indicadores son elementos de medicion que utiliza la Direccion General de
Institutos Tecnoldgicos Descentralizados y la Direccibn General de Planeacion
Programacion y Presupuestacion para que en base a ellos se otorgue el presupuesto
anual a cada instituto. Es por lo anterior que es de suma importancia saber su

propdsito, plantear metas para mejorarlo y definir la frecuencia de medicion.

Los indicadores basicos fueron organizados para cumplir con cada uno de los

objetivos de la calidad y se muestran en las tablas siguientes.

En la tabla 4.7.9.1 se muestran los indicadores del objetivo de la calidad nimero 1:
Formar profesionistas competentes y capaces de desarrollar investigacion cientifica y

tecnologica.

En la tabla 4.7.9.2 se muestran los indicadores del objetivo de la calidad numero 2:

Contribuir al desarrollo y mejoramiento del sector productivo industrial y de servicio.

Por ultimo, en la tabla 4.7.9.3 se muestran los indicadores del objetivo de la calidad
namero 3: Mejorar el proceso educativo asegurando el cumplimiento de los objetivos

y requisitos del sistema de gestion de la calidad.

Maestria en Ingenieria Industrial 97



Capitulo IV.- Marco Operativo

Tabla 4.7.9.1.- Indicadores Objetivo de la calidad No. 1

FORMAR PROFESIONISTAS COMPETENTES Y CAPACES DE DESARROLLAR

INVESTIGACION CIENTIFICA Y TECNOLOGICA

< Ineftezter Frecuencia de
Area Proposito Indicador Bésico Metas e
2004 Medicion
. Mantener al menos en un
Evitar que los alumnos 4.7% el indice de
Académica abandonen los estudios, en Desercion 4,67% L . Semestralmente
o desercion al final de cada
cualquier nivel del semestre semestre
Lograr que los alumnos dominen Pasar del 5.45% al 5% de
- los contenidos de las diferentes Reprobacion Reprobacion Institucional
Académica . . Lo 5,45% ' . Mensualmente
materias, superando el estandar Institucional al final del ciclo escolar
establecido. 2005-2006
Mantener la cantidad de alumnos Incrementar a 53% el
Académica | que se inscriben hasta la Eficiencia Terminal | 51,75% indicador con respecto al | Semestralmente
conclusion de su carrera. periodo inmediato anterior
Conseguir que los alumnos que Aumentar un 45% el
Académica | concluyeron la carrera obtengan Titulacion 36,00% | indicador con respecto al | Semestralmente
el titulo profesional. periodo inmediato anterior
Lograr que los alumnos realicen artfg;‘gg&i en Incrementar a 80% este
Académica | sus residencias profesionales, en parficipante 57,00% | indicador al final del ciclo | Semestralmente
residencias
el momento que deban hacerlas profesionales escolar 2005-2006
Motivar que los alumnos inscritos Alumnos en Incrementar en un 30% el
Académica |en el ITSTA participen en el programa de 0,93% indicador al final del ciclo Mayo
programa de emprendedores emprendedores escolar 2005-2006
Motivar que los alumnos inscritos Alumnos en Incrementar en un 30% el
Académica |en el ITSTA participen en el programa de 0,76% indicador al final del ciclo Mayo
programa de creatividad creatividad escolar 2005-2006
Motivar que los alumnos inscritos artﬁ‘:;‘gg&i en Incrementar en un 5% el
Académica |en el ITSTA participen en P P 0,25% indicador al final del ciclo | Semestralmente
: A proyectos de
proyectos de investigacion Investigacion escolar 2005-2006
Concientizar a los alumnos que
. . L Egresados en el P
- egresaran realicen actividades Incrementar el indice al
Académica relacionadas con la carrera que sector laboral de 30,88% 40% durante el 2005 Semestralmente
estudiaron a su especialidad
Conseguir que los alumnos que Mantener al menos en un
0 P
Académica | han logrado el 75% de los A'““?“.OS en _eI 91,13% 91.13% el |nd|ce_d_e Semestralmente
1 . o . Servicio Social alumnos en Servicio
créditos realicen el servicio social . - ~
Social, al final del afio
Lograr que los alumnos una vez Alumnos en Incrementar al 30% el
Académica |inscritos en el ITSTA patrticipen actividades 23,61% indicador al final del ciclo | Mensualmente
en actividades culturales Culturales escolar 2005 - 2006
Lograr que los alumnos una vez Alumnos en Incrementar al 30% el
Académica |inscritos en el ITSTA participen actividades 51,23% indicador al final del ciclo | Mensualmente
en actividades deportivas deportivas escolar 2005 - 2006
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CONTRIBUIR AL DESARROLLO Y MEJORAMIENTO DEL SECTOR PRODUCTIVO,

Tabla 4.7.9.2.- Indicadores Objetivo de la calidad No.2

INDUSTRIAL Y DE SERVICIO
< L . I.B. Frecuencia
Area Proposito Indicador Metas .,
P 2004 de Medicion
.. | Gestionar convenios con o
Planeacion sectores productivos de bienes Eficiencia de em:?gr:i{f(rjglclo%?/fnli?)s Semestralmente
i//inculacic’)n y servicios que oferten convenios al final de cada semestre
beneficios para el ITSTA 100%
Lograr que los alumnos que
Planeacion | €9resan del ITSTA puedan Egresados en el Incrementarla al 40% al
colocarse en el sector sector laboral en . :
y - . . final del ciclo escolar Semestralmente
. .. | productivo, realizando el area de su
Vinculacion L : L 2005-2006
actividades relacionadas a su especialidad
carrera. 30,88%
Planeacién Lograr que_los alumnos_ del . Alumnos en incrementar a 60% al
ITSTA realicen sus residencias . . . .
y rofesionales en tiempo y Residencias final del ciclo escolar Semestralmente
Vinculacién | P Profesionales 2005-2006
forma 57%
.. | Motivar a los docentes a Docentes
Planeacion - S Incrementar a 25% al
contribuir con el sector participantes en L .
y . - finalizar el ciclo escolar | Semestralmente
Vineulacion productivo participando en proyectos de 2005-2006
proyectos de investigacion investigacion 5,88%

Tabla 4.7.9.3.- Indicadores Obijetivo de la calidad No.3

MEJORAR EL PROCESO EDUCATIVO ASEGURANDO EL CUMPLIMIENTO DE LOS
OBJETIVOS Y REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

" - : Frecuencia de
Area Propdésito Indicador Metas L
Medicion
Lograr que los docentes
continden participando en Docentes en
- - Incrementar al 80% al
Académica | cursos de formacion para cursos de 58,82% : ) Semestralmente
; o final del ciclo escolar
obtener mejores resultados formacion
académicos
Mantener actualizados a los
- docentes para ofrecer un Docentes en
Académica o cursos de 100% Mantenerse en 100 % Semestralmente
proceso de ensefianza con .
. actualizacion
calidad
Lograr que todos los docentes Docentes
Académica | estén titulados para garantizar titulados 100% Mantenerse en 100 % Semestralmente
mas la calidad en la educacién
Motivar a los docentes para
Académica | 94¢ qdqyleran grados Docentes con 23,52% Incrementar a 25% Semestralmente
académicos para aumentar su | posgrado
capacidad académica
Académica Evaluar a todos los docentes Docentes 100% Mantenerse en 100 % Semestralmente
del ITSTA evaluados
- Aumentar la cantidad de Nurpero de Incrementar a 6 al final
Académica . N volimenes por | 2,5 . Semestralmente
material didactico por alumno alumno del periodo escolar
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4.8.- DOCUMENTACION DE PROCESOS

Después de haber mapeado todos los procesos, se llevé a cabo la documentaciéon de
los mismos, se procedié a la redaccion de todas las instrucciones de trabajo y
procedimientos generales, en los cuales se describe: qué se debe de hacer, quién
debe hacerlo, cuando se debe hacer, dénde se debe hacer, por qué se debe de
hacer, como se debe de hacer. Se revis6 cada uno de los procesos para su

autorizacion y se hicieron correcciones en caso de ser necesario.

Se establecieron dos tipos de procedimientos: los gobernadores y los operacionales.
Los procedimientos gobernadores son los que regiran el funcionamiento del sistema
de gestion de la calidad y los operacionales son los que definiran las actividades

realizadas dentro del proceso de servicio educativo.

Los procedimientos gobernadores se muestran en el anexo 1 y los procedimientos

en el anexo 2.

4.9.- IMPLEMENTACION Y EVIDENCIAS

Después de haber documentado los procesos se procediod a la implementacion del

sistema, el cual consisti6 en:
1. Difundir a todo el personal el sistema de gestion de la calidad

2. Realizar las actividades tal cual se documentd en los procedimientos

generales e instrucciones de trabajo.

3. Utilizar los formatos donde se evidencia la operacion de cada documento.
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4.9.1.- DIFUSION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

El Coordinador de calidad fue responsable de impartir platicas de implantacion a los
responsables de los procesos para que estos a su vez lo difundan a sus
colaboradores mas cercanos, en estas platicas se tocaron los siguientes temas:
v' Cémo llevar a cabo la aprobacién de los documentos del Sistema.
Cdmo usar los procedimientos e instrucciones de trabajo.

v

v' Uso y control de los Registros.
v' Cambios en los documentos.
v

Uso de listas de Verificacion

Para la difusion del sistema se hicieron lonas con la politica y objetivos de la calidad,
mision y visién del Instituto las cuales fueron colocadas en lugares estratégicos para
gue sean visibles a todo el personal y alumnado, también se realizaron reuniones

con personal y alumnado para dar a conocer el sistema de gestion de la calidad.

Para llevar a cabo una implementacion efectiva (figura 4.9) del sistema de gestion se
sugiere identificar a los responsables de acuerdo con la matriz de responsabilidades.
Cada responsable se encargard de realizar la implementacion entre sus

colaboradores mas cercanos.

Figura 4.9.- implementacion efectiva del sistema de gestion de la calidad

Responsables de sres

Personal docenie ¥
administrativo
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El programa de difusion de los procedimientos gobernadores, se realiz6 de acuerdo al

siguiente programa:

Hora Procedimiento difundido

9:00 AM. INICIO
- Comunicacion de la Politica y Objetivos de la Calidad

10:00 AM DIFUSION DE PROCEDIMIENTO ELABORACION DE DOCUMENTOS (P-CC-01).

10:30 AM DIFUSION DE PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS (P-CC-02)

11:00 AM DIFUSION DE PROCEDIMIENTO CONTROL DE REGISTROS (P-CC-03)

11:30 AM DIFUSION DE PROCEDIMIENTO ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS (P-
CC-02)

- Generacion de Acciones Correctivas y Preventivas (F-CM-01) con base en las no
conformidades detectadas de la Auditoria Interna No. 1.
12:00 AM INSTRUCCIONES DE TRABAJO
- Realizacién del Plan registrado en las Acciones Correctivas y Preventivas (F-CM-
01) generadas en el punto anterior por responsables de los procedimientos.

4.10.- AUDITORIA INTERNA

Un proceso de gran importancia para lograr la certificacion son las Auditorias
Internas, ya que éstas permiten asegurar la completa implantacion del sistema de

gestion de la calidad.

El proceso de auditoria interna comenzo con un taller de auditores internos, impartido
para la empresa Consultores América a las personas que acudieron al llamado de la
convocatoria y a los jefes de area y subdirectores. Se aplicaron ademas ejercicios
practicos y un examen escrito para realizar la seleccién del equipo auditor, que

quedd integrado por 6 docentes y 3 administrativos del instituto®.

Una vez seleccionado el personal, se realizé una pre-auditoria interna en la que se
revisaron todos los procedimientos, se visitaron las areas involucradas en el sistema,

incluyendo a la direccion y al representante de la direccion.

¥ Anexo Diploma de capacitacion y memorando de seleccion de auditores internos.
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En el reporte de pre-auditoria la empresa consultora hizo énfasis en la forma de
redactar los hallazgos, incluyendo lugar, evidencia, requisito, naturaleza; al seguir

esta férmula la comprension y atencién del hallazgo es mas sencilla.

Como resultado de la pre-auditoria®, se generaron los siguientes compromisos:

1. Difundir los procedimientos a todos los niveles y poner especial atencion a los

académicos.

2. Cada jefe de area debe platicar con su gente para sensibilizarlo del momento
que se esta viviendo en la institucion y que se estd a punto de concluir la

primera etapa.
3. Cumplir puntualmente con lo que el procedimiento implica.
4. Generar acciones correctivas para los siguientes hallazgos:

a. Utilizacion de formatos obsoletos (punto de la norma que se ve afectado
4.2.3.d)

b. No se generan evidencias (punto de la norma que se ve afectado 4.1.)

c. Se utilizan diferentes criterios en el llenado de formatos (punto de la

norma que se ve afectado 6.2.2.d)

d. Identificar documentacion externa y controlar su distribucion (punto de

la norma que se ve afectado 4.2.3.f)

A las observaciones encontradas por la pre-auditoria interna se les fue dando
seguimiento y habiendo quedado cubiertas las areas de oportunidad encontradas, se
procedio a llevar la auditoria interna, en la cual el instituto estuvo listo para tener la

auditoria externa.

4 Anexo Minutas del Comité de Auditoria Interna.
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4.11.- AUDITORIA EXTERNA

El alcance propuesto para auditar bajo la norma ISO 9001:2000 es la Provision de
servicios de educacion superior a nivel licenciatura, como lo muestra la tabla 4.12.1
programa de visitas, la casa certificadora proporcion6 un servicio de pre-auditoria,
una evaluacion del sistema de gestion de la calidad del instituto que incluyd: visitas
de primer y segunda etapa, visitas de seguimiento de rutina, visitas de renovacion de
la certificacion al 3°" afio para confirmar la validez de la aprobacién del sistema de
gestién y el certificado de aprobacion.

Tabla 4.11.- Programa de Visitas

. Numero de
Visita programada )
auditores
Pre-auditoria 2 1 2 Junio 2005
Bapa1.- revision
1 1 1 Octubre 2005
documental
Bapa 2. Visitade
certificacion 1O 3 1 3 Octubre 2005
9001:2000
Seguimiento Abril y Octubre 2006
1 dia cada visita )
semestral (5 1 5 Abril y Octubre 2007
Total=5
visitas) Abril 2008

4.11.1.- PRE-AUDITORIA EXTERNA

La pre-auditoria externa se llevé a cabo en el mes de junio del 2005, por parte de la
agencia certificadora Lloyd’s Register Quality Assurance, evento en el cual se auditd
toda la documentacion del sistema de calidad y por medio de un muestreo se

auditaron los procedimientos.
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4.11.2.- AUDITORIA DE CERTIFICACION

A principios del mes octubre del 2005, los auditores de Lloyd’'s Register Quality
Assurance, acudieron al instituto para llevar a cabo una revision de la aplicacion de

los procesos del sistema de calidad, ademas de verificar su implementacion.

Resultado de la Auditoria.

La agencia certificadora comunica al Instituto Tecnolégico Superior de Tantoyuca en
una junta de cierre, realizada el dia 15 de octubre del 2005, en presencia del equipo
directivo, personal docente y administrativo, que el instituto obtiene el certificado en
1ISO 9001:2000°.

> Anexo Informe de auditoria externa por la casa certificadora Lloyd’s Register Quality Assurance.

Maestria en Ingenieria Industrial 105



CONCLUSIONES



Conclusiones

El presente trabajo de investigacién consistio en la “IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN EL INSTITUTO TECNOLOGICO
SUPERIOR DE TANTOYUCA, BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2000/NMX-CC-
9001-IMNC-2000".

Al desarrollar este proyecto se concluye que el trabajo en equipo es sustancial para
la integracibn de un comité de calidad debidamente comprometido con la
implementacion del sistema de gestion de la calidad de cualquier organizacién. Fue
muy importante la intervencidn e involucramiento de la alta direccion en la provision
de todos los recursos, tanto humanos, materiales y financieros necesarios para el

logro de tan importante proyecto.

Al planear la implementacién del sistema se verific6 que cada una de las actividades
planteadas se ejecutaron en tiempo y forma. De igual manera en esta fase del
proyecto se fomentd la participacién de todos los trabajadores de la Institucion para
documentar y difundir los documentos del sistema de calidad de acuerdo con sus
areas de responsabilidad, fue determinante que los duefios de cada proceso hayan
sido los que se encargaron de documentar, ya que esto permitié la adecuada

descripcion de las etapas de cada proceso.

La capacitacion de las partes involucradas en la implementacion de todo sistema de
gestion de la calidad en materia de interpretacion de la norma de calidad aplicable,

en este caso la ISO 9001:2000, asegura la correcta implementacion del sistema.

Con el analisis realizado a conciencia de los procesos desarrollados en el Instituto y
la incidencia y conformidad con lo que establece la nhorma de calidad 1SO 9001:2000,
se determind que el proceso académico es un proceso sustantivo ya que produce
salidas directamente relacionadas con la mision del Instituto y agrega valor al cliente

externo o partes interesadas, en este proyecto se le denominé “Proceso Educativo”,
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en el cual interactian los subprocesos de promocion, admisién, inscripcién y
reinscripcion, ensefianza—aprendizaje, evaluacion docente, cursos de actualizacion y
formacion docente, tutorias y asesorias académicas, planeacién semestral,
dosificacion docente, alumnos irregulares, evaluacion de alumnos, atencion de
quejas Yy sugerencias, servicio social, residencias profesionales, titulacion vy

seguimiento de egresados.

Para la elaboracion de un manual de la calidad se definieron 4 niveles como
requisitos de documentacion y puede incluir para una mejor comprension y
entendimiento la politica y los objetivos de la calidad, el alcance del sistema y la
secuencia e interaccion de los procesos, las exclusiones del sistema y los cambios
en cada revision, en este proceso de implementacion se establecen las estrategias
de manera clave para obtener mejores resultados en la difusion, ya que las partes
involucradas deben conocer cada proceso y su grado de responsabilidad y acciéon en

los mismos.

Hecho lo anterior se establece un grupo de auditores internos, los cuales deben de
reunir como requisitos tanto el contar con conocimientos en la norma ISO 9001:2000,
asi como el acreditar el examen de seleccidén aplicado por una empresa externa.

Esto asegura la deteccion de areas de oportunidad dentro del sistema.

La auditoria de certificacion realizada en el mes de octubre del 2005 determin6 que
el sistema de gestion de la calidad implementado en el Instituto Tecnoldgico Superior
de Tantoyuca cumplié con los requisitos solicitados por la norma 1ISO 9001:2000 y
otorgo el certificado por un periodo de tres afios a partir de la fecha, se realizaran 3
auditorias (una por afo) para determinar si el ITSTA continda cumpliendo con las

especificaciones para mantener el certificado.
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Por otra parte, la implementacion de un sistema de gestién de la calidad basado en
normas internacionales, no garantiza que en el momento de obtener un certificado de
calidad se esté brindando a los educandos educacién de calidad, esto es porque al
implementar el sistema se plantearon los indicadores basicos para cumplir con cada
uno de los objetivos del sistema de gestidon de la calidad, pero dichos indicadores no
pueden ser medibles de forma inmediata, sino que hay que esperar un determinado
tiempo, posterior a éste se podra comparar y realizar acciones preventivas y/o
correctivas que garanticen el cumplimiento de los indicadores, trabajando con una

cultura de mejora continua.

Sin embargo dentro del marco del sistema de gestion de la calidad, se considera que
los planes y programas de estudio sean cubiertos al 100% por los docentes, que se
desarrollen practicas en las materias que lo requieran, vinculacion con el sector
productivo, viajes de estudio, participacion en concursos académicos, entre otros; por
lo que el cumplimiento de los puntos anteriores garantizara a mediano plazo que se
brinde educacién de calidad a los jévenes estudiantes, por lo que se recomienda que
el mantenimiento del sistema se realice en forma periddica a través de auditorias
internas, pero si se desea mantener el certificado de calidad, deberan realizarse las

auditorias externas de acuerdo a lo establecido por la casa certificadora.

Lograr la Certificacion en ISO 9001:2000 por el instituto, no debe confundirse con la
implantacion de un sistema motivacional o de posicionamiento de imagen, no es una
moda, es una tendencia de mejora continua en donde se propone involucrar las
actividades de los diferentes departamentos para lograr la satisfaccién de nuestros
educandos, pero de una manera integral, cubriendo los procesos administrativos y
las técnicas de ensefianza aprendizaje.

Por lo que podemos concluir que la hipétesis planteada para este trabajo es

aceptada.
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Procedimientos Gobernadores

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE TANTOYUCA

~ PROCEDIMIENTO
ELABORACION DE DOCUMENTOS

Responsable: Requerimiento: Fecha de Efectividad:
Representante de la Direccidon 4.2 Enero 03 de 2005
Cadigo: P-CC-01 MNo. Revision: 0 Copia No. Hoja: 1 de 4

| OBJETIVO

Definir el proceso a seguir para la elaboracion de un documento.

Il. ALCANCE
Aplica para la elaboracion de los siguientes documentos relativos al sistema de Calidad de la Institucidn: Manuales
aperativos, Procedimientos, Manual de funciones, Planes de Calidad e Instrucciones de trabajo.

lll. DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

Elaborador de Documento Controlador de Documentos Responsable del Area
1
Elabora Documentos
2
» Asigna Cadigos

3 ¥

Revisa Documenta
4

Autoriza Documentos

5

Inicia procedimiento

Confrel de Documentos
P-CC-02

Elabora: Autorizo:
Puesto  Representante de la Direccion Director General Director General
Fecha Noviembre 15 de 2004 Diciembre 14 de 2004 Enero 03 de 2005
Nombre
y Firma - - - - - - -
Ing. Jesds Ortiz Martinez Ing. Jesus |. Martinez Arroyo Ing. Jesus |. Martinez Arrayo
RO0/0105 F-CC-01
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Procedimientos Gobernadores

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE TANTOYUCA

~ PROCEDIMIENTO
ELABORACION DE DOCUMENTOS

Fecha de Efectividad:
Enero 03 de 2005

Hoja: 2 de 4

Responsable: Requerimiento:
Controlador de Documentos 4.2
Codigo: P-CC-01 No. Revision: 0

Copia No.

IV. POLITICAS

» Esresponsabilidad del Controlador de Documentos que se cumpla con este procedimiento.

¢+ Todo los documentos, deberan escribirse con letra Arial tamafio 10 (Redaccién).

+« Eltamafio de |a letra puede ser considerando de acuerdo a la informacion de los Documentos que sean utilizados
para la operacion (encabezados, titulos, tablas, diagramas, etc), por el Elaborador y Contralador de Documentos.

¢ Se debera de firmar todos los Documentos Originales con tinta azul en Elaboro, Reviso y Autorizo.
Mota: La descripcién de la actividad a desarrcllar dependera de la complejidad de la tarea y la experiencia del
respansable de ejecutarla.

Tabla 1 Requerimientos minimos por documento

Documento Requerimientos Minimos

Cadigo, titulo, nombre y firmas de las funciones que elaboraron, revisaron y

Manual de Calidad . i S Pl . .
autorizaron, No. de revisian, fecha de revision, copia nimero y nimero de paginas.

Cadigo, titulo, nombre y firmas de las funciones que elaboraron, revisaron y
autorizaron, No. de revisién, fecha de revisién, copia nimero y total de paginas.
{Utilizar F-CC-01 Partada y F-CC-02 Contenido).

Procedimientos

Cadigo, titulo, nombre y firmas de las funciones que elaboraron, revisaron y
Instrucciones de Trabajo | auterizaron, No. de revision, fecha de revisidn, copia nimero y total de paginas
(Utilizar F-CC-03 Instruccian de Trabajo).

Cadigo, titulo, nombre y firmas de las funciones que elaberaron, revisaron y
autorizaron, No. de revisién, fecha de revisién, copia nimero y total de paginas.
{Utilizar F-CC-04 Plan de Calidad).

Planes de Calidad

Cadigo, titulo, nombre y firmas de las funciones que elaboraron y autorizaron, No. de

Catalogos, tablas, listas. s A T ;.
revision, fecha de revision, copia numero vy total de paginas.

Cadigo, titulo, nombre y firmas de las funciones que elaboraron, revisaron y

Documentos ! iy I, - . 4
autorizaron, No. de revisién, fecha de revisién, copia nimero y total de paginas.

Titulo, cédigo, nimero y fecha de revisién y en el disefic de formato nombre y firma

Formatos ' X
de quién elabord.

Formatos electronicos Titulo, cédigo, nimero y fecha de revision.

Externos Sello de decumento externo controlado (sdlo en copias).

Cadigo, titulo, nombre y firmas de las funciones que elaboraron, revisaron y

Programas - I, S, o .t
9 autorizaron, No. de revision, fecha de revision, copia nimero y total de paginas.

Tabla 2 Revision y autorizacion de documentos

Documento

Revisa

Autoriza

Manual de Calidad

Controlador de Documentos

Director de ORGANIZACION

Procedimientos

Controlador de Documentos

Subdireccion responsable -
Representante de la Direccion

Instrucciones de Trabajo

Controlador de Documentos

Subdireccion responsable -
Representante de la Direccion

Catalogos

Controlador de Documentos

Subdireccion responsable -
Representante de la Direccidn

Tablas, Listas.

Controlador de Documentos

Subdireccion responsable -
Representante de la Direccion

Planes de Calidad

Controlador de Documentos

Subdireccion responsable -
Representante de la Direccidn

Formatos

Controlador de Documentos

Area Responsable

R0O0/0105

F-CC-02
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Procedimientos Gobernadores

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE TANTOYUCA

~ PROCEDIMIENTO
ELABORACION DE DOCUMENTOS

Responsable: Requerimiento: Fecha de Efectividad:
Controlador de Documentos 42 Enero 03 de 2005
Cédigo: P-CC-01 No. Revision: 0 Copia No. Hoja: 3 de 4

V. RESPONSABILIDADES

Secuencia | Responsables Actividades Cuando
Elaborador de | Elabora Documentos: N/A
Documentos s Elabora el documento en conjunto con el responsable del area y

realiza todas las actividades de este punto.
* |dentifica el (o los) resultado(s), gque se obtiene del desarrollo del
documento en cuestion, con la finalidad de estandarizar su

operacion.
1 + FEl documento a desarrollar se elabora basandose en los siguientes
anexos:
o Procedimientos: F-CC-01 Portada de Procedimiento (Véase
Anexa).

F-CC-02 Contenido de Procedimiento (Véase
Anexo).
o Instrucciones: F-CC-03 Instruccidn de Trabajo (Véase Anexo).
s Planes de Calidad: F-CC-04 Plan de Calidad (Véase Anexo).

Controlador de | Asigna Cadigos: NIA
2 Documentos 1- Para el caso de listas se codifica como F ejemplo:
o F-CC-05 Lista Maestra de Control de Documentos.
o F-CC-09 Lista Maestra de Control de Reqgistros.
e Asigna un NUMERC DE CODIGO para el documento, el cual esta
constituide de acuerdo a lo siguiente:
Todos los documentos, datos y formatos del sistema de calidad
poseen un coédigo del tipo:

W-XX-77
w = Tipo de documentos XX = Area zz = Mo. Consecuiivo
(w) {xx) (zz)
MC= Manual de Calidad Coordinacion de Calidad = CC 01
P= Procedimientos Coordinacion Académica = CA 02
F= Farmata Recursos Humanos = RH 03
IT= Instrucciones de Trabajo Compras = CO 04
C= Catalogos Conirol de Calidad = Cal
T=Tablas
M= Manual

D= Documentos
Pr= Programas

Casos Especiales:
2- Para el casc de manuales que agrupan instrucciones o

especificaciones, se controla el manual como un todo, y por tanto se
codifica como "M, Ejemplo: M-CA-01  Manual de Coordinacién
académica: Es un manual que encierra todas las instrucciones para
realizar las actividades de la coordinacion académica.

RO0/0105 F-CC-02
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Procedimientos Gobernadores

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE TANTOYUCA

~ PROCEDIMIENTO
ELABORACION DE DOCUMENTOS

Responsable: Requerimiento: Fecha de Efectividad:
Controlador de Documentos 4.2 Enero 03 de 2005
Cadigo: P-CC-01 No. Revision: 0 Copia No. Hoja: 4 de 4
Secuencia| Responsables Actividades Cuando
Controlador de Revisa Documento: N/A
Documentos » Revisa que el nueve documento cumpla con los requisitos
establecidos en el presente procedimiento, en el procedimiento de
Control de Documentos (P-CC-02) y en el Control de Registros (P-
CC-03), y que no tenga cenflicto con otros documentos del Sistema
de Calidad de Institucion.
s Verifica que el documento cumpla con lo establecido en el Manual
3 de Calidad (MC-01), y en la Norma ISO 9001:2000 STANDARD
vigente.
+ De ser necesario, efectia las correcciones sobre el documento
conjuntamente con el responsable del area (regresar a la
Secuencia 1).
s Sidetermina que el documento es correcto, firma con tinta azul la
portada en la seccion correspondiente a REVISO y envia el
documento a la Direccién - Subdireccion correspondiente para su
oficializacidn.
Direccion / Autoriza Documentos: Se
Subdireccion » Verifica con la normatividad de la Institucion. autoriza en
Responsable / » Revisa el documento y firma con tinta azul la portada en la| 2diasa
4 Area seccion AUTORIZO y lo envia a Controlador de Documentos. partir ds
Responsable + En caso de encontrar alguna diferencia lo informa para su | que recibe
correccion al Elaborador de Documentos o Controlador de el
Documentos. documento
5 Controlador de [+ Inicia procedimiento Control de Documentos P-CC-02. NIA
Documentos

V1. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Cadigo Documentos
NMX-CC-9001- | Norma IS0 9001:2000 (Sistema de Gestion de la Calidad — Requisitos)
IMNC-2000
MC-01 Manual de Calidad
P-CC-02 Control de Documentos
P-CC-03 Control de Registros
VIl. REGISTROS
NIA
VIIl. GLOSARIO
NIA
RO0/0105 F-CC-02
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Procedimientos Gobernadores

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE TANTOYUCA

PROCEDIMIENTO
CONTROL DE DOCUMENTOS

Responsable: Requerimiento: Fecha de Efectividad:
Controlador de Documentos 42 Enero 03 de 2005
Codigo: P-CC-02 No. Revision: 0 Copia No. Hoja: 1 de &
. OBJETIVO
Establecer y mantener un control de los documentos del Sistema de Calidad de la Institucion.
Il. ALCANCE
Aplica para todos los documentos del Sistema de Calidad de la Institucion.
lll. DIAGRAMA
Elaborador de Documentos Controlador de [}ucu!nemns:'
Responsable de area
1
L .
™ Enfrega documenta » Registra Documento
autorizado nuevo
2 ¥
NO Define Lista de Distribucicn |
3 v
Agigna Mimero de Copia Confrolada y Fotocopian
|
4 ¥
Coordina Difusion de Sellz Documento y
Documento Archiva Original
5
> Cristribuye Documento
6 » | Sustituye Documento
Obsoleto
v
_,f-" ""-\._\_\_.H
= i Cambios en NO .
Documenta? > Fin
L] ¥
L | Realiza Cambios

Elabord: Revisd: Autorizé:
Puesto Controlador de Documentos Representante de la Direccién Director General
Fecha Moviembre 15 de 2004 Diciembre 14 de 2004 Enera 03 de 2005
Nombre
y Firma - - - - - -
Ing. Amadeo Bustos San Martin Ing. Jesis Ortiz Martinez Ing. Jesus |. Martinez Arroyo
RO0/0105 F-CC-01
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Procedimientos Gobernadores

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE TANTOYUCA

IV. POLITICAS

Responsable:

Controlador de Documentos
Codigo: P-CC-02

PROCEDIMIENTO

CONTROL DE DOCUMENTOS

Requerimiento: Fecha de Efectividad:
4.2 Enero 03 de 2005
No. Revision: 0 Copia No. Hoja: 2 de 6

# Todos los documentos internos del sistema de gestion de calidad deberan ser fiimados y autorizados de
acuerdo con lo establecido en el procedimiento para |a elaboracion de documentos (P-CC-01)

Control de Documentos

» Todos los documentos sin sello o con copia con el sello en blanco y negro se consideran como no oficiales.

+ Todos los doecumentos que lleven el sello de Copia Controlada y no tenga algdn lugar asignade para colocar
el nimero de copia se agregara a un lado del sello.

+ Laresponsabilidad del control de documentos sera de acuerdo con la siguiente tabla:

Tabla de niveles de control de documentos

Tipo de Responsable de Forma de controlar el Forma de identificacion del
documento controlarlo documento cambio
Manual de | Controlador de|Lista maestra de control de| A través del formato F-CC-08 (hoja
calidad documentos /| doecumentos (F-CC-05) y | de revisiones)
representante  de la| Distribucién de copias
direccion controladas (F-CC-07)
Procedimientos | Controlador de | Lista maestra de control de| A través del formato F-CC-08 {hoja
documentos /| documentos (F-CC-05) y | de revisiones)
representante de la| Distribucidn de copias
direccién controladas (F-CC-071)
Instrucciones de | Controlador de|Lista maestra de control de| A través del formato F-CC-08 (hoja
trabajo documentos /| documentos (F-CC-05) y | de revisiones)
representante  de la| Distribucion de copias
direccion controladas (F-CC-07))

Catalogos

Responsable de cada
area

Lista maestra de control de
documentos (F-CC-05) ¥
Distribucion de copias
controladas (F-CC-07)

Remarcando con letras negritas y
en forma cursiva el cambio.

Tablas y listas

Responsable de cada
area

Lista maestra de control de
documentos (F-CC-05) y
Distribucién de copias
controladas (F-CC-07)

Remarcando con letras negritas y
en forma cursiva el cambio.

documentos /
representante de la
direccion

Planes de | Responsable de cada|Llista maestra de control de|Remarcando con letras negritas y
calidad area documentos (F-CC-05) y | en forma cursiva el cambio.
Distribucion de copias
controladas (F-CC-07)
Formatos Caontrolador de | Lista maestra de control de| A través del formato F-CC-08 (hoja

registros (F-CC-09) y (solo se
controla el formato original mas
ne el nimere de copias)

de revisiones) y la identificacion del
nimero de revision en la parte
inferior izquierda

Pr= Programas

Controlador de

documentos

Lista maestra de control de
documentos (F-CC-05) y
Distribucién de copias
controladas (F-CC-07)

A través del formato F-CC-08 (hoja
de ravisiones)

Modificaciones a Documentos

RO0/0105
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Procedimientos Gobernadores

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE TANTOYUCA

PROCEDIMIENTO
CONTROL DE DOCUMENTOS

Responsable: Requerimiento: Fecha de Efectividad:
Controlador de Documentos 42 Enero 03 de 2005
Codigo: P-CC-02 Mo. Revision: 0 Copia No. Hoja: 3 de 6

+ Una actualizacion a un documento se considera una modificacion.

+ El personal de la Institucion que considere necesario realizar un cambio a un documento, debe contactar al
Controlador de Documentes o al Elaborador del documento para que determine |la pertinencia de realizar los
cambios.

» Todos los documentos que sean modificados deben ser difundidos a todas las personas que participan en el
desarrollo del proceso involucrado.

Difusion

« Se considera valido cualquier forma de difusién que cumpla con el siguiente objetivo:
Que las personas que participan en el proceso conozecan y dominen la manera en que se llevara a cabo las
actividades y responsabilidades establecidas en los documentos.

» Todos los documentos elaborados deben ser difundidos a las personas que participan en su gjecucion.

» Debe mantenerse evidencia de la difusion en el formato Difusion de Documentos (F-CC-06).

Mantenimiento de los documentos en areas

Al responsable de area le corresponde asegurarse que:
« Ladltima version de los documentos aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso.
+ Los documentos permanecen legibles y facilmente identificables.
+ Prevenir el uso no intencionado de documentas obsoletos.

* Asegurarse de |la pertenencia del documento.

V. RESPONSABILIDADES

Secuencia | Responsables Actividades Cuando
Elaborador de |Entrega Documentos Autorizados: I
documentos + Siel documento no es nuevo inicia en la secuencia No. 5.

» Una vez gue el documento ha sido autorizado lo entrega al
Controlador de  Documentos para  su  distribucion
correspondiente.

1 Controlador de | Registra Documento: MIA
Documentos / + Registra el nueve documente en la Lista Maestra de Control
Responsables de Documentos {F-CC-05) de no existir en |a lista.
de Areas ¢+ Los documentos de origen externo se registran en la Lista

Maestra de  Control de  Documentos  (F-CC-05),
especificandolo en la columna de Internos v Externos.

Controlador de | Define Lista de Distribucién: MIA
Documentos/ + En conjunto definen la lista de usuarios que deberan tener una
Responsables copia controlada del documento.
de Areas + Para definir quienes seran los usuarios del documento se
debe tomar en cuenta que todos los doecumentos del sistema
2 deben estar en las areas donde se realizan actividades

especificadas en dichos documentos.

+ Reqgistra los usuarios en la Lista Maastra de Control de
Documentos (F-CC-05) v en el registro de Distribucion de
Copias Controladas (F-CC-07).

RO0/0105 F-CC-02
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Procedimientos Gobernadores

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE TANTOYUCA

PROCEDIMIENTO
CONTROL DE DOCUMENTOS

Responsable: Requerimiento: Fecha de Efectividad:

Controlador de Documentos 4.2 Enero 03 de 2005
Codigo: P-CC-02 Mo. Revision: 0 Copia No. Hoja: 4 de 6
Secuencia | Responsables Actividades Cuando
Controlador de | Asigna Nimero de Copia Controlada: NIA
Documentos/ + Fotocopia el documento de acuerdo al ndmero de usuarios
Elaborador de definidos en la Lista Maestra de Control de Documentos
3 Documentos « (F-CC-08), en el registro de Distribucion de Copias
Controladas (F-CC-07).
 Asigna un numero de copia controlada a cada copia del
documento en el encabezado del documento, apartade COPIA
No.
Controlador de | Sella Documentos y Archiva Original: MIA
Documentos/ + Coloca el sello segun sea el estatus de documentos.
Responsables
de Areas # Sello de documento controlado.
Documentos que estan controlados y funcionande en el
Sistema de Calidad.
DOCUMENTO CONTROLADO
# Sello de documento en Externo.
Documentos  generados por areas externas a
ORGANIZACION.
4 DOCUMENTO EXTERNO
s Archiva el documento original, hasta la ediciéon de una nueva
revision. En los casos del externo no sera necesario tener los
originales impresos archivados.
Elaborador de | Coordina Difusién de Documento: MIA
Documentos + Prepara los documentos y formatos necesarios.
« Relne a las personas relacionadas en la gjecucion de las
actividades del documento.
* Realiza una explicacion detallada del procedimiento.
« Simula con los participantes la ejecucion del documento.
Controlador de | Distribuye Documento: N/A
Documentos/ « Enfrega cada una de las copias controladas segin la
5 Responsables distribucién definida en el registro de Distribucidén de copias
de Areas controladas (F-CC-07).
s+ Recaba firmas de los usuarios en el registro de Distribucion de
copias controladas (F-CC-07).
Controlador de | Sustituye Documento Obsoleto: MN/A
Documentos/ Documentos originales:
Responsables Una vez realizada una nueva revision del documento, se debe
6 de Areas retirar la revision anterior enviandela a archivo muerto previo sello
de "DOCUMENTO OBSOLETO", y si existiera otro en el archivo
muerto debe ser retirado del mismo y destruirse.
RO0/M105 F-CC-02
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Procedimientos Gobernadores

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE TANTOYUCA

PROCEDIMIENTO
CONTROL DE DOCUMENTOS

Responsable: Requerimiento: Fecha de Efectividad:

Controlador de Documentos 42 Enero 03 de 2005
Codigo: P-CC-02 No. Revision: 0 Copia No. Hoja: 5 de 6
Secuencia | Responsables Actividades Cuando
DOCUMENTO OBSOLETO
Documentos copias:
Una vez entregada una nueva revision del documento se debe
retirar el anterior y destruirse.
Controlador de | Realiza Cambios: N/A
Documentos/ ¢+ Cuando existan cambios en la documentacidn deben intervenir
Responsables las areas que participaron en la edicion del documento original
de Areas (elaboro, revise y autoriza), a menos que hayan surgido
cambios en dichas &reas, si es asi deben participar las
personas que ocupan dichas areas.
7 ¢+ Todas las modificaciones a los documentos deberan utilizar la
Hoja de Revisiones F-CC-08 y debera ser llenado por el
Elaborador de documentos o Controlador de Documentos.
s Al realizar un cambio en un documento se debe actualizar el
numero y la fecha de revision.
e Si el cambio se realizara en algun formato anexo al
documento este no afectara al Mo. y Fecha de revision del
documento, solo al del formato de cambio.
V1. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Cadigo Documentos
P-CC-01 Elaboracion de documentos
Vil. REGISTROS
s . Tiempo de Responsable de Lugar de
Cédigo Registros Conservacion Conservarlo Almacenamiento
Lista Maestra de Control de ,, Controlador de Archivo Controlador
F-CC-05 1 afio
Documentos Documentos de Documentos
F.CC-06 | Difusisn de Documentos 1 afo Controlador de Archiva Controlador
Documentos de Documentos
Distribucion de Copias = Controlador de Archivo Controlador
F-CC-07 1 afio
Controladas Documentos de Documentos
Migntras este .
F-CC-08 |Hoja de Revisiones vigente el Controlador de Archivo Controlador
Documentos de Documentos
documento
ROD/0105 F-CC-02
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Procedimientos Gobernadores

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE TANTOYUCA

PROCEDIMIENTO
CONTROL DE DOCUMENTOS

Responsable: Requerimiento: Fecha de Efectividad:
Controlador de Documentos 42 Enero 03 de 2005
Codigo: P-CC-02 Mo. Revision: 0 Copia No. Hoja: 6 de &

VIIl. GLOSARIO
Documento: Escrito que ilustra o informa acerca de un hecho.

Documento Interno: Son todos aguellos documentos del Sistema de Calidad de la Institucion que sirven de guia
para la implantacién y funcionamiento del Sistema. Estos documentos se clasifican en:

a). - Manual de Calidad (Nivel 1)

k). - Procaedimientos (Nivel 2)

c). - Documentos (Nivel 3)

d). - Registros (Mivel 4)

Documento Externo: Son todos aquellos documentos los cuales son proporcionados por instituciones externas

al Instituto Tecnolégico Superior de Tantoyuca y que necesita para el cumplimiento de una actividad relacionada
con el Sistema de Gestion de la Calidad.

RO0/0105 F-CC-02
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Procedimientos Gobernadores

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE TANTOYUCA

PROCEDIMIENTO
CONTROL DE REGISTROS
Responsable: Requerimiento: Fecha de Efectividad:
Controlador de Documentos 424 Enero 03 de 2005
Caodigo: P-CC-03 No. Revision: 0 Copia No. Hoja: 1de 4

| OBJETIVO
Establecer y mantener los registros del Sistema de Calidad de la Institucion con la finalidad de identificar, accesar,
archivar, almacenar, conservar y disponer de los mismos.

ll. ALCANCE
Aplica a todos los registros que forman parte del Sistema de Calidad de la Institucian.
lll. DIAGRAMA
Elaborador de Documento Controlador de Documentos
1
Disefia Formatos % > Asigna Codiges
2
Establecen el Tiempo de Almacenamiento
3
Liena gl Registro  [*
4 L 4
Archiva Registros
5 v
Realiza Cambios yo
Medificaciones
6
r
Almacena, Conserva y
dispone del documento

Reviso: Autorizo:
Puesto Controlador de Documentos Representante de la Direccidn Director General
Fecha Moviembre 15 de 2004 Diciembre 13 de de 2004 Enero 03 de 2005
Nombre
y Firma p p - p p :
Ing. Amadeo Bustos San Martin Ing. Jesus Ortiz Martinez Ing. Jesus |. Martinez Arroyo
RO0/0105 F-CC-01
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Procedimientos Gobernadores

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE TANTOYUCA

PROCEDIMIENTO
CONTROL DE REGISTROS

Responsable: Requerimiento: Fecha de Efectividad:
Controlador de Daocumentos 424 Enero 03 de 2005
Caodigo: P-CC-02 No. Revision: 0 Copia No. Hoja: 2de 4

IV. POLITICAS

¢ La codificacion de los formatos se define de acuerdo a Elaboracion de Documentos (P-CC-01).

s Es responsabilidad del generador del documento entregar los formatos (para su llenado), en las areas donde

se realicen las actividades.

Todos los campos de los formatos deben ser llenados en forma completa y legible.

Todos los registros utilizados deben ser almacenados de manera que se preserven.

Es responsabilidad de los usuarios de los registros, preservarlos y mantenerlas.

Es responsabilidad del Cantrolador de Documentos revisar Lista Maestra de Control de Registros (F-CC-09), v

actualizarla cada vez que se modifique alguno de esfos, o bien que se afiadan por la edicion de un nuevo

documento.

+ Los registros pueden mantenerse de manera impresa o electronica, para el caso de registros electronicas sera
responsabilidad de los usuarios respaldar la informacion mensualmente y no sera necesario la firma de quien
elabord.

+ Es responsabilidad del Controlador de Documentos actualizar la Lista Maestra de Control de Registros
Electrénicos (F-CC-20) en la cual se controlaran este tipo de registros

V. RESPONSABILIDADES

Secuencia | Responsables Actividades Cuando
Elaborador de | Disefia Formatos: MNIA
Documento ¢+ [isefa los formatos que se emplearan para registrar las

actividades que resulten de la aplicacion del documento que
acaba de editar.

e Los requerimientos minimos para disefiar un formato son:
Titulo, cédigo, ndmero de revision, fecha, nombre y firma de
quien elabora.

« Para la utilizacion de los formatos electronicos no seran
necesarios los requerimientos de nombre y firma de quién

elabora.
+ [efine para cada registro en la seccion VIl Registros del
1 procadimiento la siguiente informacion: Cédigo, Registros,

Tiempo de Conservacion, Responsable de Conservarlo, Lugar
de Almacenamiento.

+ Solicita codigo para el (los) nuevo(s) formato(s) al Controlador
de Documentos.

Controlador de | Asigna Cédigo: MNIA

Documentos + Revisa la Lista Maestra de Control de Registros F-CC-09 y
asigna el codigo.

« Solicta informacidon correspondiente  al  Elaborador del
Documento: Titule, Responsable de Conservarle, Lugar de
Almacenamiento. ¥ registra en la Lista Maestra de Control de
Registros F-CC-09.

Controlador de |Establecen el Tiempo de Almacenamiento: MNIA

2 Documentos « En conjuntc con el Elaborador del Documento definen el

tiempo de almacenamiento y la registra en la Lista Maestra de

Control de Registros F-CC-09.

RO0/O105 F-CC-02

Maestria en Ingenieria Industrial



Procedimientos Gobernadores

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE TANTOYUCA

PROCEDIMIENTO
CONTROL DE REGISTROS

Responsable: Requerimiento: Fecha de Efectividad:
Controlador de Documentos 424 Enero 03 de 2005
Codigo: P-CC-03 No. Revisién: 0 Copia No. Hoja: 3 de 4
Secuencia | Responsables Actividades Cuando
Elaborador de | Llena Registros: MIA
Documento + El registro o llenado del formate debe ser realizado por la
persona que realiza la actividad cuidando los siguientes
aspectos:

¢ Que la informacion este completa y legible.

¢ (Que no se lleven a cabo tachones o enmendaduras.

3 * Los espacios del formato que por alguna razdn justificable no
vayan a ser empleados deberan ser cancelados con una linea
horizontal {(Ejemplo: * Nombre: --—-—--———- “1.

¢« Cuando un formato sea completado por una persona gue
normalmente no realiza esta actividad, (por razones

especiales), deberan firmar y colocar a un lado P.A. (por

ausencia).
Elaborador de | Archiva los Registros: N/A
Documento + Segln la informacién que se presenta en al seccién VIl de

cada procedimiento (Responsable de Archivarlo, Tiempo de

Archive y Lugar de Archive), cuidando los siguientes aspectos: |

4 o Los registros deberan ser archivados de forma tal que
puedan ser facilmente accesados.

o Los registros deberan ser archivados en un lugar que
los asegure contra dafio & deterioro.

Elaborador de | Realiza Cambios o Modificaciones: NIA
Documento s Cualgquier cambio a los formatos que actualmente se tienen
sera realizado por la misma funcién que elabord el original,
quien ademas meodificara los procedimientos que se vean
afectados actuando conforme a lo establecido en el P-CC-01
3 Elaboracion de Documentos y P-CC-02 Control de
Documentos.
« Cuién efectie un cambio en los formatos, debera dar aviso al
Controlador de Documentos para que se hagan los cambios
en Lista Masstra de Control de Registros F-CC-09.

Controlador de | Almacena, conserva y dispone del documento: NIA
6 Documentos s Una vez que el periodo de archivo del reqgistro {segin seccién
VIl Registros) concluye; el responsable del mismo procede a
destruirlos.
ROD/D105 F-CC-02
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Procedimientos Gobernadores

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE TANTOYUCA

PROCEDIMIENTO
CONTROL DE REGISTROS
Responsable: Requerimiento: Fecha de Efectividad:
Controlador de Documentos 424 Enero 03 de 2005
Cadigo: P-CC-03 No. Revisién: 0 Copia No. Hoja: 4 de 4
VI. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Caodigo Documentos
P-CC-01 |Elaboracion de Documentos
P-CC-02 | Control de Documentos
Vil. REGISTROS
Cédigo Registro Tiempo d.Ef Responsable de Lugar d?
Conservacion Conservarlo Almacenamiento
F-CC-09 Lista Maestra de Control de 1 af Controlador de Archivo del Controlador
Il Registros ano Documentos de Documentos
Lista Maestra de Control de .. Controlador de Archivo del Controlador
F-CC-20 . . 1 afio
Registros Electrdnicos Documentos de Documentos

VIIl. GLOSARIO

Formato : Son todas aguellas formas o documentos que se utilizan periédicamente para registrar informacion y
evidencia relacionada con el sistema de trabajo de la organizacion.

Registro : Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades desempefiadas.

RO0/0105 F-CC-02
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Procedimientos Gobernadores

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE TANTOYUCA

PROCEDIMIENTO
AUDITORIAS INTERNAS
Responsable: Requerimiento: Fecha de Efectividad:
Auditor Lider 8.22 Enero 03 de 2005
Codigo: P-CC-06 No. Revision: 0 Copia No. Hoja: 1 de &

I. OBJETIVO
Establecer una metodolegia para planear, gjecutar y documentar las Auditorias Internas del Sistema de Gestién de la
Calidad de la Institucion.

Il. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para todo el Sistema de Gestion de la Calidad de la Institucién.

lil. DIAGRAMA DEL PROCESO
Auditor Lider Auditor Interno Responsable de Area Comité de calidad
1 Elabora programa anual de
auditorias internas
2 Elabora plan de  ejecucion
de Auditoria
3 i Aprugba plan de Auditoria
4 Concerta Auditoria
g5 Estudia los procesos a
auditar
*
6 l Ejecuta Auditoria
7 Elabora informe de Auditoria
]
¥
8 Informa resultados de la
Auditaria l
Realiza las Acciones

9 L comectivas
10 Da seguimiento a las

Acciones correctivas

Puesto  Representante de la Direccion Director General Director General
Fecha MNoviembre 15 de 2004 Diciembre 13 de de 2004 Enero 03 de 2005
Nombre
y Firma - - - - - : -
Ing. Jesds Ortiz Martinez Ing. Jesis |. Martinez Arroyo Ing. Jesis |. Martinez Arroyo
ROD/O105 F-CC-01
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Procedimientos Gobernadores

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE TANTOYUCA

PROCEDIMIENTO
AUDITORIAS INTERNAS

Responsable: Requerimiento: Fecha de Efectividad:
Auditor Lider 822 Enero 03 de 2005
Codigo: P-CC-06 No. Revision: 0 Copia No. Hoja: 2de 5

IV. POLITICAS

» Los criterios para definir los Auditores Internos son:
¥ No pertenecer al area a auditar.
¥ Preparacién comprobable como Auditor Interno del Sistema de Gestion de la Calidad.

« Existe la posibilidad de realizar la Auditoria sin previo aviso.

¢ Las audiforias internas del Sistema de Gestion de Ia Calidad de la Institucion se realizaran por procesa.

« El Auditor Lider debe registrar las fechas reales y moedificaciones al programa en el formato de Programa de
Auditorias (F-CC-18).

» Elseguimiento a los resultados de las auditorias se realizarad en las juntas de la Revision de la Direccion.

¢ Las auditorias internas deben programarse considerando el estado y la importancia que tenga el area a auditar en
el proceso, asi como los resultados de auditorias previas.

¢« La seleccion de los auditores vy la realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del
proceso de auditorias.

« Los auditores no deben auditar su propia area de trabajo.

* Se debe respetar la independencia e integridad del equipo auditor.

¢« Los documentos utilizados en la auditoria por parte del equipo auditor, para documentar e informar
resultados, pueden ser:
¥ Formatos para informar las observaciones de la auditoria.
¥ Formatos para documentar evidencias que respalden las conclusiones obtenidas por los auditores.
. Es responsabilidad de los auditores internos:
Comunicar y aclarar los requisitos de la auditoria.
Cumplir con los requisitos aplicakbles a las auditonas.
Informar los resultados de la auditoria.
Documentar las observaciones y las no conformidades.
Verificar la efectividad de las acciones correctivas tomadas como resultado de |a auditoria.
« Es responsabilidad del Auditor Lider, programar las auditorias internas de acuerdo a los siguientes
criterios:
v Antes de la Auditoria de pre-certificacion, se realizara una Auditoria interna.
¥ Después de la certificacion se realizaran auditorias internas cada seis meses.
¥ Mantener y salvaguardar los documentos correspondientes a la Auditoria para entregar dichos documentos
cuando sean requeridos y asegurar la confidencialidad permanente.

SENENEY

V. RESPONSAEILIDADES

Secuencia | Responsables Actividades Cuando
1 Auditar Lider | Elabora programa anual de auditorias internas Durante el
s Establece el alcance de las auditorias, que puede ser completa | primer mes de
o parcial. cada afio

+ Establece la frecuencia de las auditorias parciales o completas
a los procesos del Sistema de Calidad de la Institucion y los
registra en el Programa de Auditorias Internas (F-CC-16):

*» Se establece que la Institucion, realiza como minimo un
proceso de auditorias internas cada 4 meses.

e« En caso de que los resultados de los indicadores
demuestren una baja efectividad del Sistema de Calidad
(Aparicidn de No Conformidades, alto nimero de quejas,
etc.), el proceso de auditorias se realiza cada 3 meses en

R0O0/0105 F-CC-02
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Procedimientos Gobernadores

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE TANTOYUCA

PROCEDIMIENTO
AUDITORIAS INTERNAS

Responsable:

Requerimiento:

Fecha de Efectividad:

Auditor Lider 822 Enero 03 de 2005
Cadigo: P-CC-06 No. Revision: 0 Copia No. Hoja: 3de 5
Secuencia | Responsables Actividades Cuando
las areas correspondientes.
+ En caso de que existan areas con:
s Frecuencia alta de Mo Conformidades.
+ Personal de nuevo ingreso a areas claves.
s Cierre incompleto de Acciones Correctivas.
El pericdo de auditcrias internas puede ser realizado
parcialmente sdlo en las areas sefialadas con un periodo
mas constante: 1 Auditoria interna cada 2 meses.
2 Auditor Lider | Elabora plan de ejecucién de Auditoria 15 dias antes
+ Con base en el Programa de Auditorias Internas (F-CC-16)| de la Auditoria
elabora el Plan de Auditoria (F-CC-17).
e Cuando el Sistema de Calidad sea auditado por primera vez, el
alcance del Sistema de Calidad de la Institucion es completo
{en todas las areas invelucradas).
* Selecciona al equipo auditor.
¢ Instruye al equipo auditor sobre el objetivo y el alcance de la
auditoria.
« Entrega una copia del Programa de Auditorias Internas (F-CC-
16) a los Auditores Internos.
3 Camité de Aprueba plan de Auditoria Un dia
calidad « Aprueba el Programa de Auditorias Internas (F-CC-16) y Plan | 9espués  de
de Auditoria (F-CC-17) firmando en el apartado de “Autorizs” | Presentado el
en los documentos. programa
4 Auditor Lider | Concerta Auditoria Una semana
+ Se comunica con los responsables de area cuando menos una| antes  de  la
semana y antes de la fecha convenida le envia al auditado el| Auditoria
Plan de Auditoria (F-CC-17).
s Proporciona a los Auditores Internos una copia de:
¢ Plan de Auditoria (F-CC-17).
s Guia de Auditoria (F-CC-18).
+ Reporte Integral de Auditoria (F-CC-19).
5 Auditor Interno | Estudia los procesos a auditar Tres dias antes
+« Solicita los Procedimientos, Formatos, Documentos e de la Auditoria
Instrucciones de Trabajo a auditar y apoyandose en el M-CC-
01 Manual de la Calidad del Instituto Tecnoldgico Superior de
Tantoyuca y en la Norma ISO 9001:2000 y con base a los
resultados de auditorias anteriores, estudia los procesos a
auditar.
+ FElabora la Guia de Auditoria (F-CC-18).
6 Auditor Interno | Eiecuta Auditoria En la fecha
« Entrevista al personal responsable de la actividad, apoyandose | indicada en el
en la Guia de Auditoria (F-CC-18) y verifica el grado de| plan
implantacién de los puntos a auditarse.
* Registra los hallazgos detectados durante la  Auditoria
intagrando sus comentarios en la Guia de Auditoria (F-CC-18).
» llena en forma completa para cada No Conformidad la Guia
RO0/D105 F-CC-02
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Procedimientos Gobernadores

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE TANTOYUCA

PROCEDIMIENTO
AUDITORIAS INTERNAS
Responsable: Requerimiento: Fecha de Efectividad:
Auditor Lider 822 Enero 03 de 2005
Caodigo: P-CC-06 No. Revision: 0 Copia No. Hoja: 4 de 5
Secuencia | Responsables Actividades Cuando

de Auditoria (F-CC-18), la cual debe ser firmada por el Auditor
Interno y el responsable de la actividad auditada una vez
concluida la Auditoria.

7 Auditor Lider /| Elabora informe de auditoria
Auditores + Conjunta las observacicnes de los audifores contenidas en la
Internos Guia de Auditoria (F-CC-18) en el Reporte Integral de
Auditoria (F-CC-19).
8 Auditor Lider | Informa resultados de la auditoria Tres dias
s Enlajunta de cierre de auditoria: después de la

o Registra las no conformidades vy sugerencias| auditona
encontradas durante la auditoria en la Solicitud de
Acciones Correctivas y Preventivas (F-CC-15).
o Registra en la Lista Maestra de Seguimiento a la
Implantacion de Acciones Correctivas v Preventivas
(F-CC-14).
¢+ Lleva a cabo la Junta de Terminacidon de la Auditoria vy
comunica a los Responsables de Area las No Conformidades
encontradas y hace un resumen de lo mas relevante
encontrado en el sistema auditado en el Reporte Integral de
Auditeria (F-CC-19).
*» Entrega a cada representante de los auditados una copia del
Reporte Integral de Auditoria (F-CC-19) resultante.

9 Responsable de | Realiza las acciones correctivas Segun el
Area + Realiza las acciones correctivas ssgin el procedimiento de | procedimiento
Acciones Correctivas y Preventivas (P-CC-05). de Acciones de

Correctivas vy
Preventivas (P-
CC-05)

10 Auditor Interno | D@ seguimiento a las Acciones correctivas Segin el

s El responsable de auditar los procesos en cuestion, verifica el | procedimiento
grado de implantacion de las acciones correctivas, para lo cual | de Acciones
solicita la informacion pertinente. Caorrectivas vy

s Siel grado de implantacion de las acciones correctivas, no es | Preventivas (P-
satisfactorio, el proceso continua abierto regresando al punto | CC-05)
anterior.

s  Si el resultado de la implantacién de las accicnes correctivas
es satisfactorio, el Auditor Interno firmara en la Solicitud de
ACIAP (F-CC-15) como responsable del seguimiento
incluyende los comentarics respecto al seguimiento gque
considere convenientes.

+ Si el resultade de todas las Acciones Correctivas para una No
conformidad es satisfactorio, el Auditor cerrara el proceso,
para ello llenara el espacic correspondiente “Constancia de
Efectividad de Implantacion™ de la Solicitud de AC/AP (F-CC-
15), y entregard una copia al Auditor Lider, para que este a su
vez informe al Comité de Calidad.

R0O0/0105 F-CC-02
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Procedimientos Gobernadores

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE TANTOYUCA

Responsable:

Requerimiento:

PROCEDIMIENTO
AUDITORIAS INTERNAS

Fecha de Efectividad:

Auditor Lider 822 Enero 03 de 2005
Codigo: P-CC-06 No. Revision: 0 Copia No. Hoja: 5de 5
V1. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Cadigo Documentos
MC-01 Manual de Calidad
P-CC-05 | Acciones Caorrectivas v Preventivas

IS0 9000-:2000 Sistemas de Gestfion de la Calidad — Fundamentos v Vocabulario

Documentos

ISO 9001:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos

Externos

ISO 9004:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad — Recomendaciones para la Mejora del Desempeiio

Vil. REGISTROS
- . Tiempo de Responsable Lugar de

Codigo Registros Conservacion | de Conservarlo Almacenamiento
FoCe | e At O™ # B 2afos | AudiorLider | Archivo del Auditor Lider
F-CC-15 |Solicitud de AC/AP 2 afios Auditor Lider Archivo del Auditor Lider
F-CC-16 |Programa de Auditorias Internas 2 afios Auditor Lider Archivo del Auditor Lider
F-CC-17 |Plan de Auditoria 2 afios Auditor Lider Archivo del Auditor Lider
F-CC-18 |Guia de Auditoria 2 afios Auditor Lider Archiva del Auditor Lider
F-CC-19 |Reporte Integral de Auditoria 2 afos Auditor Lider Archivo del Auditar Lider

VIIl. GLOSARIO

Auditoria Interna de Calidad. Analisis sistematico e independiente para determinar si las actividades del Sistema de
Gestion de la Calidad cumplen las disposiciones establecidas y si éstas son implantadas eficazmente, y son

apropiadas para alcanzar objetivos.

Hallazgos. No Conformidades y / u observaciones detectadas en Auditorias Internas del Sistema de Gestion de la

Calidad.

No Conformidad. Cuande el grado de implantacion de un requisito establecido en el Sistema de Gestion de la
Calidad es insatisfactorio, es decir, el incumplimiento de un requisito establecido en el Sistema de Calidad.

Observacion. Cuande el grado de implantacion de un requisito establecido en el Sistema de Gestion de la Calidad es

satisfactorio pero necesita mejorar.
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l. OBJETIVO

Establecer una metodologia para determinar y aplicar acciones correctivas (AC) y preventivas (AP), denvadas de
desviaciones al Sistema de Calidad, reclamaciones o areas de oportunidad que permitan al ITSTA mantener su posicion
competitiva.

ll. ALCANCE
Acciones correctivas y preventivas producto de Quejas de Clientes, Resultados de Auditorias, Monitoreo del Proceso,
Resultados de Revision de la Direccién, Analisis de Indicadores, Desviaciones del Sistema, Ambiente de trabajo.

lll. DIAGRAMA DEL PROCESO

Personal del ITSTA | Controlador de AC/AP | Responsable de AC/AP Responsable de
Verificacion
1 Identifica las desviaciones del Define la necesidad de
servicio u oportunidad de ACJAP] solicitar una ACIAP
|
2 ¥
Solicta |a accion
de ACIAP
¥
3 Regisira la solicitud en la
izta maestra de ACIAR l
4 !
Identifica la causa
raiz ¢ potencial
5 *
Registra la fecha de Define las ACIAP
implantacion en la lista maestra | [«—
de ACIAP
1
6 v
Ejecuta las AC/IAP —
WVerifica el
| mplimiento
7 ki
Solicita el cierre de las
l ACIAP
8
| Cierra las acciones |
]
9 w
Actualiza el cumplimiento
de las acciones

Puesto Coordinador de Mejora Representante de la Direccidn Director General
Fecha Noviembre 15 de 2004 Diciembre 13 de de 2004 Enero 03 de 2005
Mombre
y Firma - - - - - - -
Ing. Guillermo Rivera Zumaya Ing. Jesis Ortiz Martinez Ing. Jesus |. Martinez Arrayo
R0O0/0105 F-CC-01
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IV. POLITICAS
Generales

¢ Este procadimiento puede ser aplicado en cualquier etapa de los procesos debido a la existencia de desviaciones al
Sistema de Calidad o quejas de clientes.

¢« El Personal ORGANIZACION puede solicitar en cualguier momente una AC/APR, identificada por el mismo o por
personal de su area.

Sobre la determinacion de causas raiz y definicion de acciones

¢« FEl responsable de atender una solicitud de AC/AP podra utilizar cualguiera de las herramientas de calidad para
determinar la causa raiz y definir las acciones. Debera indicar en el apartado de observaciones del formato de
Solicitud de AC/AP (F-CM-02) las herramientas que se utilizaron.

« Cuando se detecten no conformidades, quejas de clientes, problemas de efectividad del Sistema se debera investigar
la causa raiz de éstos y registrar los resultados de la investigacidon para proceder a la determinacion de la accion
necesaria que permita la eliminacién, anticipacion de la causa de desviacian o de mejora.

e Cualquier accidon correctiva tomada para eliminar las causas de no conformidades actuales o potenciales debe ser
adecuada a la magnitud de los problemas y proporcional a los riesgos encontrados.

Sobre la requisicion y control de las AC/AP

Tabla 1
Fuentes Proceso donde Solicita al Formato en | Responsable de solicitar y | Formato en que
se identifica Controlador de que se controlar las AC/AP al se controla
ACIAP solicita responsable del problema
real o potencial
Quejas de clientes | En el momento en | Cualguisr persona de la | Quejas de | Responsable designado de Lista masstra de
que el cliente | ORGANIZACZION gue | clientes y | acuerdo a la matriz de Seguimientz a la
recibe el servicio v | levanta una queja  de | desviaciones F- | responsabilidades mplantacian de
e gueja cliente CM-D1 ACIAP
F-CM-D1
Evaluacion de Durants la | Evaluador de servicio Reports de | Responsable designado de |Lista masstra de
servicio evaluacion de resultados de la | acuerde a la  matriz  de |Seguimientz a la
SErnvicio evaluacion  de | responsabilidades mplantacian de
servicio ACIAP
F-CW-01
Analisis de Durants la revision | Comite de Calidad 1 Responsable designado de |Lista masstra de
indicadores de la direccion acuerdo a la matriz  de | Seguimientc a la
responsabilidades mplantacian de
ACIAP
F-CM-01
Auditorias internas | Durante a5 | Auditor interno Solicitud de | Auditor lider Lista masstra de
auditoriaz  infernas ACIAP (F-CM- Seguimientz a la
de calidad 02 mplantacian de
ACIAP
F-CM-D1
Especificaciones de | Durants la | Supervisores Check list de | Responsable designado de |Lista masstra de
calidad no supervision supervigion aouerde  a la  matriz  de |Seguimientz a la
conformes responsabilidades mplantacian de
ACIAP
F-CM-D1
Evaluacion de Durante la | Evaluador del Ambiente | Presentacion Responsable designado de |Lista masstra de
Ambients de evaluacion del | de Trabajo de  resultados | acuerdo a la matriz  de | Seguimientc a la
Trabajo Ambiente de de la | responsabiidades mplantacian de
Trabajo evaluacion  del ACIAP
Ambiente  de F-CM-01
Trabajo
RO0/0105 F-CC-02
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IV. POLITICAS
Generales

+ Este procedimientc puede ser aplicado en cualquier etapa de los procesos debido a la existencia de desviaciones al
Sistema de Calidad o quejas de clientes.

o El Personal ORGANIZACION puede solicitar en cualguier momento una ACIAP, identificada por el mismo o por
personal de su area.

Sobre la determinacién de causas raiz y definicion de acciones

+ FEl responsable de atender una sclicitud de AC/AP podra utilizar cualquiera de las herramientas de calidad para
determinar la causa raiz y definir las acciones. Debera indicar en el apartado de observaciones del formato de
Solicitud de AC/AP (F-CM-02) las herramientas que se utilizaron.

+ Cuando se detecten no conformidades, quejas de clientes, preblemas de efectividad del Sistema se debera investigar
la causa raiz de éstos y registrar los resultados de la investigacion para proceder a la determinacion de la accion
necesaria que permita la eliminacion, anticipacion de la causa de desviacion o de mejora.

+ Cualquier accion correctiva tomada para eliminar las causas de no conformidades actuales o potenciales debe ser
adecuada a la magnitud de los problemas y proporcional a los riesgos encontrados.

Sobre la requisicion y control de las AC/AP

Tabla 1
Fuentes Proceso donde Solicita al Formato en | Responsable de solicitar v | Formato en que
se identifica Controlador de que se controlar  las  AC/AP  al se controla
ACIAP solicita responsable del problema
real o potencial
Quejas de clientes | En el momento en | Cualquier persona de la | Quejas de | Responsable designade de Lista masstra de
que el cliente | ORGAMIZACION que | clientes y | acuerdo a la matriz de Seguimientc a la
recibe &l servicio v |levanta una gqueja de | desviaciones F- | responsabilidades mplantacion de
& queja clients CM-01 ACIAP
F-CM-01
Evaluacion de Durante la | Evaluador de servicie Reparte de | Responsable designado de |Lista masstra de
Servicio evaluacion de resultados de la | acuerde  a la  matriz de | Seguimientc a la
SEnvicio evaluacion de | responsabilidades mplantacian de
senvicio ACIAP
F-CM-D1
Analisis de Durante la revision | Comité de Calidad MFA Responsalile designado de [Lista masstra de
indicadores de la direccion acuerde  a la  matriz  de|Ssguimientc a la
responsabilidades mplantacion de
ACIAP
F-CM-01
Auditonas internas | Durante as | Auditor interno Solicitud de | Auditor lider Lista masstra de
auditoriaz  intemas AC/AP  (F-CM- Seguimientc a la
de calidad o2 mplantacian de
ACIAP
F-CM-01
Especificaciones de | Durants la | Supervisores Check list de | Responsable designado de |Lista masstra de
calidad no SUPSTVISIoN SUPErVision acuerde a la  matriz de | Seguimientc a la
conformes responsabilidades mplantacion de
ACIAP
F-CM-D1
Evaluacion de Durants la | Evaluador del Ambisnte | Presentacion Responsalbile designado de [Lista masstra de
Ambiente de evaluacicn del | de Trabajo de resultados | acuerde a la  matriz  de|Ssguimientc a la
Trabajo Ambients de de la | responsabilidades mplantacion de
Trabajo evaluacion  del ACIAP
Ambiente  de F-CM-
Trabajo
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Sobre los criterios para solicitar las AC/IAP

o El Controlador de AC/AP definido para cada fuente en la Tabla 1 es el responsable de solicitar una AC/AP.

e Cuando el controlador de AC/ AP tenga duda acerca de quién debe ser el responsable de atender una AC/AP, o
cuando la persona que le fue asignada una AC/AP sefiale que no debe ser el responsable de atenderla, el controlador
debera llevar la solicitud de AC/AP al Comité de Calidad para que sea éste, el que finalmente defina el responsable de
atender la AC/AP.

Tabla 2

Fuente Criterios para solicitar una AC/AP
Quejas de clientes El controlador de AC/AP requerird AC/AP con base en el analisis de un Diagrama de Pareto.
+  Raquerrd AC/AP tomando en cuenta:
o La cantidad de AC/AP gue tenga pendientes de cerrar una misma persona.
o Lafrecuencia en periodos antenores.
o Elimpacto en la salud e integridad de los clientes.
= El Comité de Calidad tizne la facultad de requerir una AC/AP para cualquigr qusja independientemants de
la frecuencia con que se haya presentado.
Evaluacion de « Con base en los resultados obtenidos el Comité de Calidad establecera las prioridades para requerir las

senvicio ACIAP en funcién del impacto 2n los resultados de negocio.
Analisis de Acciones correctivas:
indicadores «  Serequerira una accion comectiva cuando no s2 alcance el estandar de cumplimiento del indicador.

+ El controlador de las AC/AP debera tomar en cuenta para requerir una Accion cormectiva lo siguiente:
o Elnimero de incumplimientos de una misma persona.
o Elnumero de Acciones Cormrectivas pendientes por cerrar de una misma perscna.
Acciones preventivas:
+ El responsable del estandar del indicador podra solicitar una accion preventiva por iniciativa para
anticiparse al cumplimiento de un problema potencial.
+ El comité de calidad podra requerir una Accion Preventiva cuando el indicador tenga una tendencia de
incumplimignto en al menos tres pericdos de evaluacion.
Todas las no conformidades deberan ser contestadas con una accion comactiva.
+ El auditor lider podrd agrupar no conformidades de la misma naturaleza y agruparlos en una misma
redaccidn de no conformidad.
Especificaciones El controlador de AC/AP requerird AC/AP con base en el analisis de un Diagrama de Pareto.
de calidad no Requerird AC/AP tomando en cuenta:
conformes o La cantidad de AC/AP que tenga pendientes de cerar una misma persona.
o Lafrecuencia en periodos anteriores.
o Elimpacto en la salud e integridad de los clientes.
+ El Comité de Calidad tiene la facultad de requerir una AC/AP para cualquier qusja independientements de
la frecuencia con que se haya presentado.
Evaluacion de Acciones correctivas:
Ambiente de +  Serequerird una accidn correctiva cuando no se alcance una calificacion minima de un 20 %.
Trabajo + El controlador de las AC/AP debera tomar en cuenta para requerir una AC/AP lo siguiente:
o Elnumero de incumplimientos de una misma persona.
o Elnumero de AC/AP pendientes por carrar de una misma persona.
Acciones preventivas:
+ El responsable del estandar del indicador podra solicitar una accion preventiva por iniciativa para
anticiparse al cumplimiento de un problema potencial
+ El comité de calidad podra requerir una AC/AP cuando el indicador tenga una tendencia de incumplimiento
en al menos tres periodos de evaluacion.

Auditorias internas
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V. RESPONSABILIDADES
. L. Tiempo de
Secuencia | Responsables Actividades ejecucion
1 Personal Identifica las desviaciones del servicio u oportunidad de mejora Surgen
organizacion |s |dentifica las desviaciones del Sistema de Calidad y la registra | desviaciones al
en el formato definido en la Tabla 1 dependiendo de la fuente Sistema de
de desviacion. Calidad
+ |dentifica la oportunidad de mejora.
1 Controlador de | Define la necesidad de solicitar una ACIAP De acuerdo a
ACIAP « V\éase Tabla 2. Tabla 2
2 Controlador de | Solicita la AC/AP 1 dia a partir de
ACIAP s Define al responsable de realizar las AC/AP. identificada la
o Asigna el folio a la solicitud de AC/AP. desviacion u
s Define el Responsable de dar Seguimiento a las AC/AP. oportunidad de
s Le envia al personal responsable de las AC/AP la Solicitud de mejora
AC/AP (F-CM-02) y le solicita el llenada.
3 Controlador de | Registra la solicitud en la lista maestra de AC/AP El mismo dia que
ACIAP s Registra en la Lista Maestra de Seguimiento a la Implantacion | salicita la AC/AP
de AC/AP (F-CM-01) la solicitud de acciones correctivas y
preventivas.
+ Registra el responsable de dar seguimiento.
4 Responsable de | Identifica la causa raiz o potencial A mas tardar en
ACIAP o Llenala seccion “Reporte” en la Solicitud de AC/AP (F-CM-02): | 2 dias habiles lo
¥ Describe la Accion correctiva inmediata. registra en la
¥ Identifica las causas raiz de la no conformidad o potenciales | Solicitud de
en la seccion “Andlisis de las Causas” de Solicitud de| ACAP (F'CM'
ACIAP (F-CM-02). 02)
5 Responsable de | Define las AC/AP En un maximo de
ACIAP ¢ Llena la seccion “Plan” en la Solicitud de AC/AP (F-CM-02): 7 dias habiles
¥ Define las acciones a realizar, el responsable de llevarlas a después de
cabo y la fecha de cumplimiento. ~ haber
s Envia una copia al Controlador de ACIAP. identificado la
causa raiz
5 Controlador de | Registra la fecha de implantacion en la lista maestra de AC/AP 1 dia a partir de
ACIAP » Registra la fecha estimada definida por el responsable como | que se le notifica
fecha de implantacién en la Lista Maestra de Seguimiento a la del “Plan”
Implantacién de AC/AP (F-CM-01).
6 Responsable de | Ejecuta las AC/AP En las fechas
ACIAP s Ejecuta las acciones correctivas o preventivas definidas en la| definidas en el
Solicitud de AC/AP (F-CM-02). Plan de |a
+ Mantiene evidencia del cumplimiento de acuerdo a la ejecucion Solicitud de
de las acciones definidas. AC/AP (F-CM-
02)
RO0/0105 F-CC-02
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Secuencia | Responsables Actividades Ti_emp-::! gle
ejecucion
6 Responsable de | Verifica el cumplimiento En las fechas
verificacion |s Supervisa la ejecucion de las ACIAP en las fechas definidas y| definidas en &l
firma en la Saolicitud de AC/AP (F-CM-02) cuando estas hayan Plan de la
sido efectivas, en la seccion “Plan”. Solicitud de
AC/AP (F-CM-
02)
T Responsable de | Solicita el cierre de las AC/AP 1 dia a partir de
ACIAP + Solicita la firma de cierre. concluidas las
ACIAP
8 Contrelador de | Cierra las acciones 1 dia a partir de
ACIAP s Revisa el cumplimiento de las acciones. concluidas las
s Determina la efectividad de las acciones. ACIAP
En caso de dar por terminada la AC/AP:
e Firma de cierre en la seccion “Constancia de Efectividad de
Implantacion” registrando los comentarios necesarios en la
Solicitud de AC/AP (F-CM-02).
9 Controlador de | Actualiza el cumplimiento de las acciones 1 dia a partir de
ACIAP s Actualiza el estatus de las "AC/AP", registrandolo en la Lista| cerradas las
Maestra de Seguimiente a la Implantacién de AC/AP (F-CM-01) ACIAP
correspondiente segun la fuente de solicitud de AC/AP.
o Notifica el estatus de las acciones al Comité de Calidad y a los
responsables del area involucrada.
VI. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
NIA
VIl. REGISTROS
Cédigo Registros Tiempo de Responsable de Lugar df’
conservacion Conservarlo Almacenamiento
Responsable
F-OE-02 |Quejas de Clientes y desviaciones 1 afio designado de acuerdo Lugar de trabajo
a la matriz de
responsabilidades
FCpo |Lista Maesira de Seguimiento a la 1 afio Controlador de AC/AP | Lugar de trabajo
Implantacién de AC/AP
F-CM-02 | Solicitud de AC/AP 1 afio Controlador de AC/AP Lugar de trabajo
RO0/O105 F-CC-02
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VIIL.GLOSARIO

No Conformidad: Cuando el grado de implantacién de un requisitc establecido en el Sistema de Calidad es
insatisfactorio, es decir, el incumplimiento de un requisifo establecide en el Sistema de Calidad.

ACIAP: Acciones correctivas o preventivas para eliminar las causas de no conformidades reales o potenciales.

Acciones Correctivas: Acciones tomadas para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacién
indeseable.

Acciones Preventivas: Acciones tomadas para eliminar la causa de una no conformidad potencial.

Causa Raiz: Se considera como la causa principal que dio origen a una no conformidad y que al corregirla es posible que
no vuelva a aparecer.

ITSTA: Instituto Tecnologico Superior de Tantoyuca

RO0/0105 F-CC-02

Maestria en Ingenieria Industrial



	1.pdf
	2.pdf
	3.pdf
	4.pdf
	5.pdf
	6.pdf
	7.pdf
	8.pdf
	9.pdf

