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Resumen

El presente trabgjo de tesis se enfoca principalmente en e desarrollo de un Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) que proporcione las bases necesarias para controlar y
posteriormente mejorar los procesos que se llevan a cabo en la Jefatura de Ingenieria
Industrial (JI1) de la Universidad Tecnologica de la Mixteca (UTM), ubicada en la Cd. de
Hugjuapan de Ledn, Oaxaca. Siendo una necesidad que surge de la planeacion estratégica
efectuada por la Ji1, con €l objetivo de elevar €l nivel de calidad en los procesos realizados,
los cuales son: Ensefianza- Aprendizaje, Investigacion, Promocion del desarrollo y Difusion

de la cultura.

Para la realizacion del proyecto se establecio como objetivo general: Disefiar, implementar
y mejorar un SGC en la JII mediante la metodologia de implementacion de un SGC basado
en la Norma 1SO 9001:2000 para la estandarizacion de los documentos y el control de los
procesos.

En e desarrollo de este trabgjo se encontrd que la JII mangja gran variedad de documentos
internos, los cuales en ocasiones existen en una pluralidad de formatos para el mismo tipo
de actividad, es por eso gque se buscd estandarizar los documentos manejados internamente

enlaJdl.

El SGC se basa en la norma SO 9001: 2000, por lo cua se buscd cubrir los requisitos que
la norma maneja @mo obligatorios para establecer, implementar y mantener dicho SGC,
por lo cua se cubren puntos como la documentacion, registros, compromiso de la direccién,
la planificacion, los recursos, la realizacion del producto y por supuesto la medicion,
andisisy mgora

El Disefio del SGC se llevd a cabo mediante un andlisis a la Jil, el establecimiento del
compromiso del Jefe de Ingenieria Industrial, asi como la redlizacién de diversos planes,
entre los que se encuentran: Plan de Procesos, € cua contempla la definicion de los
procesos clave y los subprocesos;, € Plan de la Estructura Documental, establece la
jerarquia de la documentacién y los documentos obligatorios y de soporte para el SGC; €
Plan de Evaluacion define las evaluaciones que se realizaran al SGC y por dltimo el Plan de
Implementacion e momento en que se pondrdn en marcha los planes mencionados

anteriormente. La Implementacion contempla la eaboracion, revision, emision,
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capacitacion y e uso de la documentacion redlizada. Por ultimo la Meora s realiza
mediante la Auditoria, la Autoevaluacion y la Revison de la Direccion, en donde se
obtuvieron areas de oportunidad, las cuales es importante que se estudien y realicen para €l
eficaz funcionamiento del SGC.

Una vez realizadas |as actividades mencionadas anteriormente se tiene un SGC de la JIl, en
el cua se han sentado las bases para seguir desarrollando y analizando los requisitos de los
clientes (alumnos, comunidad, UTM, revistas cientificas, entre otros). Es con base a plan

de mejoras que se mejorara el SGC lo cual 1o hara eficaz y eficiente.
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I ntroduccion

Desde finades del siglo XIX la calidad se ha hecho parte importante de las industrias. Hoy
en dia ésta ya no es exclusiva de los productos, lo cua ha permitido aplicarlo en los

procesos y Servicios.

Al observar € creciente interés de las diversas industrias, las Instituciones Educativas se
han tomado en serio la calidad, es asi como actualmente las Instituciones Educativas han
involucrado el concepto de calidad dentro de sus procesos, como lo son: ensefianza-
aprendizaje, académicos y administrativos, servicios de coordinacion y gestion de recursos
materiales, financieros y de informacion. Lo cua se demuestra porque a Noviembre del
2003, se tienen los siguientes datos: en México existen 420 Conaleps de los cuales més de
20 ya se encuentran certificados en 1SO 9000 y de las 54 Universidades Tecnol dgicas méas
de 30 estan certificadas en la misma norma (Estévez, 2003).

De ahi que la Jefatura de Ingenieria Industrial (JI1) desee mantenerse actualizada en lo
referente a la calidad, por 1o cua se propone que la Jefatura desarrolle un Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) que le permita mejorar sus procesos en cuanto a manejo de

informacién y el establecimiento de estandares.

Descripcion dela situacion

La UTM cuenta con 8 Jefaturas de Carrera: Jefatura de Ingenieria en Electronica, Jefatura
de Ingenieria en Computacién, Jefatura de Ciencias Empresariales, Jefatura de Matematicas
Aplicadas, Jefatura de Ingenieria en Disefio, Jefatura de Ingenieria en Alimentos, Jefatura
de Ingenieria Industrial y de reciente creacion Jefatura de Ingenieria en Mecatronica. Para
conocer las funciones que se requieren en dichas Jefaturas existe un Manua de
Organizacion, donde ademéas se presentan las actividades de los Jefes de Carrera, sin
embargo no existe hasta e momento publicado algin manual de procedimientos, donde se
describa la manera de realizar las diversas actividades de cada funcion de las Jefaturas de
Carrera. Es e mango de la documentacion generada internamente la que carece de un
control en cuanto la estructura y forma, por lo que para dar solucion a la falta de
documentacion gque coadyuve a la realizacion de las actividades, asi como € control de

dicha documentacion, se propone que en la JiI se realice e proyecto de disefio,
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implementacion y mejora de un SGC, que busca crear la documentacion necesaria sobre las
politicas y objetivos de calidad, € manual de calidad, los procedimientos y registros
necesarios para cumplir con la norma 1SO 9001. Con la implementacion se busca
estandarizar |os procesos llevados a cabo dentro de la Jefatura de Ing. Industrial y la mejora
se redlizara basdndose en evaluaciones tales como auditorias y autoevaluaciones, las cuaes
permitirdn conocer las areas de oportunidad, asi como dar seguimiento a las acciones que
deriven de ellas.

Objetivos

El objetivo general del proyecto es:

Disefiar, implementar y mejorar un SGC en la JI mediante la Metodologia de
implementacion de un SGC basado en la norma 1SO 9001:2000, para la

estandarizacion de los documentos'y € control de los procesos.

Del objetivo general se desprenden |os siguientes objetivos secundarios:
Proporcionar capacitacion al persona de la JI mediante reuniones del persona y
dirigidas por € lider del proyecto, para que dicho persona seinvolucre.
Elaborar la documentacion de primer nivel (Manual de calidad, politicas y objetivos
de calidad) y de segundo nivel (procedimientos y registros) propios del SGC con
base ala norma | SO 9001:2000 para dar cumplimiento ala misma.
Realizar evaluaciones de acuerdo a lo que marca la 1ISO 9000:2000 para obtener

areas de oportunidad y con €llo € plan de mgjoras del SGC dela Jl.

Justificacion del proyecto

Larelevancia dela calidad y los sistemas de gestion de calidad

Desde el siglo pasado se ha dado un acelerado desarrollo industrial, que paralelamente ha
impulsado una evolucion de los conceptos y Sistemas de Calidad acordes a las necesidades
y circunstancias del momento, pero sin perder su esencia: satisfacer a cliente (Novelo,
2002).

Las etapas por las que ha pasado e movimiento de la calidad son varias, entre dlas la

Inspeccion del producto final, Inspeccion del proceso de produccion, Control estadistico del
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proceso, Aseguramiento de la calidad, Mejora continua del proceso, Reingenieria y

Sistemas de calidad (Valdés, 2002).

Corporaciones de todo € mundo, incluyendo México, han adaptado sus sistemas de calidad
a los lineamientos que marcan los estandares 1SO 9000, percibiendo las normas SO como
una ruta hacia €l libre comercio y una mayor competitividad. Sin embargo, no se trata de
establecer un estandar para que los productos o los servicios se hagan igua en todo €
mundo, sino de que los procesos de cada corporacion tengan ciertos parametros de calidad
para que las cosas se hagan bien y a tiempo, partiendo de la premisa clave de que en la
medida que los procesos estén bien diseflados, planeados, organizados, dirigidos y
controlados, en esa medida sera el resultado que se busca a través de ellos (Hernandez,
2005).

En una investigacion realizada a 2164 empresas certificadas en el mundo, se determinaron
algunas de las razones por las cuales desarrollaron o implementaronun Sistema de Calidad
(Figura A) (Luis-Miranda, 2006)

Razones para desarrollar/implementar un
Sistema de Calidad
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Figura A. Razones para desarrollar/implementar un sistema de calidad
Fuente: Elaboracion propia basada en Luis-Miranda (2006)

Unavez que desarrollaron y certificaron sus Sistemas de Calidad, algunos de |os beneficios

obtenidos se muestran en la Figura B.
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FiguraB. Beneficiosreportadosa nivel mundial al implementar un sistema de calidad
Fuente: Elaboracién propia basada en Luis-Miranda (2006)

En genera las empresas estan siempre buscando hacer eficaz y eficiente sus procesos, y
actualmente los Sistemas de Gestion de Calidad basados en la Norma 1SO 9001:2000 lo
ofrece a dichas empresas. Siendo ésta norma genérica, es decir, aplicable a cualquier
empresa, y a observar los beneficios de la implementacién de los SGC, diversas
Instituciones Educativas se han involucrado en los SGC para satisfacer las necesidades de

sus clientes internos y externos, ademés de hacerse competitivas y no quedar relegadas.

La JII estando involucrada con productos, procesos y servicios, a estar buscando siempre
la eficacia y eficiencia de los mismos no debe quedarse atras en cuanto a sus procesos y
satisfacer las necesidades de sus clientes, por lo cual se propone el desarrollo de un SGC en
dicha Jefatura.
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La necesidad de un SGC

La calidad se ha visto como la capacidad para identificar las necesidades y expectativas de
los clientes y demés partes interesadas para satisfacerlas, cumpliendo los requerimientos del
producto o servicio ofrecido; esto adquiere cada vez mas importancia en la gestion de las
empresas de ahi que los responsables reconozcan que se pueden obtener ventgas
competitivas sustanciales mediante el desarrollo de sistemas de gestion de calidad (Luis-
Miranda, 2006)

La calidad se ha convertido en e mundo globalizado de hoy, en una necesidad ineludible
para permanecer en el mercado. Por ello los sistemas de gestion de la calidad basados en las
normas 1SO 9001, que reflegjan e consenso internaciona en este tema, han cobrado una
gran popularidad, y muchas organizaciones se han decidido a tomar € camino de

documentarlo e implementarlo (Luis-Miranda, 2006).

La documentacion es e soporte del sistema de gestion de la calidad, pues en ela se
plasman no solo las formas de operar de la organizacion sino toda la informacion que
permite e desarrollo de todos los procesos y proporcionan la informacién necesaria para la
adecuada toma de decisiones (Luis-Miranda, 2006).

Asi pues el enfogque a través de un SGC anima a las organizaciones a analizar los requisitos
del cliente, definir los procesos que contribuyen a logro de productos aceptables para el
cliente y a mantener estos procesos bajo control. Un sistema de gestion de la calidad puede
proporcionar €l marco de referencia para la mejora continua con objeto de incrementar la
probabilidad de lograr y aumentar la satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas
Proporciona confianza tanto a la organizacion como a sus clientes, de su capacidad para

proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma coherente (1SO 9000:2000).

Por lo anterior, € desarrollo de este proyecto surge como una accién para dar cumplimiento
a una de las edtrategias resultantes de la planeacion estratégica de la Jil. El disefio e
implementacion del SGC esta influenciado basicamente para dar estructura 'y forma a la

organizacion, asi como para llevar un mejor control de los procesos.
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Justificacion de la metodologia

La metodologia utilizada fue desarrollada por RamirezRaya (2006) y es llamada
Metodologia de implementacion de un SGC basado en la norma SO 9001:2000. Dicha
metodol ogia propone una secuencia logica de seis fases, que permitalograr implementar un
SGC en organizaciones que inician el desarrollo de un sistema de gestion de la calidad,
teniendo como base a las personas debidamente capacitadas para una meor
implementacion y mantenimiento del sistema. Se selecciond debido aque es especifica 'y
menciona paso por paso las actividades a desarrollar para e disefio, implementacion y
mejora de un SGC, ademas de basarse en la norma I SO 9001:2000, la cual serala guia para
el desarrollo del SGC dela Jll.

Por otra parte, la metodologia a utilizar un enfogque basado en procesos como |o establece
la norma, resulta ser muy Util a aplicarlo alos procesos llevados a cabo en la Jll, de esta
manera se observan las entradas, la transformacion y las salidas; con lo cua se proporciona
una mejor vision del proceso de Ensefianza-Aprendizaje, Investigacion, Promocion del

desarrollo y Difusion de la cultura La metodologia se describe ampliamente en e capitulo

tres.

Beneficios del proyecto

Todo proyecto puesto en préctica adecuadamente debe proporcionar beneficios, de otra

manera no habria razon para su desarrollo, de manera que los beneficios que traera consigo
éste proyecto son los siguientes:
En la Jefatura de Ingenieria Industrial:
Sistema de Gestion de la Calidad que abarca los procesos realizados en la JI1.
Estandarizar |os procesos dentro de la Jefatura.

Crear la documentacion propia de la Jefatura que contenga informacion relacionada

con funciones, procedimientos y actividades realizadas dentro de la misma.
Capacitacion a personal dela Jil

Mejorar continuamente con ayuda de la auditoriay la autoeval uacion.
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Personales:
Obtener experienciaen € area de calidad, al disefiar e implementar un SGC.
Conocer las técnicas utilizadas para el mejoramiento de un SGC.
Desarrollar latesis de titulacion.

A la Comunidad:

Mejor conocimiento de los requerimientos de los clientes a los que se les presta €

servicio, asi como una retroalimentacidn con lo que se beneficiara mutuamente.

Dedlimitaciones

El proyecto comprende el Disefio, Implementacion y una primera fase en e Mgoramiento
del Sistema de Gestion de la Calidad, € cua se aplicard a la Jefatura de Ingenieria
Industrial dentro de la Universidad Tecnolégica de la Mixteca. El proyecto se desarrollara
con base a la Metodologia de implementacion de un SGC basada en la norma SO
9001:2000 e incluira sus cuatro procesos clave, los cuales son: Ensefianza, Investigacion,
Promocion del Desarrollo y Difusién de la Cultura. Los recursos son limitados ya que se
depende en gran medida de los recursos proporcioredos por la UTM. Se pretende que €
desarrollo del proyecto no abarque més de 1 afio, por lo que e tiempo constituye una
limitante, de manera que se menciona una primera fase de meora, ya que solo se
observaran las primeras mejoras a SGC.

Estructuradelatess
Latesis constade 5 capitulos, los cuales son descritos brevemente a continuacion:

En e capitulo 1 Ilamado Teoria de la calidad se presentan los conocimientos necesarios
para el desarrollo del trabgjo de tesis, como son la evolucién de la calidad, la normalizacion,
la organizacion internacional para la normalizacion, los sistemas de gestion de calidad y

algunas técnicas para la mejora continua.

Dentro del segundo capitulo se presenta la evolucion de la educacion superior en México,
asi como los elementos de un sistema de calidad en la educacion y la norma aplicable a las

instituciones educativas. Los dos primeros capitulos son importantes para situarnos en €l
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desarrollo que ha tenido tanto la calidad como la educacién y observar porque es

importante la calidad en la educacion.

La metodologia de desarrollo se presenta en el tercer capitulo, donde se muestra el modelo
de un sistema de gestion basado en procesos, asi como las 6 fases con las que constaré el

proyecto, y sus respectivas actividades.

El capitulo cuatro se describe la primera parte de la metodologia, en donde se identifica la
necesidad y se compromete al personal; se organiza, se planea el proyecto y se capacita al

persona parainvolucrarlo en el SGC, lo anterior se muestra en el capitulo cuatro. Mientras
que en e capitulo cinco se presenta la implementacion del SGC, asi como los resultados
obtenidos de las diversas evaluaciones redlizadas a dicho SGC; es mediante las
evaluaciones a SGC que se obtienen las &reas de oportunidad y por lo tanto la megjora a

dar accion a dichas areas de oportunidad; ademés se expone |os resultados obtenidos en la

autoevauacion y la auditoriaal SGC.

Las conclusiones presentan e cumplimiento de los objetivos establecidos, asi como la
ayuda que brindo la metodologia de desarrollo para el proyecto, las implicaciones para la
JII'y los trabajos que se podrian redlizar a partir de éste proyecto.

En los Anexos se muestra la siguiente informacion: Anexo 1. Entrevistas redlizadas al Jefe
de Ingenieria Industrial acerca de los procesos de Ensefianza- Aprendizaje e Investigacion,
Anexo 2: Procedimiento para la daboracion de procedimientos y la Plantilla para realizar
procedimientos, Anexo 3: Procedimiento de control de documentosy Su respectivo registro
de Modificaciones a Documentos, Anexo 4. Plan de auditoria y por dltimo, Anexo 5:

Introduccion y conclusiones del informe final de la auditoria.
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1. Teoria dela calidad

En e presente capitulo se muestran los diferentes conceptos que la calidad ha tomado a
través del tiempo, asi mismo se muestra la importancia de la normalizacién en la industria
como en lavida diaria. Se mencionan las instituciones u organismos que se han creado para
evaluar la calidad en las empresas, centrandose principamente en b familia de normas
genéricas 1SO 9000, la cua es base del desarrollo de este proyecto, y finamente se
describen agunas técnicas que se ocupan para la meora continua dentro de las

organizaciones.

1.1 Evolucién e historia de la calidad

La calidad ha sido un aspecto importante en las operaciones de produccion a lo largo de la
historia; desde la pintura mura egipcia de alrededor de 1450 a.C. donde se muestra
evidencia de medicién e inspeccion hasta la Edad Media en donde € artesano era €
encargado de interpretar los requisitos de sus clientes y por lo tanto de la calidad. Sin
embargo, durante la Revolucion Industrial se dgjé a un lado la calidad y la produccion
masiva erala principa preocupacion. Con el paso del tiempo se retorné alaimportancia de
la calidad hasta que hoy en dia es importante la combinacién de cantidad y calidad (Evans,
2001).

En la Tabla 1.1 se muestra los diferentes conceptos que ha adquirido la calidad a paso del

tiempo.
Tabla 1.1 Conceptos de Calidad a través del tiempo (I nicio)
Epoca Evolucion dela calidad Concepto de la calidad
Determinar las caracteristicas de armas . . .
Hombre . - La calidad se obtiene cumpliendo sus
prehispani co y vestidos para  posteriormente necesi dades basi cas
mejorarlas
-~ La calidad se garantiza a haber un trato
. El artesano habil era el encargado de la| . .
Edad media fabricacion como de lainspeccion d|r_ecto ~con el _cl_lente y artesano, no
existen intermediarios
Finales del siglo | Operador de Control de Calidad — | La calidad era responsabilidad de cada
XIX responsable de su trabajo trabajador, sin embargo la prioridad erala
produccion, no asi la calidad.
L Supervisor de Control de Calidad — La caidad era respon.sa.bi_lidad de una
Principiosde 1900 | .- . . persona encargada de dirigir a un grupo,
dirige el trabajo de varios hombres : ; . S
sin embargo sigue sin ser laprioridad.
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Tabla 1.1 Conceptos de Calidad a través del tiempo (Final)
Fuente: Elaboracion propia basado en Evans (2001) y Feigenbaum (1990)

Epoca Evolucion de la calidad Concepto de la calidad
Primera guerra gu%r::\(/)ilsg? %?:ilg:duzoglr:\nspifjcr:n%rr]o_ 32 La calidad se garantiza inspeccionando
[ : - I :
mundial trabajadores. Inspeccion a 100% cada uno delos productos
Durante la Control estadistico de la calidad - se | La calidad se asegura inspeccionando
segunda guerra utilizan procedimientos estadisticos de | solo unamuestra de un lote. Si la muestra
mundial muestreo es aceptable en calidad, el lote se acepta.
o ura | Losisponees cesrllaon wna cutura | [ 1= o0 1 B0 s
segunda g de la mejora continua (kaizen) .
mundial por los japoneses

Posterior a la segunda guerra mundial, diversos persongjes fueron base para el desarrollo de
la calidad, ya que redlizaron grandes aportaciones a la misma. Dichos personajes conocidos

también como fil6sofos o gurus de la calidad, han definido la calidad de la siguiente manera:

Para Edgard W. Deming (Evans, 2001), un producto o servicio tienen calidad si sirven de
ayuda a aguien y disfrutan de un mercado bueno y sostenido. Mientras que para Joseph
Juran (Evans, 2001) la calidad se define con base a dos puntos. 1) Rendimiento del
producto que da como resultado la satisfaccion del cliente. 2) Libertad de deficiencias en el
producto, que evita lafalta de satisfaccion del cliente, la “adecuabilidad para el uso”. Segin
Philip B. Crosby (Evans, 2001) la calidad es cumplir con los requisitos del cliente. De
acuerdo con Kaoru Ishikawa (Evans, 2001) la calidad es disefiar, manufacturar y mantener
productos econdmicos Utiles y siempre satisfactorios para el consumidor. Por otra parte,
Armand V. Feigenbaum (Evans, 2001) establece que la calidad es una herramienta
estratégica empresaria que requiere de involucrar atodos en la organizacién, y promovio e
uso de costos de calidad como una herramienta de medicion y evauacion.

Para complementar, la Figura 1.1 muestra a los filésofos de la calidad asi como las

significativas aportaciones que realizaron a la misma, y los cuaes han sido base para su
evolucion.
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Valdés (2002) es uno de los multiples autores de la calidad, que esquematizo la historia de
la calidad en generaciones. Existen cinco generaciones de la calidad, las cuales muestran
sus caracteristicas principales en cada generacion, y la forma en que han ido cambiando con
el paso del tiempo (Figura 1.2).

Primera generacion: Calidad por Inspeccion. La calidad es una herramienta y esta
orientada al producto, la empresa toma conciencia de la importancia de la calidad y
determina que puede estar sujeto a medicion y control. No existe orientacion al clientey los
costos se incrementan por inspeccién, reproceso y desperdicio, ademés de elaborar

productos masivosy sin diferenciacion.

Segunda generacion: Aseguramiento de la calidad. La calidad es una herramienta y esta
orientada a los procesos productivos que aseguren que los productos cumplan con las
especificaciones predeterminadas, la calidad degja de ser un sistema correctivo y se
convierte en uno preventivo. El personal de produccién lleva un autocontrol al ser
responsable de la parte del proceso que le corresponde. Se aplican los puntos criticos de
control sobre € proceso y se reduce la variabilidad del mismo, se utilizan las 7
herramientas estadisticas de control y €l ciclo PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar). La
empresa se encuentra en condiciones de certificarse por parte de los sistemas
internacionales de aseguramiento de calidad. No se toman en cuenta las necesidades del
cliente y la empresa asume que los productos y servicios ofrecidos son los requeridos por €l

mercado. La capacitacion es adiestramiento simple en |as funciones basi cas de cada puesto.

Tercera generacion: Proceso de calidad total. La calidad es la estrategia de la empresa 'y
esta orientada a cliente. El liderazgo del proceso lo asume el director general y se convierte
en € principa responsable de la calidad de la empresa. Se determinan las necesidades,
requisitos y especificaciones del consumidor y se comparan con los de la empresa. Seinicia
el desarrollo del persona con enfoque de calidad. Se aumentan los costos de la empresa a
tratar de reducir la brecha entre las especificaciones del cliente y los bienes que en realidad

ofrece. El liderazgo se basa en las habilidades personales de |os jefes.

Cuarta generacion: Proceso de mejora continua. La calidad es la estrategia de la empresay
Se orienta a mejorar continuamente y a optimizar todas las actividades de la empresa hacia
el cliente externo. El liderazgo del proceso de calidad comienza a delegarse en todos los

integrantes de la organizacion. El proceso de calidad comienza a ser rentable por la
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reduccion de la brecha entre especificaciones de la empresa y los del cliente. Los grupos
naturales de trabgjo se transforman en equipos de mejora continua a aumentar la madurez

de los lideres y colaboradores. La efectividad con la que se comunique lamision y lavision
de la empresa alineara a todos los integrantes de la organizacién hacia metas compartidas.

Se utilizan métodos avanzados para la optimizacion de los procesos (Justo a Tiempo).

Establecimiento de cadenas cliente-proveedor internas y obtencion de premios nacionales y
reconocimientos a la calidad

Quinta generacion: Reingenieriay calidad total. La calidad se redisefia por la empresa, se
orienta a estructurar procesos completos hacia e cliente externo, se eliminan barreras
interdepartamentales. La base del funcionamiento de la empresa depende de la mision, la
vision y los valores compartidos, mejora la capacidad de respuesta hacia € cliente externo
debido a procesos de reingenieria, la empresa se desarrolla arededor de los procesos clave
0 esenciales, los costos disminuyen a organizar la empresa por procesos complejos, se
eliminan tareas duplicadas, lainformacion es vital para el éxito del proceso, los sistemas de
informacion tienden a reducir su tiempo de obtencion y procesamiento, la evaluacion es por
resultados, reduccion drastica de costos de procesos e indirectos, la empresa incrementa su

capacidad de respuesta y flexibilidad.
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1.2 Nor malizacion/Estandarizacion

La normelizacion o estandarizacion es un instrumento de ordenamiento tecnolégico que
ofrece a la sociedad importantes beneficios, a facilitar la adaptacién de los productos,
procesos y servicios a los fines a los que se destinan, protegiendo la salud y € medio
ambiente, previniendo los obstaculos a comercio y facilitando la cooperacion tecnol dgica
(SicaNews, 2002).

Para conocer como se lleg6 a la necesidad de dar un orden a los productos o elaborarlos de
acuerdo a una guia establecida, se menciona a continuaciéon algunas de las primeras
actividades desarrolladas para estandarizar productos, posteriormente procesos y finalmente

|os sistemas.

En un principio se busca la normalizacion de productos, 1o cua se dice que tiene sus
origenes con Eli Whithey, el llamado padre de la normalizacion fue el encargado de
fabricar 10,000 mosquetes y para €ello dividid el proceso productivo en varias fasesy armo
grupos para la elaboracion de cada parte del mosquete, con lo cual consiguid la
intercambiabilidad de partes y rapidez de produccion (Esponda, 2003).

Posteriormente se llegd a la normalizacion de procesos, donde el primer paso fue la
division del trabajo. Debido a esta division cada obrero se ocupa siempre de la misma clase
de operaciones, y entre todos los obreros de una fabrica se alcanza un resultado comun por
la reunidn de sus esfuerzos. Adam Smith muestra el jemplo de una fabrica de alfileres, en
la cual diez operarios encargados de dieciocho operaciones, divididas entre ellos, producen
48,000 alfileres por dia, 0 sea 4,800 dfileres por cada hombre; mientras que si cada obrero
hubiera tenido que hacer las dieciocho operaciones, 0 sea estirar €l aambre, cortarle,
encabezarle, lustrarle, encartonarle, empaguetarle, etc., dificilmente hubiera podido hacer
20 alfileres a dia (Valdés, 2002).

Asi sellegd ala normalizacion de sistemas que tiene su origen en |os afios cincuenta en que
por aspectos bélicos se cred la necesidad de formalizar estos sistemas de calidad, teniendo
una continuacion en la industria aeroespacial y nuclear, éstas refiriéndose, en mucho, a los
aspectos de seguridad (Evans, 2001).

Entre los beneficios que se obtienen a normalizar, encontramos los siguientes (SicaNews
2002):
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Facilitala intercambiabilidad y polifuncionalidad de los componentes.
Racionaliza variedades y tipos de productos.

Meoralagestiony € disefio.

Agiliza el tratamiento de los pedidos.

Facilitala comercializacién de los productos y su exportacion.
Simplifica la gestién de compras.

Establece niveles de calidad y seguridad de los productos y servicios.
Informa de las caracteristicas del producto.

Establece politicas de calidad, medioambientales y de seguridad.
Ayuda a desarrollo econdémico.

Agiliza & comercio.

1.3 Organizacion Internacional parala Normalizacion

Como se observa anteriormente la normalizacién ha tomado una gran importancia a lo
largo del tiempo, y de ella se obtienen amplios beneficios, de ahi la creacion de la
Organizacion Internacional parala Normalizacion (1SO, por sus siglas en inglés), lacual es
un organisno encargado de unificar normas aplicables en diversos paises. 1ISO empezo a
estandarizar productos, que solo se aplicaban a determinadas empresas encargadas de la
fabricacion de los mismos; conforme avanzo el tiempo, se desarrollaron normas para
controlar procesns, las cuales eran aplicables a ciertas empresas hasta que finalmente
[legaron a punto en e que se desarrollaron normas aplicables a cualquier empresa, no
importando procesos 0 productos desarrollados en las mismas, debido a su enfoque
sistémico.

1.3.1 Higtoriade1SO

Fue al término de la Segunda Guerra Mundial, exactamente en 1946, cuando delegados de
25 paises se reunieron en Londres y decidieron crear una nueva Organizacion Internacional,
cuyo objetivo seria facilitar la coordinacion y unificacion de estandares industriales

universales.



Disefio, implementacion y mejora del SGC de la Jefatura de Ingenieria Industrial 37

Empez6 sus operaciones oficialmente el 23 de Febrero de 1947. De acuerdo con la pagina
oficial de Organizacion Internacional de Normalizacion (www.iso.ch), 1ISO no es un
acronimo; ya que proviene del griego iso, que significa “igual”. Es un error comun el
pensar que 1SO significa International Standards Organization, o algo similar; en inglés su
nombre es International Organization for Standardization, mientras que en francés se
denomina Organisation Internationale de Normalisation; € uso del acronimo conduciria a
nombres distintos: 10S en inglés y OIN en francés, por lo que los fundadores de la
organizacion eligieron ISO como la forma cortay universal de su nombre.

132180

ISO es un organismo no gubernamental, cuyo objetivo primordial es promover el desarrollo
de la normalizacién y actividades relacionadas en € mundo, cuya finalidad es facilitar el
intercambio internacional tanto de bienes como de servicios. Ademés, promueve €
desarrollo y la cooperacion en la esfera de las actividades intelectuales, cientificas y
econdmicas, € resultado de los trabajos de la ISO se reflga finamente en acuerdos
globales, los cudes se publican como normas internacionales (Secretaria Economia 2006).
ISO es una red de los Ingtitutos Nacionales de Estandares de 156 paises, con base a un
miembro por pais, con una Secretaria Central en Ginebra, Suiza; la cua coordina todo €l
sistema. 1SO es capaz de actuar como una Organizacion Unificadora en la que € consenso
se puede alcanzar con kase en soluciones que contengan tanto los requerimientos de los
negocios como las necesidades de la sociedad (Pagina oficia 1SO 2006).

1.3.3 Estructura de SO

La Secretaria de Economia menciona la siguiente estructura, la cua esta conformada por

las partes que se muestran en la Tabla 1.2:

Tabla 1.2 Estructuradela SO (Inicio)
Fuente: Elaboracion propia con base ahttp://www.economia.gob.mx/?P=516

Estructura Funciones principales
Asamblea General Elaborar el Reporte Anual de ISOy el Plan Estratégico Plurianual delSO

Vigilar que el trabajo que se lleva a cabo se realice dentro de las disposiciones que

Consgjo o o
= se encuentran en los Estatutosy en las Reglas de Procedimiento de la Organizacion.

Ayudaal Consejo a estudiar asuntos de administracion y organizacion que pudieran
Junta Directiva surgir entre las reuniones del Consejo y toma medidas en nombre del Consgjo para
la designacion de Presidentes de Comités Técnicos.
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Fuente:

Tabla 1.2 Estructuradela SO (Final)
Elaboracion propia con base ahttp://www.economia.gob.mx/?P=516

Estructura

Funciones principales

Junta Técnica

Asesora a Consgjo en todos los asuntos de la organizacion, coordinacion y

planeacion del trabajo técnico de la 1SO. Revisay aprueba titulos y alcances de
Comités Técnicos individuales para garantizar la mayor coordinacion y evitar hasta
donde sea posible la duplicidad de trabajos

CASCO (Comité
para e

aseguramiento de la
Conformidad)

Estudia medios para el aseguramiento de la conformidad de producto, procesos,
serviciosy sistemas de calidad con las normas apropiadas u otras especificaciones
técnicas, prepara guias para pruebas, inspeccion y certificacion de productos,
procesos, y servicios y aseguramiento de sistemas de calidad, laboratorios de
ensayos, organi smos de inspeccion, certificacion para su operacion y aceptacion.

COPOLCO (Comité

para Politicas del
Consumidor)

Estudia los medios para ayudar al consumidor a beneficiarse con la Normalizacion
Nacional eInternacional

DEVCO (Comité de
Desarrollo)

Identificalas necesidadesy analizalas propuestas de paises en vias de desarrollo en
campos de la normalizacion (Control de Calidad, Metrologia, Certificacion, etc.) y
los apoya para solucionar dichas necesidades.

INFCO (Comité de
Informacion)

Promueve los objetivos establecidos en la Constitucion de ISONET (Red de
Informacion de la 1SO), ayuda en la armonizacion de las actividades de los centros
de informacion sobre normas, regulaciones técnicas y asuntos relacionados,
fomenta el uso de Normas Internacionales en el trabajo de |os Centros Individuales
de Informacién y del sistema de trabajo en conjunto, estimula el intercambio de
conocimientos y experiencias entre los centros y fomenta el entrenamiento de
personal paralainformacion internacional.

REMCO  (Comité
sobre Materiales de
Referencia)

Establece definiciones, categorias, niveles y clasificacion de materiales de
referencia que emplea la 1SO, formula el criterio que debera aplicarse para la
sel eccion de fuentes que se mencionan en los documentos de lalSO.

STACO (Comité
Permanente para €
Estudio de los
Principios de
Normalizacién)

Elabora e informa sobre los métodos para la identificacién de necesidades de
normalizacion y para la seleccion de prioridades, incluyendo métodos para medir
los efectos de la normalizacion. Elabora la clasificacién de los diferentes tipos de
normas, las definiciones bésicas para la normalizacion y los principios para la
preparacion de las normas, asi como |os métodos de adiestramiento en el campo de
lanormalizacion.

Comités Técnicos de
lalSO

Elaborar, emitir, difundir y mantener la normatividad, asi como administrar su
relacién con otras normas.

1.3.4 Normas Genéricas

En la pagina oficial de 1SO se menciona que desde 1947 hasta la actualidad, 1SO ha

publicado mas de 15000 Normas Internacionales, entre las que se encuentra la familia de

ISO 9000 e ISO 14000, que son las més conocidas. La primera se convirtio en una

referencia internacional para los requerimientos de calidad; la segunda tiene como meta

ayudar a las organizaciones a minimizar los efectos que son perjudicides a medio

ambiente.
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Ambas normas son conocidas mundiamente como “Normas de Sistemas de Gestion
Genéricos’. Sistema de Gestion porque se refiere a lo que la organizacidén hace para
administrar sus procesos o0 actividades y Genéricos porque se puede aplicar a cualquier
organizacion, sea grande o0 pequefa, sea de productos o servicios(www.iso.ch).

1.3.4.11S0 9000
La familia de normas 1SO 9000 fue desarrollada por € Comité Técnico 176 (ISO/TC 176)

gue se formo en 1979 para estandarizar la actividad a nivel mundial en administracién y
aseguramiento de calidad. La familia de normas ISO 9000 es un conjunto de normas
internacionales y guias de calidad que ha obtenido una reputacion mundial como base para
establecer sistemas de gestion de calidad. A continuacion se mencionan las normas que
integran a la familia 9000 (Folleto Seleccion y uso de la tercera edicion de las normas 1SO
9000):

I SO 9000:2000 — Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.
I SO 9001:2000 — Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

SO 9004:2000 — Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la mejora del
desempefio.
De acuerdo a la Norma 1SO 9000, se han identificado ocho principios de gestion de la
caidad que pueden ser utilizados por la ata direccion con € fin de conducir a la

organizacion hacia una mejora en e desempefio y los cuaes constituyen la base de las
normas de los sistemas de gestion de la calidad:

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

esforzarse en exceder sus expectativas.

2. Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en e cua €
persona pueda llegar a involucrarse totalmente en e logro de los objetivos de la
organizacion.

3. Participacion del personal: € personal, a todos los niveles, es la esencia de una

organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para
el beneficio de la organizacion.
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4. Enfoque basado en procesos. un resultado deseado se alcanza mas eficientemente

cuando las actividades y |0s recursos relacionados se gestionan como un proceso.

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

organizacion en el logro desus objetivos.

6. Mgora continua: la mejora continua del desempefio global de la aganizacion

deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones eficaces se

basan en €l andlisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con e proveedor: una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta

la capacidad de ambos para crear valor.
1.3.4.2 10 14000

Organizaciones de todo tipo estan cada vez mas interesadas en alcanzar y demostrar un
solido desempefio ambienta mediante € control de los impactos de sus actividades,
productos y servicios sobre e medio ambiente, acorde con su politica y objetivos
ambientales. Las normas mexicanas sobre gestion ambiental tienen como finalidad
proporcionar a las organizaciones los e ementos de un sistema de gestion ambienta eficaz
gue puedan ser integrados con otros requisitos de gestion, y para ayudar a las
organizaciones a lograr metas ambientales y econdmicas. Estas normas, a igua que otras
normas mexicanas, no tienen como fin ser usadas para crear barreras comerciales no
arancelarias, o para incrementar 0 cambiar las obligaciones legales de una organizacion
(1SO 14001).

La pégina oficial de ISO menciona que la familia de normas 14000 fue desarrollada por €
Comité Teécnico 207 (ISO/TC 207) formado en 1993 como una respuesta concreta del
compromiso de ISO en el reto del Desarrollo Sustentable, e cual fue tomado en cuenta en

1992 en la Conferencia de las Naciones Unidas en cuanto Desarrollo y Medio ambiente.

La familia de normas 14000, se encuentra integrada por las normas mencionadas a

continuacion:
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SO 14001:2004. Sistema de gestion ambiental — Requisitos con orientacion para

U UsO

ISO 14004:2004. Sistema de gestion ambiental — Directrices generadles sobre
principios, sistemas y técnicas de apoyo
ISO 14031:1999. Gestion ambiental — Evaluacion del desempefio ambiental —

Directrices

ISO 19011:2002. Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de la
calidad y/o ambiental

SO 14020:2000. Etiquetas y declaraciones ambientales — Principios generales

ISO 14021:1999. Etiquetas y declaraciones ambientales — Autodeclaraciones
ambientales (Etiquetado ambiental Tipo I1)

SO 14024:1999. Etiquetas y declaraciones ambientales — Etiquetado ambiental
Tipo | — Principiosy procedimientos
SO 14040:1997. Gestién ambiental — Andlisis del ciclo de vida — Principios y

marco dereferencia
SO 14050:2002. Gestion ambiental — Vocabulario
ISO 14015:2000. Gestion ambiental — Evaluacion ambienta de sitios y

organizaciones (EASO)

1.4 Sistemas de Gestion de la Calidad

En laactualidad es comun referirse a los sistemas de gestion de calidad, sin embargo, pocos
saben a qué se refiere; es por eso que para conocer su significado, se definen a continuacion
sus elementos, exceptuando €l de calidad, que ya ha sido descrito en la seccion 1 de este
capitulo:

Johansen (1993) menciona que un sistema en una organizacion es € conjunto de partes
coordinadas y en interaccion para alcanzar un conjunto de objetivos. El ser humano es un
sistema con muchas partes diferentes que contribuyen de distinta forma a mantener su vida,
su reproduccién y su accion. Sabiendo que existen sistemas abiertos y cerrados, un sistema

abierto es aquel gque interactta con su medio, importando energia, transformando de alguna
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forma esa energia y finalmente exportando la energia convertida, en cambio un sistema sera
cerrado cuando no es capaz de llevar a cabo esta actividad por su cuenta. Ademéas menciona
que los elementos de un sistema son: los elementos de entrada, proceso de conversion,

corrientes de salida 'y la comunicacion de retroalimentacion.

Blanco-Illescas (1997) menciona que la gestion de toda institucién consiste finalmente en
realizar cosas por un grupo de hombres, con objeto de obtener ciertos resultados, de la
manera més eficaz y econdmica posible. Se trata siempre de escoger las acciones en
funcidén del resultado que se espera obtener y de los medios de que se dispone. Una gestion

racional implica
a Laidentificacion y prevision de las necesidades a satisfacer. La determinacion de
los objetivos que pueden ser perseguidos, para satisfacer estas necesidades. La

busqueda de las acciones mas eficaces, para alcanzar estos objetivos.

b. Ladecisién en si misma, es decir, la eleccién entre las acciones posibles, teniendo

en cuenta los recursos disponibles hoy y las previsiones en €l futuro.
c. Ejecucién de la decision.
d. Por ultimo, el control de la gjecucion que tiene por objeto asegurar que |os objetivos

son alcanzados, con base a los medios previstos y también, eventualmente, |levando

acabo latoma de acciones correctivas.

Tomando en cuenta las definiciones anteriores, se puede decir que un Sistema de Gestion
de la Cdidad (SGC) es & conjunto de partes coordinadas y en interaccion para alcanzar un
conjunto de objetivos y metas de calidad basados en los ocho principios de la norma SO
9001:2000, los cuales seran realizados por €l personal de la organizacién con lafinalidad de
obtener ciertos resultados, de la manera mas eficaz y econdmica posible y sobre todo

buscando la mejora continua.
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1.4.1 Modelos actuales de gestion de la calidad.

Debido a interés que se le ha dado a la calidad en productos y servicios se ha creado la

necesidad de estandares mundiales de calidad, los cuales han aceptado y acogido diversas

organizaciones ya sean nanufactureras, de servicios 0 la combinacion de ambas. En la

Tabla 1.3 se muestran los modelos que actualmente se encuentran en funcionamiento en

diversas empresas.

Tabla 1.3 Modelos actuales de Gestion dela Calidad (I nicio)
Fuente: Elaboracién propia basada en Peralta (2002)

Modelos de Calidad .P.r|n0|p,|os/Cr|ter|os . Aplicacion STIE==S
Requisitos o areas de evaluacion ganadoras
Valor superior parael cliente
Modelo | Liderazgo meicanss
Nacional Desarrollo del personal industriales 2005 CFE
para la | conocimiento organizacional iales Division de
Calidad neme o comeraiales ¥ 4 | pistripucion
Total Planeacion Servicios, Centro
Cadenas de valor instituciones ;
(México) educativas y de Occidente
Impacto en la sociedad gobierno.
Valor creado: resultados
Moddo d Liderazgo Ema%resasd
odelo de e - estadounidenses
Excelencia | Dianificacion gstrateglca de manufactura, | 2005 Sunny
en la | Enfoque del clientey de mercado servicios, Fresh Foods,
Gestion Informaciony andlisis educacion y | Inc.,
Malcolm Enfoque del recurso humano organizaciones Monticello,
Baldrige L, del cuidado | Minn.
Gestion de procesos - .
(EV) ) médico, no siendo
Resultados empresariales publicas.
Politicas
Organizacioén
Informacion
Estandarizacion
Modelo Desarrollo delos recursos humanos E mg;g:z no | 2005 Thai
Geremal Actividades de aseguramiento de la }ggonesas y Acrylic Fibre
Deming calidad : ' Co., Limited
. privadas Y| (Taland
(Japon) Actividades de mantenimiento y | publicas. (Tailandia)

control

Actividades de mejora
Resultados

Planes futuros
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Tabla 1.3 Modelos actuales de Gestion de la Calidad (Final)
Fuente: Elaboracion propia basada en Peralta (2002)

. Principios/Criterios . Empresas
Modelos de Calidad . , ., Aplicacién
Requisitos o areas de evaluacion P ganadoras
Orientacion hacia los resultados
Orientacion al cliente
Modelo de| . )
la Liderazgo y coherencia
Fundacion | Gestion por proceso y hechos 2005 R |
Europea Desarrollo e implicacion de las | Empresas YPE Cl eps;
para la | personas privadas Y| corufia
Gestion de | proeesy continuo de aprendizaje, | PUblicas. P
la Calidad | | g _ ap a¢€, Aludec bérica
innovacion y mejora
(EFQM) .
Desarrollo de alianzas
Responsabilidad social de la
organizacion
Enfoque al cliente
Liderazgo
Participacién del personal
N .
%4150 \". Estandares | Enfoque basgdo €en procesos 5 Empresas
2190007 1so9000 | Enfoque de sistema paralagestion pablicas y 2005 BIMBO
BN v 2 (Internac) | Mejoracontinua privadas Barcel Y ucatan
s Enfoque basado en hechos para la
toma de decisiones
Relaciones mutuamente beneficiosas
con €l proveedor.

1.5MegoraContinua

Para la mejora de sistemas, procesos y productos existen diversas metodologias, las cuales
sirven principalmente para encontrar Areas de Oportunidad, en donde se puede prestar mas
atencion y de ésta manera mejorar |os sistemas, procesos o productos.
La mejora continua se refiere a la actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos (Norma 1SO 9000:2000).
De acuerdo a la Norma I SO 9000:2000 la mejora continua es la actividad recurrente para
incrementar la habilidad para el cumplimiento de los requerimientos. Entre las acciones
destinadas a la mejora se encuentran:

- Andisis y evaluacion de la situacion existente para identificar las areas para la

mejora.

- El establecimiento de los objetivos para la mejora.
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- Labusgueda de posibles soluciones para lograr 10s objetivos.

- Laevauacion de dichas soluciones y su seleccion.

- Laimplementacion de la solucién seleccionada.

- La medicion, verificacion, andisis y evauacion de los resultados de la
implementacion para determinar que se han alcanzado |os objetivos.

Para llevar a cabo la megjora continua se necesita hacer uso de técnicas 0 metodologias que
permitan conocer las areas de oportunidad (Figura 1.3). A continuacion se describe

brevemente algunas metodol ogias utilizadas:

El Ciclo Deming es una metodologia de mejoras. Originamente se conocia como €l ciclo
Shewhart en honor a su fundador, Walter Shewhart (Evans, 2001), pero en 1950 los
japoneses le cambiaron e nombre a ciclo Deming. Este ciclo estd compuesto por cuatro
etapas. planear, hacer, estudiar y actuar. La etapa de planear analiza la situaciénactual,
reline informacion y planea para la megiora. Sus actividades incluyen la definicion del
proceso, sus insumos, resultados, clientes y proveedores;, comprender las expectativas del
cliente; identificar problemas; probar teorias de las causas, y desarrollar soluciones. En la
etapa de hacer, € plan se pone en préctica a prueba. Esta implementacién limitada es un
experimento para evaluar una solucion propuesta y brindar datos objetivos. La etapa de
estudiar/verificar determina si durante el ensayo el plan esta funcionando correctamente, o
s se han encontrado problemas u oportunidades adicionales. Se proponen nuevas
soluciones y se evallian, volviendo a la etapa de hacer. En la Ultima etapa, actuar, € plan
final se pone en préctica y las mejoras se convierten en normas y se ponenen practica de

manera continua (Evans, 2001).

Seis Sgma es una filosofia de trabajo que consiste en mejoramiento continuo de productos
y procesos (Escalante, 2003). Su propdsito es mejorar procesos resolviendo problemas, en
donde es preciso identificar el proceso que contiene €l problema (Liquete, 2002). El

proceso de mejora contempla 8 fases (Zitec consultores, 2002):

- Reconocimiento
- Definicion

- Medicion

- Andiss
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- Megora

- Control

- Estandarizacion

- Integracion
Kaizen es e meoramiento continuo de las préacticas de trabajo y de la eficiencia de
personal, como una filosofia empresarial. Se basa principamente en la orientacion a
procesos, |os cuales deben perfeccionarse para dar mejores resultados; es el compromiso de
la gerencia para el mantenimiento y mejoramiento (Imai, 1998).
La meta final del kaizen es & meoramiento, se debe saber qué aspectos de las actividades
empresariales necesitan mejorarse y larespuesta es Calidad, Costo y Entrega. La calidad se
refiere no sdlo a la calidad de productos o servicios terminados, sino también a la calidad
de los procesos gque se relacionan con dichos productos o servicios. Costo se refiere a costo
total, que incluye disefio, produccién, venta'y suministro del producto o servicio. Entrega
significa despachar atiempo e volumen solicitado. Cuando se cumple con calidad, costo y

entrega, los clientes estén satisfechos (Imai, 1998).

De acuerdo con la norma I SO 9000 la Auditoria es un proceso sistemaético, independiente y
documentado para obtener evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con €l fin
de determinar la extension en que se cumplen los criterios de auditoria, y a partir de la

evaluacion obtener las oportunidades de mejoray trabgjar en ellas.

La norma ISO 9004 establece que la Autoevaluacion es una evaluacion cuidadosamente
considerada que resulta en una opinién o juicio respecto de la eficacia y €ficiencia de la
organizacion y de la madurez del Sistema de Gestion de la Calidad. La autoevaluacion la
realiza normalmente la alta direccién de la organizacion y sirve para conocer las areas de
oportunidad antes de que ocurra un problemay ponerle atencion a dichas éreas.

Este capitulo presentd la evolucién y las cinco generaciones de la calidad, asi como el
significado del SO que es la or ganizacion que elabord las normas genéricas, que hoy en dia
son aplicables a cualquier empresa; los Modelos de calidad, que permiten conocer |os
requisitos o criterios que toma en cuenta cada uno de ellos; finalmente se presentaron
algunas de las técnicas de mejora continua.
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2. La calidad en la Educacién Superior en México

2.1 Educacion Superior en México

La educacion superior es un medio estratégico para acrecentar € capital humano y social de
la nacion, y la inteligencia individual y colectiva de los mexicanos, para enriquecer la
cultura con las aportaciones de las humanidades, las artes, las ciencias y tecnologias; y para
contribuir al aumento de la competitividad y €l empleo requeridos en la economia basada
en el conocimiento (SEP, Programa Nacional de Educacién 2001-2006:183).

La educacion superior comprende los estudios posteriores a los de la educacion media
superior, la cual se imparte en instituciones publicas y particulares y tiene como finalidad la
formacién de personas en los niveles técnico superior universitario o profesional asociado,
licenciatura, especialidad, maestria y doctorado. Las actividades de las ingtituciones de
educacién superior varian segun € tipo y mision de cada una. Entre dichas actividades se
encuentran; la docencia, investigacion cientifica, humanistica y tecnolégica; estudios
tecnolégicos y extension, preservacion y difusion de la cultura (Informe Nacional sobre la
Educacion Superior en México, 2003).

Es importante mencionar que a lo largo del tiempo, la educacién superior ha sufrido
diversos cambios, desde la época de la colonia de México donde tienen sus origenes los
centros de ensefianza, lo cual fue e primer paso para € desarrollo de la educacion superior
en México evolucionando hasta llegar a la introduccion del concepto de calidad en las
instituciones educativas en la Tabla 2.1 se muestra la evolucion que hatenido la Educacion
Superior en México.

Tabla 2.1 Evolucion histérica de la educacion superior (Inicio)
Fuente: Elaboracién propia basada en Informe Nacional de Educacién Superior en México

Epoca Evolucion Mision
Colonia Origenesdelos centros de ensefianza. | Formar  hombres  piadosos,  de
sentimientos MOoNArquicos y

Se constituyé la Real y Pontificia
Universidad de M éxico.

México Se promulga el decreto que fund6 los | Dar inicio a la educacién gratuita a la
independiente establecimientos de la instruccion | poblacion del D. F.

publica en el Distrito Federal. Como
resultado de estas reformas, seis
escuelas fueron establecidas bajo la
denominacion de establecimientos.

respetuosos de lo tradicional.
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Tabla 2.1 Evolucién histérica de la educacion superior (Final)
Fuente: Elaboracion propia basada en Informe Nacional de Educacion Superior en México y Luengo (2003)

Epoca

Evolucién

Misién

De 1834 hasta la
época de
Maximiliano

En el imperio de Maximiliano se fren6
la corta vida de siete afos de la
universidad.

Retrasar el desarrollo de la educacién
publica.

Durante la Republica
Restaurada

Surge en 1867 la Ley Organica de
Instruccion Pablica.

Retomar el desarrollo de la educacion
publica.

Durante €l Porfiriato

En 1876 se estableci6 claramente d
ambito de la educacién publica. La
Universidad Nacional de México, fue
inaugurada el 22 de septiembre de
1910.

Impulsar a través de la educacién, los
cambios esenciales para la
reconstruccion del pais.

Al triunfo de la
Revolucién

Se permitié que algunas instituciones
se convirtieran en universidades
estatales. Creacion de la Secretaria de
Educacion Pablica (SEP) en 1921

Establecer un organismo encargado del
control de lasinstituciones educativas.

De 1929 a 1950

Se otorgd la autonomia a la
Universidad Nacional. La nueva
universidad dio lugar a un proceso de
creacion de universidades nacionales y
estatal es.

Mostrar que el compromiso con la
educacion gratuita se cumple mediante
lacreacién de universidades estatal es.

De 1950 afinales de
|os setenta

En 1976 se firmara un convenio entre
la Direccién de Planeacion de la SEP y
la ANUIES, donde se establecen los
lineamientos generales para captar y
procesar lainformacion pertinente; para

ello,, se aprobaron  formularios
requeridos para obtener  datos
institucionales.

Obtener informacién de las
instituciones educativas y procesarlas
paralarealizacién de un andlisis de las
mismas.

En los ochenta

Las instituciones de educacion superior
han ido apuntando, desde entonces,
hacia una nueva redefinicion en
relacion con la sociedad y con las
autoridades educativas en el ambito
federal y estatal. Se acentla la
expansion de la educacion superior
privada.

Tomar en cuenta a la sociedad y los
organismos encargados de controlar a
las instituciones para promover la
educacion.

En los noventa

Desplazamiento de la planeacion hacia
laevaluacion, y con ello del control del
procesoc a la verificacion de los
productos. Se dio inicio a las
evaluaciones institucionales tanto en las
universidades como en los institutos
tecnol dgicas publicos.

Avanzar en el uso de SGC en los
institutos de educacion como medio
para aumentar la satisfaccion de los
clientes.
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2.2 Calidad en la Educacion

En Europa, a findes de la década de 1980 algunos escasos institutos de ensefianza y
formacion comenzaron a implementar métodos "industriadles’ de la calidad, tales como la
Gestion Total de la Calidad (GTC); a comienzos de los 90, algunas organi zaciones pioneras
aceptaron la familia de normas SO 9000. Desde entonces, son cada vez mas los datos que
indican que la adopcién de los principios y los métodos GTC, incluyendo los integrados en
los requisitos de las 1SO 9000, pudiera ser de importanciay utilidad para las organizaciones
educativas y formativas. NO es una sorpresa que las organizaciones de ensefianza o
formacion busguen de esta manera mejorar o mantener la calidad de la ensefianza o
formacion que imparten (Van den Berghe, 1997).

2.2.1 Concepto de calidad en la educacion

Una institucion de calidad es aguella capaz de mirarse a si misma con un espiritu abierto a
la mgiora y a cambio, con una conciencia clara de aquellos a quienes sirve, de sus
requerimientos y expectativas y de la necesidad de consistencia y pertinencia en su hacer
(Fosca, 2003).

El Programa Nacional de Educacion 2001-2006, del gobierro federal define un sistema

educativo de buena calidad de la siguiente manera:

“Un sistema de educacion de buena calidad es aquel que esta orientado a satisfacer las
necesidades del desarrollo social, cientifico, tecnol6gico, econémico, cultural y humano del
pais, es promotor de innovaciones y se encuentra abierto a cambio en entornos
institucionales caracterizados por la argumentacion racional rigurosa, la responsabilidad, la
tolerancia, la creatividad y la libertad; cuenta con una cobertura suficiente y una oferta
amplia y diversificada que atiende a la demanda educativa con equidad, con solidez
académica, y eficiencia en la organizacion y utilizacién de sus recursos. Un programa
educativo de buena calidad cuenta con una amplia aceptacién socia por la solida formacion
de sus egresados, atas tasas de titulacion o graduacion; profesores competentes en la
generacion, aplicacion y transmision del conocimiento, organizados en cuerpos académicos;
curriculo actualizado y pertinente; procesos e instrumentos apropiados y confiables para la
evaluacion de los aprendizajes; servicios oportunos para la atencién individual y en grupo

de los estudiantes; infraestructura modernay suficiente para apoyar €l trabajo académico de
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profesores y alumnos; sistemas eficientes de gestion y administracion; y un servicio socia
articulado con los objetivos del programa educativo”

La Organizacion para la Cooperacion y € Desarrollo Econdmico (OCDE) (1995) define la
educacién de calidad como aquella que "asegura a todos los jovenes la adquisicion de los

conocimientos, capacidades, destrezas y actitudes necesarias para equipararles para la vida
adulta’.

"La escuela de calidad es la que promueve el progreso de sus estudiantes en una amplia
gama de logros intelectuales, sociales, morales y emocionales, teniendo en cuenta su nivel
socioecondémico, su medio familiar y su aprendizaje previo. Un sistema escolar eficaz es el
gue maximizala capacidad de |as escuel as para alcanzar esos resultados.” (Marqués, 2002)
Teniendo como base las definiciones anteriores, la calidad en la educacién se fundamenta
principamente en la satisfaccion de las necesidades de los clientes de la institucion
educativa siendo éstos alumnos, comunidad, revistas cientificas, entre otros. Dicha
institucion debera trabgjar con sistemas eficientes de gestion, los cuales le permitan
prevenir y corregir posibles inconvenientes, los cuales una vez solucionados llevaran a la
mejora.

2.2.2 Dimensionesde la calidad en la Educacion

Hablar de calidad en la educacién incluye varias dimensiones, complementarias entre si, las

cuales se ohservan en laTabla 2.2.

Tabla 2.2 Dimensiones dela calidad en la educacion (I nicio)
Fuente: Laura Elena Y zaguirre Peralta. Calidad educativa e SO 9001:2000 en México.

Dimension Concepto

Es aquella que logra que los alumnos realmente
aprendan lo que se supone deben aprender, aquello
Eficacia que esta establecido en los planes y programa
curriculares, a cabo de determinados ciclos o
niveles.

Es aguella cuyos contenidos  responden
Aprendizaje en el sistema y a su pertinencia en | adecuadamente a lo que el individuo necesita para
términosindividualesy sociales. desarrollarse como persona, y para actuar en los
diversos &mbitos de |a sociedad.

Es aquella que ofrece a estudiante un adecuado
Procesos y medios que el sistema brinda a los | contexto fisico para e aprendizaje, un cuerpo
alumnos para el desarrollo de su experiencia | docente convenientemente preparado paralatareade
educativa. ensefiar, buenos materiales de estudio y de trabgjo,
estrategias didacticas adecuadas, etc.
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Y zaguirre (2004) menciona que la implementacion de un SGC en una organizacion
educativa trae consigo muchos beneficios, ta como una mejor administracion de los
procesos clave, un mejor control en las é&reas clave, una medicidn de un proceso de mejora,
un mayor involucramiento del personal en sus actividades diarias, lo cua propone una
motivacion 'y por ende una mayor productividad.

2.2.3 Evaluacion dela calidad en la educacion

Uno de los mayores desafios para un sistema educacional, 1o constituye la necesidad de
evaluar la eficaciay la eficiencia de su gestion. Asimismo la gran cantidad de variables que
intervienen dificultan ain mas el andlisis. La evaluacion en la educacion tiene por finalidad
determinar en qué medida se obtienen |os propdsitos y objetivos propuestos para el sistema
educacional, tanto en sus resultado interno, como en su impacto externo, esto es, cuan bien
se desarrolla la educacion, y poder de esta forma tomar decisiones para un mejoramiento
continuo (Léniz, 1993).

La evaluacion, parte de un proceso interno y participativo de reflexion por parte de la
unidad evaluada, denominado autoevaluacion, a cual le sigue un proceso de evaluacion
externa por pares, que permite desde una mirada externa, validar €l proceso interno. Todo
proceso de autoevaluacion concluye con un plan de mejoras que debe ser implementado
con base a la determinacion precisa de indicadores de logro y elementos de verificacion
(Fosca, 2003).

La evauacion es un importante factor de calidad y para que un sistema educativo que ha
planeado como meta la calidad en la educacion que ofrece, es necesario se establezcan
mecanismos de evaluacién en su conjunto, para analizar los aprendizajes de |os estudiantes,
los procesos educativos, € curriculo, los profesores y las escuelas. En este contexto es un
hecho que la evaluacion es un factor necesario para conceptualizar la calidad educativa, sin
embargo, para que efectivamente pueda existir una relacion entre evaluacion y calidad de la
educacion, se requieren importantes mediaciones cuya ausencia ha impedido, en muchos
lugares y en e pasado, que la existencia de evaluacion asegure la calidad de la educacion
(Y zaguirre, 2004).
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2.2 4 Elementos de un Sistema de Calidad en la Educacién
2.2.4.1 Liderazgo y calidad en Educacion

Liderazgo para la cdidad es la ciencia 0 habilidad de una persona para conducir una
organizacion de la situacion actual a una situacion futura comparativamente mejor, donde
las personas son € principal factor de cambio. Toyota menciona que liderazgo es lograr que
las personas realicen lo que la direccion espera, pero dentro de un ambiente agradable y

donde estén contentos.

El liderazgo basado en € Poder Legitimo, es decir, € que nace de la compatibilidad y
confianza con las personas, es un principio fundamental en gestion de calidad y una
consideracion importante en e liderazgo educacional, pues los profesores ensefian y
transmiten a los alumnos estilos de liderazgo que estos aplican durante el curso de su viday
desempefio laboral, en las organizaciones que participan y en €l hogar (Lepeley, 2003).
2.2.4.2 Los clientes de la Educacion

Lepeley (2003) menciona que cliente es un concepto nuevo en educacion y en gran medida
porgue tradicionalmente se consideraba a la educacion como un bien publico que ofrecia el
estado a la ciudadania, sin costo directo para € alumno o sus padres. Los alumnos son los
clientes directos de la educacion, esto debido a que reciben € beneficio inmediato de los
servicios educacionales. Pero la educacion ademés tiene clientes indirectos, son personas u
organizaciones que tienen demandas 0 necesidades de educacién y obtienen los beneficios
de la educacion impartida, sin ser consumidores directos de educacion, como los alumnos.
Son clientes indirectos los padres de familia, las fuentes laborales, la sociedad y la

economia
2.2.4.3 Calidad y Desarrollo de Profesores y Administradores

La educacion es una disciplina que requiere revision y actualizacion en forma permanente,
y los profesores tienen la mayor responsabilidad del pais: formar generaciones futuras. La
educacion adquiere gran importancia por e impacto que tiene en desarrollar la capacidad
de la fuerza laboral, €l nivel de productividad nacional y competitividad internacional. Un
ambiente de trabajo agradable, donde existe buena comunicacion entre las personas y las
divisiones, motiva alta colaboracion y permite utilizar € sentido del humor como un

instrumento efectivo para mejorar clima organizacional y disminuir conflictos laborales. Se
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debe considerar los siguientes puntos para € desarrollo de profesores y administradores
(Lepeley, 2003):
Oferta 0 acceso a programas de desarrollo profesional y actualizacion para

profesores.

Evaluacion del impacto de estos programas en relacion con las necesidades de los

alumnos y el proceso de aprendizaje.

Incentivar la participacion de profesores y administradores en e disefio, seleccion
de material, metodologia de instruccion y evaluacion de los programas de desarrollo

persona y profesional.

2.3 GuialWA2

En principio la guia fue redlizada en idioma inglés con € nombre de “International
Workshop Agreement (IWA-2) — Guidelines for the application of 1SO 9001:2000 in
educatior’, la cua fue publicada el 6 de noviembre del 2003. El grupo técnico de trabajo
para la creacion de la guia se conformo por la Unidad Administradora de Proyectos de
Modernizacion de Educacion Teécnica y Capacitacion (UAPMETYC) de la Scretaria de
Educacion Publica (SEP), e Instituto Politécnico Nacional, la Universidad Nacional
Autonoma de México y € Instituto de Estudios Educativos y Sindicales de América Latina.
Ademés participaron € Instituto Tecnologico y de Estudios Superiores de Monterrey,
integrantes del Sindicato Nacional de Trabajadores de la Educacion y representantes de la
industria, ingtituciones educativas privadas, empresas privadas, consultoria, asi como
especialistas de més de 120 paises con comentarios que enriquecieron la guia (Boletin 157
de Comunicacion Social de la SEP, Abril 20, 2004).

La SEP presentd ésta guia que orientard a las instituciones educativas del pais para
desarrollar los sistemas necesarios que permitan alcanzar la certificacion de calidad en €l
proceso de enseflanzaaprendizaje, avalada por normas internacionales. Con la
participacion de instituciones educativas y organizaciones sociaesy empresariales, se cred
la Guia para Facilitar la Aplicacion de la Norma 1SO 90001:2000 en Organizaciones
Educativas (IWA2 por sus siglas en inglés) para impulsar la calidad escolar en México. La
Guia IWA2 impulsara la gestion de cdidad y la comprension de las clausulas del 1SO con

recomendaciones para su aplicacion en un lenguaje comprensible para los educadores, asi
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como €l fortalecimiento de los procesos de autogestion de las escuelas (Pagina oficia de la

SEP, 2006).

2.4 I nstituciones con un Sistema de Calidad en la Educacion

En cuanto a instituciones educativas, operan con estandares de calidad 32 Universidades
Tecnol égicas adscritas a la Subsecretaria de Educacion Superior e Investigacion Cientifica
(SISEC), en 21 entidades federativas, ademas del Instituto Tecnol 6gico de Saltillo, adscrito

ala Secretaria de Educacion e Investigacion Tecnoldgica (Y zaguirre, 2005).

A Noviembre del 2003, se tienen los siguientes datos. en México existen 420 Conaleps de
los cuales mas de 20 ya se encuentran certificados en 1SO 9000 y de las 54 Universidades
Tecnol6gicas mas de 30 estén certificadas en la misma norma (Estévez, 2003).

La Tabla 2.3 muestra las instituciones educativas de nivel medio superior y superior que

fueron certificadas en & arfio 2005.

Cabe mencionar que dichas ingtituciones estan certificadas en ciertas &reas, no siendo las
mismas para todas, entre lasque se certificaron: Servicios de coordinacion y gestion de
recursos materiales, financieros y de informacién para e apoyo en la qoeracion de los
planteles adscritos a la Direccion Genera de CONALEP en e Estado de México, en las
actividades de formacion de Profesionales Técnicos, Servicios Administrativos y
Educativos para la formacién de Profesionales Técnicos, Proceso de Formacion de
Profesionales Técnicos, Proceso de ensefianza-aprendizaje desde la promocion, difusion,
admisién, formacion y titulacion del técnico superior universitario, Proceso Educativo
desde la promocion y difusion de la oferta educativa hasta la entrega del certificado de
terminaciéon de estudios, Desarrollo y provision de servicios educativos del nivel medio

superior.
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Tabla 2.3 Instituciones educativas certificadas en el afio 2005

Fuente: Elaboracion propia con base alainformacién obtenida de:
http://www.cuci.udg.mx/docs/certificacion%201 SO/Induccin_I1SO_9001 ANUIES.ppt#445,2, TEMAS

I nstitucioneseducativas Namer o de instituciones educativas certificadas
Direcciones Generales 19
PlantelesCONALEP 2
Institutos Tecnol 6gicos 24
Universidades Tecnoldgicas 6
Colegio de Bachilleres 6
Universidades 1

En laactualidad, diversas organizaciones, principa mente las europeas, se han apegado a un
nuevo modelo llamado EFQM de Excelencia, €l cua es un marco de trabajo basado en
nueve criterios, que puede utilizarse para evaluar € progreso de una organizacion hacia la
Excelencia. La Fundacion Europea para la Gestiéon de la Calidad (EFQM) recomienda la
autoevaluacion como estrategia para mejorar e rendimiento de la organizacion (EFQM,
2003).

El modelo EFQM que establece que la excelencia sostenida en todos |os resultados de una
organizacion se puede lograr a tomar aspectos como: liderazgo, persona comprometido,
alianzas y recursos, procesos, resultados en los clientes, resultados en las personas,
resultados en la sociedad y resultados clave; con lo cua se aseguran que la institucién
realiza de una manera eficaz y eficiente sus procesos, sin dgjar a un lado el bienestar de la

comunidad, con lo cual busca comprometerse con el nuevo concepto de excelencia.

Lacalidad en la Educacion Superior en México se presentd para mostrar la manera en que
ha ido evolucionando desde ser universidades publicas hasta hoy en dia que existen
universidades privadas, y ambas se interesan en demostrar que sus procesos son realizados
con calidad. El nimero de instituciones educativas interesadas en la calidad va en aumento,
como se observa este capitulo. Ademés se da a conocer la IWA?2, que es una guia Util para
el desarrollo de SGC en instituciones educativas
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3. Metodologia de desarrollo

El proyecto se realizO mediante la Metodologia de implementaciénde un SGC basado en la
norma 1SO 9001:2000, a estar basada en dicha norma la metodologia es apoyada por
diversos enfoques como lo son: enfoque a cliente, enfoque basado en procesos, enfoque de

sistema parala gestion y € enfoque basado en hechos para la toma de decision.

3.1 Enfoques de la Norma | SO 9001:2000 modelo de un SGC

Las ventgjas del Enfoque al cliente son la comprension y comunicacion de las necesidades
y expectativas del cliente, asi como asegurar que |os objetivos estan vinculados con dichas
necesidades y expectativas (www.iso.ch).

La aplicacion de un Enfoque de sistema para la gestion trae consigo € estructurar un
sistema para lograr los objetivos de forma eficaz y eficiente, la comprension de los
procesos y la manera en gue interactlan entre ellos para formar € sistema, asi como
permitir la mejora continua mediante la medicion y evaluacion (www.iso.ch).

El enfoque basado en hechos para la toma de decision permite tomar decisiones previo un

andlisis de datos e informacion y aumentar la capacidad para demostrar la eficacia y

eficienciade las decisiones a llevar un registro de ellas (www.iso.ch).

Para hablar sobre el Enfoque basado en procesos es necesario empezar con la definicion de
proceso, actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con € fin de permitir la
transformacion de elementos de entrada en resultados. De esta manera, la aplicaciéon de un
sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la identificacion de las
interacciones entre estos procesos, asi como su gestion puede denominarse como enfoque
de procesos. Con base a lo anterior la norma SO 9001:2000 promueve la adopcion de
dicho enfoque para € desarrollo, implementacion y mejora de la eficaciay eficienciade un
SGC, con € fin de acanzar la satisfaccion de las partes interesadas mediante el
cumplimiento de sus requisitos. Asi pues, para que una organizaciéon funcione de manera
eficaz y eficiente, tiene que identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre

Sl.
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Una ventgja del Enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre
los vinculos entre |os procesos individuales dentro del propio sistema de procesos, asi como

sobre su combinacién e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza en un SGC, enfatiza laimportancia de:
Lacomprensiony e cumplimiento de los requisitos.
La necesidad de considerar |os procesos en términos del valor que aportan.
La obtencion de resultados del desempefio y eficacia de |os procesos.
La mejora continua de |os procesos con base en mediciones objetivas.

En laFigura 3.1 se muestra el modelo de un SGC con e enfoque basado en procesos.

Mejora continua del sistemade
gestion delacalidad

Responsabilidad
de ladireccion

Clientes

Gestion de los Medicion, anélisis
recursos y mejora

o % J
1 . . .
: Entradas ‘ﬁ?eallzam 6n Producto
[ del product
: e
D

Figura 3.1 Modelo de un SGC basado en procesos.
Fuente: Norma|SO 9001:2000

Clientes

..... L )i Satisfaccion |

Sdlidas

Py
8
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3.2 Metodologia de | mplementacion de un SGC basado en la Norma | SO
9001:2000

En la Figura 3.2 se muestra la metodologia propuesta por € Ingeniero Miguel E. Ramirez

Raya, la cual ha sido béasica para el desarrollo de este proyecto. La metodol ogia consta de 6
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fases, las cuales presentan actividades que proporcionaran €l disefio, laimplementaciony la
mejoradel SGC.

FASE | Analisis y diagndstico de la Situacidn Actual

( ldentificar Establecer el

Lnecesidad @ COMpPromiso @

FASE Il Gestidn del proyecto

¥
Estrategia de Programaci dn Planificacidn Organizacidn

implementacidn @ @

FASE Il Disefio del SGC

r
F

&)

Formacian Planificacidn

e
del personal el SGC

f

FASE IV Implementacidn del SGC

L J

¥
Implementacidn Ermisidn de Documentacidn
documentos [—

FASE V Evaluacidn del SGC

F 3

Gestién del Planificacidn de Preparacidny
= Programa de > Prealizacion de
Evaluaciéh @ la Auditoria @ netividades ®
Butoevaluacidn Informe
' &
@ final .

FASE VI Mejoras al SGC

L J
( Plan de Actividades de

mejoras seguimiento
.

Figura 3.2 Metodologia de l mplementaciéon de un SGC basado en | SO 9001:2000
Fuente: Ing. Miguel Ramirez Raya.
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Para la megjor comprension de las fases y las actividades se presentan descripciones breves

de cada una de €ellas y un resumen con las siguientes tablas que muestran e marco

metodol 6gico de cada actividad.

3.2.1Fase | Andlisisy diagndstico de la situacion actual

Esta fase (Tabla 3.1) es la base de todo € proyecto ya que involucra la Planeacion

Estratégica, la cua identifica las necesidades que tiene la JIl y con base a ellas se elaboran

estrategias para e fortalecimiento y mejoramiento de la JIl. En este caso la estrategia a la

qgue se le dara cumplimiento es. El disefio, implementacion y meora de un SGC. Al

enfocarse en dicha estrategia se debe proponer acciones para darle cumplimiento, no sin

antes establecer e compromiso de la atadireccion y del persona delaJll.

Tabla 3.1 Marco metodolégico de lafase | Analisisy diagndstico de la situacion actual

laAccion (PEEA).
Matriz Internay Externa
Matriz de Estrategia

ACTIVIDAD TECNICA HERRAMIENTA PRODUCTO O META A
(Qué hacer) (Cémohacer) (Con qué hacer) OBTENER.
- Planificacion - Matricesde Evaluacion de | - Plan Estratégicoy Tactico
Estratégica. Factores Externos e - Enfoque global
- Modelo Integral de Internos - Identificar lavision,
Direccion Estratégica | - Matriz de Perfil misiony estrategias de la
(David,1988) Competitivo Organizacion.
- Recopilapi’én de - FODA’sy QFD - Politicas, Objetivosy
1.1 dentificar Informacion - Matriz de la Posicidn Metas alargo y mediano
Necesidad - Reunionesde Grupo Estratégicay Evaluacion de| plazo.

- Necesidades actuales y
futuras.

- Acciones capaces de

participacion de
directivos.

Principal responder alos objetivosy
- Planeacion Estratégica necesi dades
Cuantitativa.
- Gestionintegral. - Capacitacion - Compromiso dela
- Participacion activade | - Planificacion. Direccion.
la Direccién. - Comunicacion. - Directricesy recursos.
1 2Establecer el g;' l”;lgl?;adde gestion | . Andlisisde datos. é Icance'de_l SGC.
Compromiso - - Caracteristicas del SGC.
- Promover: conciencia, - Identificar las necesidades
motivacion y y expectativas de |as partes

interesadas.
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3.22 Fase |l Gestion del proyecto

La fase de Gestion del proyecto (Tabla 3.2) se refiere a la manera en que se organizara el

personal de la JII para poder desempefiar funciones y establecer las acciones que

contribuyan con el SGC. Dichas acciones deberan de planearse y programarse tomando en

cuenta el alcance, caracteristicas y tiempo disponible parael SGC, asi como, determinar las

estrategias que se utilizaran para el desarrollo del proyecto.

Tabla 3.2 Marco metodoldgico de la fase |1 Gestion del proyecto

ACTIVIDAD TECNICA HERRAMIENTA PRODUCTO O META A
(Qué hacer) (Cémo hacer) (Con qué hacer) OBTENER.
- Reuniones de - Matriz Decisional o de - Acciones capaces de
2.10rganizacién grupo Responsabilidades responder alos objetivosy
necesidades
- Gestion integral - Promocion, - Definicion del Plan de
- Participacion concientizacion. Desarrollo
activadela - Planificacién - Directricesy recursos
2.2 Planificacion direccion - Comunicacién - Alcance del SGC
- Prin_cipigs?e - Caracteristicas del SGC
gestion de la i . .
calidad Identificar las necesidades

Andlisis de datos

y expectativas de | as partes
interesadas

Diagramas de

Procesador de textos

- Programadel proyecto con

Gantt, CPM - Software para elaborar inicio y terminacion de
2.3 Programacion programas en tiempo de actividades asi como
actividades secuencia.
- Definicién de
responsabilidades

24 Ewramga  ge LGl |- Pocestordeteccs |- Detien de gt

i i - Hojasdecédlculo

implementacion Cuantitativas ) al alcancey caracteristicas

Trabajo en equipo

del SGC.

3.2.3 Faselll Disefio del SGC

El Disefio del SGC (Tabla 3.3) consta de dos actividades, las cuales resultan primordiales

para € proyecto ya que de la planificacion se obtiene informacion que ayuda a delimitar el

proyecto, mientras que de la formacion del personal se consigue personal capacitado para el

desarrollo de las actividades propias del proyecto como lo son el conocimiento de la norma

ISO 9001:2000,
involucramierto del persona delaJil.

redaccion de documentos, entre otros, ademés de ayudar d
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Tabla 3.3 Marco metodolégico delafase I11 Disefio del SGC
ACTIVIDAD TECNICA HERRAMIENTA PRODUCTO O META A
(Qué hacer) (Coémo hacer) (Con qué hacer) OBTENER.

3.1 Formacion del
personal

- Capacitacion tedrica-
practica.
- Diagramas Gantt

- Procesador de textos.

- Recursos materiales
(instal aciones, equipo para
exposicion, otros).

- Plany programas de
capacitacion.

- Material para capacitacion.

- Curso deinducciony
sensibilizacion.

- Curso 1SO 9001.

- Curso de redaccién de
documentos.

- Cursodeformacion de
Auditores.

- Personal capacitado

3.2 Planificacion
dd SGC

- Enfoque a procesos.

- Enfoque sistémico ala
gestion.

- Entrevistas.

- Recopilacion de
informacion.

- Andlisisy diagnéstico
de procesos.

- Mapeo de procesos

- Diagrama decisional

- Diagramas de Flujo.
- Cuestionarios.
- Procesador de textos.

- Objetivos, metasy
medidas de actuacion del
SGC.

- Diagrama Decisional o
Matriz de
responsabilidades.

- Elementosy medio
ambiente del SGC:
restricciones.

- Recursos del SGC.
- Planes de calidad.

- Diagramas de procesos del
SGC.

- Definicion de la estructura
y documentos del SGC.

- Definir el medio parala
emision y distribucion de
los documentos.

- Définir estandar de la
documentacion:
Procedimiento para
elaborar procedimientos,
Procedimiento para
controlar procedimientosy
Listado maestro de
documentos.

- Definicién de la Gestion
del Sistema.
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3.24 Fase |V Implementacion del SGC

Dentro de esta fase (Tabla 3.4) se desarrolla la documentacidn necesaria para € SGC, es

decir, de la norma ISO 9001:2000 y los documentos propios de la JI. Ademas de llevar a

cabo la emision de dichos documentos, 1o cual se realiza mediante capacitaciones a todo €l

personal, [por otra parte se comprueba la implementacion de los documentos, mediante el

uso de los mismos.

Tabla 3.4 Marco metodoldgico de la fase |V Implementacion del SGC

ACTIVIDAD TECNICA HERRAMIENTA PRODUCTO O META A
(Qué hacer) (Cémo hacer) (Con qué hacer) OBTENER.
- Procedimiento para - Cuestionarios. - Documentacién del SGC:
elaborar documentos. | . pjagramas de flujo. manual, politica y
- Procedimiento - Procesador ge| obietivos de  calidad;
esténdar paracontrolar | diagramas procedimientos y registros
documentos. ' requeridos por la normay
 Reunionesdegrupo. | Procesador de textos. propios de procesos de la
4.1 Documentaciondel | oo i qo cogian | Computadora .
SGC deIach)aJidad 9 - Diagramas de flujo de los
i ' procesos.
) Entrev.lsta?si. - Estandarizacion de
- Recopilacion de procesos y actividades.
informacion. - Documentos impresos:
- Mapeo de procesos. revisadosy aprobados.
- Andlisisy revision.
- Organizacion. - Computadora e| - Documentacién
- Capacitacion. impresora. controlada
4.2 Emision de - Listado de control y |- Reuniones - Documentos distribuidos y
documentos distribucion. informativas en| colocados en lugar de uso.
equipo. - Difusién de informacion
del SGC.
- Principios de la|- Reuniones - Liderar laorganizacion con
gestion delacalidad. | informativas en| eemplo para desarrollar
- Promocién de| equipo, tablero de| confianzaentreel personal.
politicasy objetivos, | hoticias, revistas 0| _|ncrementar  conciencia,
- Mejora  continua| OIS INtBMOS, | motivacion y participacion
como un objetivo mediosaudiovisualesy | gctiva de personas de la
' electronicos  (correo organizacion
P - Planificacién del 5ni i '
4.3 Implementacion fUturo de = electronico, WebSltG;S),- _ saisfaccién  de  partes
S - Uso de documentacion | jpteresadas
organizacion. ! . -
i i en areas de trabajo. - Estandarizar y controlar
- Gestion d:(; cambio. | Comprobar eficaciade| gperaciones
- Comunicados Y| losdocumentosen uso. '
difusion por - Generar datos.

diferentes medios de
|os compromisos.
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3.25 Fase V Evaluacién del SGC

La quinta fase llamada Evaluacion del SGC (Tabla 3.5) consiste en todas aquellas

revisiones o actividades que se realizan al SGC con €l objetivo de conocer la eficienciay

eficacia del mismo. Dicha evaluacion a SGC se realiza mediante las auditorias internas,

revisiones de la direccion y autoevaluaciones, las cuales son importantes ya que nos

permiten encontrar oportunidades de mejoradel SGC.

Tabla 3.5 Marco metodoldgico de lafase V Evaluacion del SGC (Inicio)

ACTIVIDAD
(Qué hacer)

5.1 Gestion del
programa de evaluacion

TECNICA
(Cémo hacer)
-1S0 19011:2001

- Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar.
- Encuestas

de

satisfacciondel cliente

- Auditorias internas.
- Autoevaluacion.

- Reuniones de equipo.

HERRAMIENTA
(Con qué hacer)

- Calendario de
evaluaciones.

- Quejas de clientes.

- Cuestionarios y

encuestas, grupos de
discusion,
comunicacion directa
con €l cliente.

- Entrevistas.

PRODUCTO O META A
OBTENER.

Autoridad y
responsabilidades para el
programa de eval uacion.

Programas y planes de
evaluacion.

Recursos necesarios.

Objetivos y alcance de las
eval uaciones.

Aplicacion del programa.
Adecuaciones y mejora al
programa.

Comunicacion del

programa a partes
interesadas.

5.2 Planificacion de la
auditoria

-1S0 9011:2001
- Planificacion.
- Organizacion.

-Revision  preeliminar

de documentacion.
- Estrategias
auditoria.

de

- Matrices comparativas
entre requisitos/areas
auditar vs criterios de
lanorma.

- Documentos
pertinentes del SGC

Designacion de lider y
equipo auditor, funcionesy
responsabilidades.

Objetivo, acance vy
criterios de auditoria.

Plan de auditoria.
Asignacion de tareas

5.3 Preparacion y
realizacion de
actividades

- Reuniones de equipo.
-Comunicacion durante

auditoria.

- Observacién,
entrevistas.

-Revision
documentos.

- Recopilacion
verificacion
informacion.

- Generar hallazgos.

- Sintesis.

de

- Listade verificacion.
- Planes de muestreo.

- Formatos pararegistrar
informacion.

- Procesador de textos.

Documentos de trabajo:
lista de verificacion
formatos para registrar
hallazgos.

Evidencias objetivas de
cumplimiento.

Elementos de entrada para
analizar el desempefio del
SGC.

Vista global del
desempefio de la
organizacion y del grado
de madurez del SGC.
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Tabla 3.5 Marco metodoldgico de la fase V Evaluacion del SGC (Final)

ACTIVIDAD
(Qué hacer)

TECNICA
(Cémo hacer)

HERRAMIENTA
(Con qué hacer)

PRODUCTO O META A
OBTENER.

- Andlisisy diagndstico.

- Procesador de textos.

- Informe final de auditoria.

- Comparacion - Formatos. - Evidencia objetiva de la
resultados contra| . Hoja de calculo. eficacia y  eficiencia
requisitos norma. . . cumplimiento de: politicas,

- Sintesis. i Er\]/ldenua rgcu?jki’g]:?; procedimientos, requisitos

- Reuniones de grupo (hallazgos) existentes.

5.4 Informe final ' ' - Elementos de entrada para
aumentar el desempefio del
SGC.

- Vista global del
desempefio de la
organizacion y el grado de
madurez del SGC.

- Reunionesdeequipo. |- Cuestionarios. - Directrices  basadas en

- Recoleccion de | - Formatos. hechos paralamejora

informacion. - Procesador detextos, | - Medicion del progreso de

- Cuestionario. - Hojade cdlculo. los objetivos,

- Gréificaderadar. - Grado relativo de madurez

. del SGC.
- Ponderacién. | dentifi facili |
- 1509004 asgnacion de priorided de
5.5 Autoevaluacion z
Redaccion de las  oportunidades de
informes. mejora
- Andisis y
elaboracion de
conclusiones.

- Presentacion de

resultados.
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3.2.6 Fase VI Mgoradd SGC

Edafase (Tabla 3.6) contempla e Plan de mejoras, e cual es una recopilacion de las no

conformidades de la auditoria, la revisiéon de la direccion y la autoevaluacion; a las acciones

originadas de dichas no conformidades se les da seguimiento para verificar su

cumplimiento.
Tabla 3.6 Marco metodoldgico de la fase VI Megora del SGC
ACTIVIDAD TECNICA HERRAMIENTA | PRODUCTO O META A
(Qué hacer) (Cdémo hacer) (Con qué hacer) OBTENER.
- Reuniones de equipo. |- Procesador detextos. | - Establecimiento de

6.1 Plan de mejoras

- Discusiony consenso.
- Gestién de proyectos.
- Andlisis.

- Procesador de
gréficos.
- Formatos

COMmpromisos.

- Programa de actividades y
responsabl es.

- Plan de mejoras.

auditoria

- Entrevista.
- Observacion.

- Mgjorasa SGC.
- Verificacion en sitio | - Procesador de texto. - Comprobacion de
6.2 Actividadesde | 9! cumplimiento. - Hojade calculo. actividades realizadas.
seguimiento dela - Muestreo ampliado. - Mgjoras al SGC.

Este capitulo presentd las seis Fases de la metodologia utilizada para € desarrollo, d

hacerlo en forma de tablas resulté favorable ya que presenta claramente los productos a

obtener a aplicar la metodologia.




CAPITULOA4
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4. Andlisis, Gestion y Disefio del SGC dela Jil

En & presente capitulo se describe la aplicacion de las tres primeras fases de la metodol ogia
mostradas en el capitulo 3; se inicia con e Andlisis y Diagnostico de la Situacion Actual,
que busco obtener € plan estratégico de la organizacion y el compromiso de la direccion
con el SGC; en seguida la Gestion del proyecto involucroé la definicion de las acciones para
dar cumplimiento a la estrategia obtenida del plan estratégico, por 1o que es agui donde se
programaron las actividades y se definid la estrategia para la implementacion de las
acciones, por ultimo, € Disefio del SGC permitio determinar las necesidades de
capacitacion parael SGC, asi como laidentificacién de los principales planesy actividades

del proyecto.

4.1 Fase | Andlissy diagnéstico de la situacion actual

El proyecto se llevé a cabo en la Jil, la cua junto con otros institutos forman la UTM,
misma que en conjunto con otras ocho universidades dentro del estado de Oaxaca
congtituyen & Sistema de Universidades Estatales de Oaxaca (SUNEO); las universidades
pertenecientes a SUNEO fueron concebidas como instrumentos culturades de
transformacion del entorno social que ademas cumplen con los siguientes fines: ensefianza,
investigacion, difusion cultural y promocién del desarrollo (Manual de Organizacion de la
UTM, 2003).

Para cumplir con los fines anteriormente mencionados, la UTM tiene definida una

estructura orgénica, la cual se muestraen la Figura4.1.
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Figura 4.1 Estructurajerérquicadela UTM
Fuente: Manual de organizacion delaUTM (2003)

LaUTM inicid operaciones en octubre de 1990, con dos carreras, Ingenieria en Electrénica
e Ingenieria en Computacion, a las que se agregd ese mismo afio Ingenieria en Disefio. Al
cabo de cuatro afios en 1994 como una estrategia mas para fomentar e desarrollo
econdémico de la regidn, se crea la Licenciatura en Ciencias Empresariales. Ese mismo afio
con la finalidad de preparar recursos atamente especializados en ciencia y tecnologia, se
crea la Division de Estudios de Postgrado, con la Maestria y Doctorado en Electronica y
Computacion. En 1996, se crea Ingenieria en Alimentos y la Licenciatura en Matematicas
Aplicadas y en 1997, se crea la Universidad Virtua, y en 1998 se inicia la Maestria en
Computacion con Especiaidad en Sistemas Distribuidos. En € afio 2000, se crea la carrera
de Ingenieria Industrial, desde entonces la Jefatura de Ingenieria Industria (JIl) se
desempefia en su trabajo por dirigir los procesos que se llevan a cabo en la carrera de
ingenieria industrial.

La funcion primordia de la Ingenieria Industrial ha sido, desde su creacion en el 2000,
formar profesionistas de calidad que sean capaces de dar solucion a problemas complegjos,

gue tienen lugar en un ambiente de transformacion a nuevas tecnologias y procesos
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productivos, sobre todo de la region Mixteca Oaxaguefia y del estado. La cultura de
investigacion de calidad de los profesores, asegura que e conocimiento que los estudiantes
aprenden sea relevante y actualizado; esto se reflgja en la calidad de los egresados que han
de satisfacer sus propias expectativas y la de los empleadores (regional, estatal, nacional).
De la misma manera que la UTM, la JIl cuenta con una estructura jerarquica definida
(Figura 4.2), formada por profesores-investigadores, todos ellos dedicados a las actividades
de docencia, investigacion y promocién del desarrollo.

Jefe de Ingenieria
Industrial

_________ Secretaria
_________ Laboratorios
CHC
Profesor -
Investigador

Figura 4.2 EstructurajerarquicadelaJil
Fuente: Manual de organizacion delaUTM (2003)

En la Hgura 4.3 se muestra la mision, vision, objetivo genera y especificos de la J,
definidas en la Planeacién Estratégica que haredlizado dicha jefatura alo largo de mas de

1 afio.
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4.1.1 | dentificar necesidad

La JI mediante reuniones de grupo llevé a cabo la planificacion estratégica, a lo largo de

dichas reuniones se realizaron las siguientes actividades:
- ldentificar lavisién, mision y estrategias de la JIl (Figura 4.3)
- Establecer factores externos e internos de la Jil.
- Clasificar los factores en Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

- Redlizar unaevauacion de los factores que afecten o puedan contribuir al desarrollo
de laJIl en mayor grado.

- Obtener estrategias con base a los factores eval uados anteriormente.
- Elaborar con base alas estrategias € Plan Estratégico.
- Obtener las necesidades actuaes y futuras de la Jil.
Es importante mencionar qwe la JiI, una vez que redizo e andlisis de los factores que la
favorecen o la afectan, desarrollo el diagnéstico parala Jil, donde algunas de las estrategias
resultado de la Planeacion Estratégica se muestran a continuacion:
Implementar un sistema de informacion basado en computadora (SIBC) para la
gestion de la Jil.
Elevar e nivel de calidad de los procesos realizados en la JII mediante un Sistema
de Gestidn de la Calidad (SGC).
Obtener la infraestructura necesaria para la Jll.
Realizar la actuaizacié n de programas de estudio.
El disefio e implementacion del SGC es una necesidad, la cual sentd las bases para la
definicion de los requisitos de los clientes de la JII (alumnos, profesores, comunidad,
padres de familia, entre otros), €l control de los procesos realizados en la jefatura, la
busqueda de areas de oportunidad, asi como el mejoramiento de las mismas.
4.1.2 Establecer compromiso
S se toma en cuenta a las Jefatura de Electrénica, Computacion, Disefio, Alimentos,
Ciencias Empresariales, Mateméticas Aplicadas, Industrial y Mecatronica, cada una como

un sistema, las cuales pertenecen a un suprasistema llamado UTM. Es posible entonces,
dedligar uno de esos sistemas y estudiarlo individualmente sin dejar de tomar en cuenta que
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cualquier decision tomadaen el suprasistema UTM tendrd influencia sobre los sistemas que
lo componen. Con base a lo anterior se define a la JII como un sistema, € cua a su vez
cuenta con subsistemas (Ensefianza-Aprendizaje, Investigacion, Promocion del desarrollo y
Difusién de lacultura) que fueron analizados para el desarrollo del proyecto (Ver Fig. 4.4).

K
O
Investigacion % <

Ensefianza-
Aprendizaje

Gestion de la calidad

Promocion del
desarrollo

P Difusion de
)
la cultura

tra g o0 Gence®

de O
Je‘a\:_ui:\:tesa“a\aﬁ

Universidad del

Papaloapan (UNPA)

Figura 4.4 Representacion delos sistemas SUNEO-UTM-JI |
Fuente: Elaboracion propia basada en la pagina oficial delaUTM (www.utm.mx, 2007)

Al considerar alaJll como un subsistemade laUTM, laata direccion es el Jefe de Carrera
de la Ingenieria Industrial, €l cual establecio su liderazgo y compromiso para € desarrollo
del proyecto.

Es asi como, el establecimiento del compromiso se dio en primer lugar por la alta direccién
y fue bajando por los niveles de la estructura jerérquica, ya que de esta manera alin cuando
existiera cierta resistencia al cambio por parte del personal, es la ata direccion la que
encamind a demas persona para que mediante un proceso a largo plazo mostrara en un
principio disponibilidad, con e tiempo se involucraran y finalmente se comprometieran con
el desarrollo y mantenimiento del SGC, lo cua cambi6 la actitud de resistencia a una total

disposicién a cambio.
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El proyecto abarco los cuatro procesos de la Jil, los cuales son: ensefianza, investigacion,
promocion del desarrollo y difusion de la cultura. Las acciones que se llevaron a cabo para

dar cumplimiento ala estrategia, se enlistan a continuacion:
Nombrar unresponsable para coordinar las estrategias de implementacion del SGC.
Nombrar un alumno de apoyo para el desarrollo del SGC.

Mostrar disponibilidad de recursos, en la manera en la que sea posible debido a que
se depende de Vice-Rectoria Académica para ciertas decisiones, aun cuando en este

momento no se han determinado.

Mostrar la disponibilidad de tiempo para el desarrollo del SGC por parte del Jefe de
[1'y del persona de la JiI, de esta manera se reflgja la participacion en e desarrollo
del proyecto.

Delegar y nombrar formalmente a cada persona de la JII una actividad especifica, la

cual desarrollaran y coordinaran a la par de sus demés actividades. Ej. Coordinador

de Tutorias, Coordinador del SGC, Coordinador de Capacitacion, entre otros.

Definir objetivos y metas de corto, mediano y largo plazo de la JlI, con lo cud se
mida el desempefio del SGC.

Evauar el SGCy con base a €llo realizar una retroalimentacion.

Al término del andlisis y diagnéstico de la situacion actual se asegur6é e compromiso del
Jefe de Ingenieria Industrial con € SGC, considerando en este compromiso, la de
proporcionar |os recursos necesarios para € desarrollo del proyecto, dependiendo de la
disponibilidad de dichos recursos, debido a |a dependencia directacon laUTM.

4.2 Fase |l Gestion del proyecto

Esta fase contempla la organizacion en cuanto a nombramiento del lider del proyecto y del
comité de calidad, |a planificacion refiriéndose a la definicidn de los planes necesarios para
llevar a cabo la implementacion, la programacion las actividades mencionadas en la
planificacion y finamente la estrategia de implementacion donde se enlistan las acciones

tomadas para la implementacién del SGC.
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4.2.1 Organizacion

La organizacion se basd principalmente en e nombramiento del lider de proyecto y del
Comité de Calidad. El nombramiento del lider se realizd con base a cumplimiento de las

siguientes caracteristicas.
Tener un nivel igual 0 mayor en la estructura jerarquica que el resto del personal.

Delegar responsabilidad y autoridad propias del desarrollo del SGC a dicho
encargado.

Conocer los procesos del SGC.

Ser capaz de controlar las actividades, con €l fin de lograr |os objetivos propuestos.
Tener la habilidad de comunicacion interpersonal .

Poseer conocimiento y experiencia en Sistemas de Calidad.

El lider de proyecto fue un profesor investigador de la Jil, e cua cumplié con las
caracteristicas mencionadas anteriormente. EI nombramiento del lider del proyecto se did
formalmente, de esta manera es necesario que todas las actividades de la JlI, se
formalizaran mediante escritos donde se designaron responsabilidades a cada persona de la
JI1, pudiendo ser: oficios, memorando, circulares o correos electronicos siempre y cuando

se notificaraatodo e personal esa medida tomada.

Simultaneamente a nombramiento del lider del proyecto, se conformé el Comité Ejecutivo
0 Comité de Calidad, ambos nombramientos buscaron obtener el compromiso de las
personas con €l desarrollo del proyecto. De igual manera, como parte de la organizacion
Jefe de Ingenieria Industrial designo lideres de procesos, |os cuales conocen |o suficiente de
cada proceso sin llegar a ser especidistas en ellos, lo cua fue de gran ayuda en la
realizacion de la documentacion de cada uno de los procesos.

4.2.2 Planificacion

La planificacion del proyecto tomo en cuenta varias planificaciones, sin embargo, es en esta
Fase Gestion del proyecto, donde la planificacion se tomé de manera general y por lo tanto

engloba a otras planificaciones mas especificas, como se muestra en la Tabla 4.1.
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Tabla 4.1 Planificacion

Fuente: Elaboracién basada en M etodol ogia de implementacion de un SGC basado en Norma | SO 9001:2000

Fase

Actividades

Planificacion

I dentificacion de la necesidad
Establecimiento del compromiso.
Organizacién

Planificacidn de capacitacion
Realizacion de | as capacitaciones
Planificacion de procesos

Planificacion de la estructura documental
Planificacion de calidad del producto
Planificacion de evaluaciones al SGC
Planificacion de implementacion del SGC
Mejoras dentro del SGC

Es importante mencionar que las primeras tres actividades ya han sido descritas en su

respectivas Fases | y parte de lall; las restantes actividades o planes son explicados en cada

una de las Fases a las que corresponden.

Como parte de la planificacion del proyecto, € Jefe de Il designé responsabilidades

personal de la JIl, con lo cua se dié un mayor involucramiento en e proyecto, ademas de

haber lideres de los procesos que se redlizan en la Jll.

Las responsabilidades asignadas a cada persona de la Jil, adicionales a sus funciones

normales, se muestran en la Tabla 4.2

Tabla 4.2 Designacién de responsabilidades o lider es de proceso
Fuente: Elaboracion propiabasadaen oficiosdelaJll

Pr of esor

Responsabilidad

Daniel Erasto Santos Reyes

Altadireccion

Alvaro Jesis Mendoza Jasso

Laboratorio CNC/Medicion del desempefio

Rodolfo Carro Lopez

Promocion del desarrollo

Miguel Edgar Ramirez Raya

Representante de la direccion/Actualizacion de
programasy planes de estudio

José Alfredo Carazo Luna

Tutorias/Determinar causas de desercion

Ignacio Hernandez Castillo

Capacitaciones

4.2.3 Programacion

La programacion consistio en establecer tiempos a las actividades planeadas anteriormente

(Tabla 4.1) en las que se incluyen las 6 Fases de la metodologia conp se observa en la

Figura4.5.
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Es importante mencionar que debido a la falta de experiencia en cuanto a la determinacion
de tiempos en cada actividad, los tiempos propuestos no se cumplieron del todo, sin
embargo, eso ha sido debido a la dedicacion solo de un 40% del tiempo a este trabgjo de
tesisy € resto a los Ultimos dos semestres de la carrera, sin embargo se ha compensado
debido a que se han gustado las fechas y aunque no se han cumplido conforme a
Cronograma de fases de la metodologia (Figura 4.5) se han realizado cada una de las
actividades. No obstante, el objetivo del Diagrama de Gantt se cumple porque permite tener
el control del proyecto, teniendo como prueba e cumplimiento de las actividades del

proyecto aun cuando no sea en los tiempos establecidos.
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Fase V Evaluacion al SGC
Fase VI Mejora del SGC

Figura 4.5 Cronograma de fases de la metodologia
Fuente: Elaboracién propia basada en informacion de la metodologia.

4.2.4 Estrategia de implementacion
Para la obtencion de algunas de las estrategias de implementacion se realizaron entrevistas
de los procesos de Ensefianza- Aprendizaje e Investigacion (Anexol), y se identificaron los

elementos que conforman al SGC, mostrados en la Tabla 4.3.
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Tabla 4.3 Elementos del SGC (Inicio)
Fuente: Elaboracién propia basada en procesos realizados en la Ji|

Partes

Necesidades/

- Procesos Indicador es de Satisfaccién Producto/Relacion

Interesadas Requisitos

Alumnos Formacion. Ensefanza- Titulados Servicios.

Informacion Aprendizaje. indice de reprobados. Desarrollo integral.
sobrelacarrera. | Investigacion. | jngjce de desercion. Apoyo econémico.
Profesores Capacitacion Infraestructura. Alumnos titulados o
competentes. Asesorias. Alumnos becados. que pasan de semestre.
Inf ' : )
arrln:)?g;ttrgctura Y | Tutorias Comparativas de promedios

semestrales 0 anuales.
adecuados.

El % de avance en los

programas de estudio.

Empresas | Alumnos Investigacion. Colocacién y evaluacion de| Servicios:

Instituciones | debidamente Promocién  del | egresados. (Capacitacion,
formados. desarrollo. Publicaciones. investigacion y
Conocimientos | capacitacion. Cursos impartidos. desarrollo de
actualizados N . proyectos)

S Ensefianza- Numero de Participantes a
(Investigacion) o
A Aprendizaje. CUrsos.
poyo en )
diversas &reas de Convenios.
su empresa. Cartas de
sati sfaccion/insatisfaccion.

Comunidad | Apoyo en | Investigacion. Proyectos. Productos  obtenidos
proyectos. Promocién  del | Servicio socidl. del proyecto (equipo,
Investigacion en | desarrollo, Cartas ge | CAPACITACIONES,
su  campo de o . e - investigaciones,
trabaio, p Capacitacion. sati sfacci on/insatisfaccion. herramientas, entre

otros)

Egresados | Capacitacion Investigacion. Nivel de egreso. Bolsadetrabajo.
continua ofrecida | Capacitacion. Porcentae de  egresados
por laUTM. colocados.

Numero de titulados y no
titulados.
Calidad del egresado.

Personal Capacitacion Investigacion. Cursos recibidos. Desarrollo del
continua  en|promocién  del | Calidad devidaen el trabgjo. | Persondl.
temas de interés, | desarrollo. Trabajo en equipo. Articulos publicados.
docencia, trabgjo N .
en equipo. Capaletamon. Servicio a cliente. Proyectos realizados.

Ensenanza- Reportes de avances de
Aprendizaje. investigacion.

Compras. Reportes de avances de
Recursos. proyecto.

Reportes de
programaticos.

avances
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Tabla 4.3 Elementosdel SGC (Fin)
Fuente: Elaboracién propia basada en procesos realizados en la Ji|

ensefianza a nivel
medio  superior
(Publicidad)

Partes Necesidades/ Procesos Indicador es de Satisfaccion Producto/Relacion
Interesadas Requisitos
Gobierno Uso eficiente de | Investigacion. Comparativa de recursos| Asignacién de
estatal y | recursos. Promocién  del | otorgados alaUTM respecto a | presupuestos.
federal desarrollo. otros afios.
Capacitacion.
Ensefanza-
Aprendizaje.
Recursos.
Proveedores | Reconocimiento | Compras. NuUmero de egresados. Formadores de
a ser un buen|Ensefianza- Tendencia de matricula. egresados nivel medio
centro de| Aprendizaie. | calidad del servicio. superior.

Productos.

Una vez identificados los elementos del SGC y con la informacion de actividades de las

Fases anteriores, es posible obtener las estrategias que serviran para € desarrollo del

proyecto, dichas estrategias son las siguientes:

1. El SGC se basa en los cuatro procesos llevados a cabo en la JIl, los cuales son:

Enseflanza-Aprendizaje, Investigacion, Promocion del desarrollo y Difusion de la

cultura.

2. Los procesos de Ensefianza- Aprendizaje e Investigacion son los prioritarios, por su

importancia paralos clientes.

3. Establecer indicadores (Asesorias, reportes de investigacion, entre otros) que nos

proporcionen informacién sobre |0s procesos.

4. La capacitacion del SGC sera proporcionada por € propio persona de la JlI,
mediante €l lider del proyecto y todo € persona de lajefatura.

5. Debido a que la JIl cuenta con un presupuesto asignado desde principios de afio

escolar, y a no estar contemplados en el presupuesto el SGC, se harén los gjustes

necesarios para trabajar con |os recursos propios de la jefatura.

6. Trabajar en equipo para el desarrollo del SGC.
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4.3 Fase |1l Disefio del SGC

Esta Fase abarca la planificacion del SGC incluyendo la formacion del persondl, las cuaes
son actividades para el desarrollo del proyecto debido que es aqui donde se establecen las
bases, las cuales, s fueron correctamente disefiadas, € proyecto se realizarda de manera
rapida y sin mayores complicaciones, en caso contrario, el proyecto tardara mas de lo
debido y traera consigo muchos problemas. De igual manera la capacitacion resulta muy
importante, ya que es con ayuda de esta como se desarrollay se involucra a persona de la
JI.

4.3.1 Formacion del personal

La formacién del persona consistié desde la definicion de las capacitaciones a redizarse a
lo largo del proyecto, asi como su programacion y 10s recursos a utilizarse en ellas.

Las primeras capacitaciones fueron hacia el conocimiento de la Norma 1SO 9001 y su
interpretacion, asi como para la redaccion de documentos; posteriormente se proporciono
capacitacion sobre los procedimientos realizados.

4.3.1.1 Plan y programa de capacitacion.

Consideradas las diferentes capacitaciones a realizarse (Plan) se definieron fechas para su
realizacion (Programa), las cuales se muestran en la Tabla 4.4, asi como también estas se
encuentran definidas en e diagrama de Gantt (Figura 4.5).

Este programa se informé a Jefe de Carrera de Ingenieria Industrial de manera individual
para cada capacitacion, con lo cual daba € visto bueno en cuanto a la fecha de realizacion,

una vez autorizada, se informo a persona de la Jil lafecha, hora de la capacitacion y lugar

de realizacion.
Tabla 4.4 Programacion de las capacitaciones (Inicio)
Fuente: Elaboracion propia con base aregistros del SGC dela Jll
Capacitacion Objetivo Fecha de realizacién

1. Conocimiento e interpretacion de la | EI personal de la organizacion | 21 de Febrero de 2006

Norma SO 9001:2000 conozca y se familiarice con €
contenido de la norma 1SO 9001,
asi como la forma en que
funcionarqd el SGC dentro de la
organizacion.
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Tabla 4.4 Programacion delas capacitaciones (Fin)
Fuente: Elaboracion propia con base aregistros del SGC delaJll

Capacitacion Objetivo Fecha de realizacion

2. Redaccion de documentos Mostrar la forma de elaborar los | 21 de Febrero de 2006
documentos del SGC con base alos
procedimientos de elaboracion de
procedimientos y el procedimiento
de control de documentos.

3. Induccién y sensibilizacion a la | Difundir la politica de calidad, | 31 de Mayo de 2006
Norma SO 9001:2000 (Politica de | objetivos y metas de calidad para
calidad, objetivos y metas de | que el personal de la Jll la conozca

calidad) y seidentifique con ella.
4. Documentacion (Procedimiento y Difundir los documentos 21 de Febrero de 2006
Registros) del SGC elaboradosinternamente por €l
* ) propio personal, para que a partir de 31 de Marzo de 2006
ese momento hagan uso de ellos. 8 de Mayo de 2006
31 de Mayo de2006
5. Formacion de Auditores internos Preparar a parte del personal de la | Junio de 2006

Jil para que sean capaces de llevar
a cabo una auditoria en la Jil, de
manera gue se conozcan las éreas
de oportunidad de lajefatura.

La capacitacion nimero cuatro (Tabla 4.4) se desglosd mas a detalle, indicando no solo sus
fechas de realizacion sino el capacitador ylos temas aimpartir (Tabla 4.5).

Tabla 4.5 Programa de capacitacion de procedimientos del SGC (Inicio)

Nombre del procedimiento Fecha Hora Elabor6 Proceso
Determinacion de recursos 4 demayo | 12al3hrs | Daniel E. Santos Reyes Ensefianza-
Aprendizaje,
Investigacion,

Promocién del

desarrollo y
Difusién de la

cultura
Planeacion e imparticién de | 4 de mayo 12a13hrs | Rodolfo Carro L6pez Ensefianza-
materias Aprendizaje
Asesorias 5 de mayo 12al13hrs | AlvaroJ. MendozaJasso | Ensefianza-
Aprendizaje
Tutorias 5de mayo 12al13hrs | AlvaroJ. MendozaJasso/ | Ensefianza-
Daniel E. Santos Reyes Aprendizaje
Visitas 8 de mayo 12a13hrs | AlvaroJ. MendozaJasso/ | Ensefianza-
Daniel E. Santos Reyes Aprendizaje
Estancias Profesionales 8 de mayo 12al3hrs | José A. Carazo Luna Ensefanza-
Aprendizaje
Titulacion 9 de mayo 12al3hrs | José A. Carazo Luna Ensefianza-

Aprendizaje
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Tabla 4.5 Programa de capacitacion de procedimientos del SGC (Fin)

Nombre del procedimiento Fecha Hora Elabor6 Proceso
Servicio Social 9 de mayo 12al13 hrs | Elizabeth Duarte Beltran | Ensefianza-
Aprendizgje
Eventos 10demayo | 12al13hrs | Daniel E. Santos Reyes Ensefianza-
Aprendizaje vy
Difusion de la
cultura
Elaboracion de un articulo 10demayo | 12al13hrs | Daniel E. Santos Reyes Investigacion
Promocion del desarrollo 11 demayo | 12al3hrs | Rodolfo Carro Lépez Promocién del
desarrollo

4.3.1.2 Recursos necesarios

Con base a la planeacion de las capacitaciones se debe establecer |0s recursos necesarios
paralarealizacion de las mismas, dichos recursos son:

Lugar de realizacion.

Escritorio

Sillas

Material a desarrollar (Presentacion con los temas a tratar/Acetatos)
Talleres o gercicios parareforzar los temas

Computadora

Canon/Proyector

Marcadores, plumones

© © N oo g A~ w N PP

Hojas blancas

10. Copias del materia de trabgo.
11. Papel bord

12. Rotafolio

La Tabla 4.6 muestra un resumen |os recursos que fueron necesarios para la realizacion de

las capacitaciones.
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Tabla 4.6 Recur sos necesarios par a las capacitaciones

No. Recur sos

Capacitaciones .
partic. | 1 2|3 4|5 |6 |7 |8 |9 |10|11]12

Conocimiento de la norma

1SO 9001:2000 9 1|1 ]9 1{1 |1 |1 |1 |1 |9

Redaccion de procedi mientos 9 11119 111 1 1 1 1 9

Manual, politica y objetivos
de calidad

Documentacion del SGC 9 1 9 1 1

Formacién de  auditores

. 12 111 |12 1)1 1 1 1 1 2|1 1
internos

4.3.2 Planificacion del SGC

Es importante mencionar que la capacitacion de conocimiento de la norma 1SO 9001:2000
se readliz0 simultdneamente con la planificacion del SGC, sin embargo, la formacion del
personal se dio alo largo de todo el proyecto, no solo a inicio del mismo, ya que se sigui6
capacitando a personal segn serequirid y previamente se planifico.

En la planificacion del SGC se desarrollaron varios planes, los cuales sirvieron para un
eficaz y eficiente desarrollo del proyecto; enla Tabla4.7 se muestran dichos planes, y no se

describe en este apartado e Plan de Capacitacion ya que este fue hecho anteriormente.

Tabla 4.7 Planificacién del SGC (Inicio)

Fuente: Elaboracién con base a laMetodol ogia de implementacién de un SGC basado en laNorma SO
9001:2000 (Ramirez Raya, 2006)

Planificacion Planes/Actividades
L, Definicion de las capacitaciones

Capacitacion . .
Programacion de las capacitaciones.

Procesos. Seleccién de Procesos Claves
Organizacion del equipo
Definicidn y diagramacionde Procesos de la Jefatura

Estructura documental I dentificacion de documentacion requerida (obligatoriay soporte)

Jerarquia de la documentacién
Cadificacién de la documentacion

Calidad del producto/procesos

Plan de calidad de Ensefianza-Aprendizaje
Plan de calidad de Investigacion

Plan de calidad de Promocién del desarrollo
Plan de calidad de Difusion delacultura
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Tabla 4.7 Planificacion del SGC (Fin)

Planificacion Planes/Actividades
Evaluacion a SGC Definir las evaluaciones al SGC
Implementacion del SGC Programacién de los planes de capacitacion, de procesos, de la
estructura documental, la calidad del proceso/producto y la evaluacion
al SGC.

4.3.2.1 Plan de procesos

A. Seleccion de procesos

Al pertenecer laJll a unainstitucion educativa, se identificaron desde €l inicio del proyecto
los procesos claves realizados en dicha jefatura, ademés se realiz6 una entrevista con el Jefe
de Carrera de Ingenieria Industrial, éste Ultimo menciona de manera genera los cuatro

procesos clave llevados a cabo en la Jl.

Dichos procesos son: Ensefianza-Aprendizgje, Investigacion, Promocion a Desarrollo y
Difusion ala Cultura. Una vez identificados los procesos claves, estos fueron de gran ayuda,
ya que permitieron conocer los subprocesos que resultan importantes para € eficaz
funcionamiento del SGC, asi como lainteraccidn que resulte de dichos procesos.

B. Organizacion del equipo

La definicidén de responsabilidades se basa en la Matriz de responsabilidades, la cua fue
rellenada por e personal de la JilI, como parte de la elaboracion del Taller 2, los
participantes de la capacitacion realizaron una matriz para la definicion de
responsabilidades y autoridades en la JII. A continuacién se muestran los resultados de la

matriz de responsabilidades (Tabla 4.8).

Tabla 4.8 Resumen de matriz de responsabilidades (I nicio)
Fuente: Elaboracién propiabasada en el Taller 2 de la capacitacién de induccion al SGC.

. Jefede | Profesor | Profesor | Profesor | qoetarias
Requisitos de la Norma | SO 9001 Ing.. Titular Titular Titular Asistente
Industrial A B C
4. Sistema de Gestion de la Calidad 1 2 2 2 2
4.2 Requerimientos de |a Documentacion 1 2 2 2 2
5. Responsabilidad de la Direccién 1 2 2 2 2
5.1 Compromiso de la Direccién 1 2 2 2 2
5.2 Enfoque a Cliente 2 2 2 2 2
5.3 Paliticade Calidad 1 2 2 2 2
5.4 Planificacién 1 2 2 2 2
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Tabla 4.8 Resumen de matriz de responsabilidades (Fin)

Fuente: Elaboracién propiabasada en el Taller 2 de la capacitacién de induccion al SGC.

Requisitos de la Norma 1 SO 9001

Jefe de
Ing.
Industri
a

Profesor
Titular

A

Profesor
Titular

B

Pr ofesor
Titular

C

Secretaria/
Asistente

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién

6. Gestién de | os recursos

6.1 Provision de recursos

6.2 Recursos humanos

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente detrabajo

7. Realizacion del producto

7.1 Planificacion de larealizacion del producto

7.2 Procesos relacionados con €l cliente

7.3 Disefio y Desarrollo

7.4 Compras

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento
y medicion

RlRr(r|Rr[NM]R[RrINMRP]R[RP]|R|R

R IFRP|IFRP[ININIFPININININIDNIDN]DN

RPIRP|FRP[ININIFPININININIDNIDNDN

P IRP|IFRP[ININIFP|ININININIDNIDN]DN

R IFRP|IFRP[INININININININIDNIDN]DN

8. Medicion, andlisisy mejora

8.1 Generdidades

8.2 Seguimiento y medicion

8.3 Control del producto no conforme

8.4 Andlisis de datos

RPlRr|lRr|R|[r

8.5Megjora

1

R IN|IN[IN|[F]DN

R IN|IN|IN|[FP]DN

R IN|IN[IN[F]DN

R IN|IN[IN[F]DN

1: Responsabilidad Directa, 2:Responsabilidad Compartida

Las responsabilidades asignadas a cada persona de la Ji,

adicionales a sus funciones

normales, se muestran en la Tabla 4.2 y fueron tomadas con base a la Matriz de

responsabilidades (Tabla 4.8), asi como su experiencia en cada proceso o subproceso.

El punto 7.3 de lanorma SO 9001:2000 no se redliza, debido a que el alcance del SGC no
abarca € disefio y desarrollo. Por lo cua este podria ser parte de un trabgjo futuro, en €l

cual se enfoque a disefio y desarrollo de alguno de los procesos realizados en la Jll.
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C. De€finicion de procesos principales dentro dela Ji |

Teniendo definidos los procesos claves, se identificaron bs actividades o subprocesos de
cada uno de dichos procesos clave, las cuales se observan en los diagramas de flujo

mostrados en las Figuras 4.6 a 4.10.

En la Figura 4.6 se muestra e proceso genera realizado en la Jil, s la jefatura cuenta con
lo que desea @ cliente, se pueden realizar |os procesos que se muestran a continuacion.

Inicio

7 58 tiene lo que
solicita & cliente?

I

Promocion
Investigacion el
Desarrollo

Difusicn de
la Cultura

Ensefanza -
Aprendizaje

fir

Figura 4.6 Procesos clavedela JI|

Fuente: Andlisis y Disefio de un Sistema de Informacién Basado en Computadora para los procesos de
Ensefianza, Investigacion, Promocion al Desarrollo y Difusion ala Culturadela Jil (Ramirez-Lucero, 2006)

Ahora bien, cada proceso clave cuenta con actividades propias, es por eso que a

continuacion se muestran los diagramas de flujo de cada uno de los procesos clave de la JIl.
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Ensefianza-Aprendizaje. La carrera de Ingenieria Industria tiene una duracién de 5 afios y

curso propedéutico inicial. Ademés se realizan actividades complementarias como las que

Inicio

se muestran en la Figura 4.7.

Aralisis de
Requerimiantos da
Recursos Humanos,

Materiales y
Econdmicos

Andlisis de
solicitudes de
apoyo

Solicitud de apoyo
a las instancias
l comespondientes

.

Asignacidn de
cargas
académicas a los
profesores

Reunion con Viee-
Rectoria
Académica, Jefes
de careras y
Serv.Escolares

2.Se cuenta con los recursos
necesarios?

Asignacion y
aprobacion de
Recursos

Asignacion de

Materias y
Horarios a cada
rofesor

R ! '

Imparticion . Visitas / & Estancias Servicio
de clases foeinas Tutogizs, Salidas Conferentias | | poesionales Social

[ I I [ [ [ I

v

Proceso de
evaluacion de los
alumnos

iFin da MNo

semestie?

Proceso de
titulacion

Figura 4.7 Diagrama de flujo del proceso de EnseflanzaAprendizaje

Fuente: Andlisis y Disefio de un Sistema de Informacién Basado en Computadora para los procesos de
Ensefianza, Investigacion, Promocion a Desarrollo y Difusién ala Culturade laJll (Ramirez-Lucero, 2006).
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Investigacion. Los profesores de la Jll, ademés de su trabgjo de ensefianza realizan

investigacion, acorde con € &rea de interés y las lineas de investigacion de los cuerpos
académicos alos cuales pertenecen (Figura 4.8).

Inicio

el
Ll
Y

afinicicn de
Proyecio de
|nvestigacion

3 h J
Lineas de
imvestigacién de Area de Interés
los cuerpos del Imvestigador
académicos
| |
b
Propuesta de
Imvestigacion

Formato y regisiro
de proyecio de
Investigacion

Mo

¢ Propuesta
aceptada?

5i

+

Desarrollo de |3
Ivestigacion

v

Reporte de
Avances de
Investigacian (4
vacas al afo)

!

Productos
entregables

Si Mo
i Proyects

Figura 4.8 Diagrama de flujo del proceso de I nvestigacion

Fuente: Andlisis y Disefio de un Sistema de Informacién Basado en Computadora para los procesos de
Ensefianza, Investigacién, Promocion al Desarrollo y Difusion ala Culturade la JiI (Ramirez-Lucero, 2006) .
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Promocién del Desarrollo. Los profesores de la JII elaboran proyectos que ayuden en €l

desarrollo de la comunidad mixteca, entre los proyectos que pueden realizar son: asesorias,

capacitacion y desarrollo de productos, equipo, entre otros (Figura 4.9).

|: Inicio

Y
Mecesidad de la
comunidad u
organismo
fubernameantal

Y
Solicitud de apoyo de
la comunidad ala
coardinaciin de
promacian al
desarrcllo

Y

Oficic a jefe del
departamento
seleccionado para
apoyar a la comunidad

7EI departarmento ene i
capacidad para apoyar & la
comunidad?

Aslgnacidn de

recursos

Y

Ejecucion de
proyecto

Fin

Figura 4.9 Diagrama de flujo del proceso de Promocién del desarroallo

Fuente: Andlisis y Disefio de un Sistema de Informacién Basado en Computadora para los procesos de
Ensefianza, Investigacion, Promocion a Desarrollo y Difusién ala Culturade laJll (Ramirez-Lucero, 2006) .
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Difusién de la Cultura. La JII podré elaborar proyectos culturales (tripticos, promocién de

lacarrera, conferencias, entre otras) como se muestraen la Figura 4.10.

|: Infclc II

Elaboracion de
Proyecto
L
Revision del
Proyscty Modificacién del
prowecto

Aprobacion Eliminacicn

Qrganizacidn y
Frogramacion del
Evento

Ejecucian del
Events

Figura 4.10 Diagrama de flujo del proceso de Difusion dela cultura

Fuente: Andlisis y Disefio de un Sistema de Informacion Basado en Conputadora para los procesos de
Ensefianza, Investigacion, Promocién a Desarrollo y Difusion ala Culturade laJll (Ramirez-Lucero, 2006).
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La interaccién de los procesos mostrados anteriormente con € SGC se muestra en la Figura

4.11, la cua pertenece a manual de calidad y busca representar esquematicamente dicha

Interaccion.
ACTUAR FLAMEAR
| Geslidn da Recursos Humanes da la Jefatura de Inganieria Industrial |
o
r_af_ * Frocesa de f ;::I:: i}
redefinic § 0000000 e o ?
i I Tralarminacan Prasal::i::;ﬁ-_-l —|L<;ue quiarg
: the rexuisitos del gl i,
! Chierte | —
: Revision de los [ .
) requisitos dol | i .
] onfral de Tos Clgnie Flaneasd || 7 P‘dltll:as Vv
Acciores Gomechvas y i Documentas de la Camunicacin mche la Objetives T
Pravantivas Prestacicn dal con &l Clianta presiacis || s Cobicld
I | | | model | b .
1 ' serdcn ] X . 4
s I Encernarsa - | )
Diracdion a : Aprendizaje |
|
: d_Gm';:ll d!d Inwastigacion + |
; isposiivos de |
| | e L e ([l
medicion del servicio Dasarmalio |
Froducio Mo Condorme |
Difusldn & la |
Auditorias I Lulrs |
Intemas Pr——— T T T e T e e e S T R st
al 560 Wadlicin. y
Saguimienia Cantralar los
[ M P - Documantos dal
Saligtaccion SE0
el Clisnte
VERIFIGAR HACER

Figura 4.11 Interaccién de procesos dela Ji |
Fuente: Manual delacalidad delaJil

4.3.2.2 Plan de |la estructura documental

La estructura jerarquica de los documentos del SGC de la JIl se basa en ISO/TR10013:2001
representada graficamente en laFigura 4.12
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Contenido del documento

A: Dexcribe @ sistema de gestion de la
calidad de acuerdo con lapaliticay los

objetivos de la calidad establecidos
Manua de

lacalidad

(Nivel A)

B: Describe los procesosy actividades
interrelacionados requeridospara
implementar & sstemade gestion de la
calidad

Procedimientos del sstema
de gestion dela calidad

(Nivel B)

C: Congta de documentos de trabajo

Instrucciones de trabgjo y otrosdocumentos
detallados

parad sistema de gestion delacalidad

(Nivel C)

NOTA 1 El nimero de niveles puede gjustarsealas necesidades de la organizacion.
NOTA 2 Los formularios puedenaplicarseatodos losniveles delajerarquia.

Figura4.12 Estructura jeréarquica de la documentacion del SGC.
Fuente: ISO/TR 10013:2001

| dentificacion de documentacion requerida obligatoria y de soporte

Para empezar con la elaboracion de documentos, se llevé a cabo la codificacion de dichos
documentos, por lo cua se propuso un cédigo que sea sencillo, fécil de recordar y que al
verlo se identifique el &rea a la que pertenece y que ademés no provogue o involucre
muchos cambios @ momento de hacer modificaciones a los documentos. Este codigo

constard de 8 digitos y se asigna de la siguiente manera:

Los primeros 2 digitos serén letras, las cuales corresponden alas letras de las iniciales de la

carrerade Ingenieria Industrial, es decir, 11.

Los siguientes 4 digitos son nUmeros consecutivos, asignados como se muestra en la Tabla
4.9. Unavez que se estableci6 € tipo de codificacion a utilizar en los documertos, asi como
la asignacion a los diferentes procesos que se redlizaran en € SGC, se procede a la
elaboracion de la documentacion necesaria para la redizacion de la capacitacion de
induccion al personal de la JIl, de manera que es necesario desarrollar los dos documentos

claves para @ desarrollo del SGC, dichos documentos son €l de Elaboracion de
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Documentos y € de Control de Documentos, a continuacion se presenta el contenido de

cada uno de los documentos.

Entendiendo por documentos obligatorios los gue marca la Norma 1SO 9001:2000 como

necesaria para tener un SGC, y los documentos de soporte aguellos documentos que son

necesarios para el eficaz funcionamiento de la organizacién, con lo cual se obtiene la Tabla

4.9.

Durante ésta etapa se identificaron las actividades derivadas de cada uno de los procesos

clave de la JIl, de ésta manera se asignaron dichas actividades al persona de la Jefatura de

manera gue las personas que se encuentran mas relacionadas con las actividades sean las

gue realizan los procedimientos del SGC.

Tabla4.9 Documentacion obligatoriay de soportedela Jll (Inicio)
Fuente: Elaboracion propia con base laNorma SO 9001:2000 y los procesos dela Jil

Requisito 1 SO Documentos
9001 Proceso — :
Procedimientos Registros
4. Gedtion de [121000A0 [Manual de Calidad
Calidad - . ..
Control  de|112000A0 |Elaboracion de [12000v1 | Plantilla de procedimiento
documentos procedimientos
[12100A0 |Control de 12110v1 | Modificaciones de
documentos documentos
112120v1 | Lista maestra de
procedimientos
112130v1 | Listamaestraderegistros
[12140v1 | Lista maestra de
documentos externos
5. Responsabili- [ Revision por | 113000A0 |Revision dela [13000v1 | Revision deladireccién
dad de lafladireccién direccién
direccion
6. Gestion de los | Recursos [16000A0 |Capacitacion 116000v1 | Capacitacion
€Ccurso Humano
recursos ! S 116010v1l | Ficha de registro de
participantes
[16005A0 |Evaluacion parala [16005v1 | Matriz base para la
competencia de competencia de personal
ersonal
P 16006v1 | Evaluacion  de  la

competencia de personal
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Tabla 4.9 Documentacién obligatoriay de soporte dela JII (Continuacién)
Fuente: Elaboracion propia con base la Norma SO 9001:2000 y los procesos de la Ji|

Requisito 1 SO Documentos
9001 Proceso — ,
Procedimientos Registros
6. Gestion delos | Recursos [16010A0 |Deteccién de [16010v1 | Deteccion de necesidades
recursos Humanos necesidades de de capacitacion
capacitacion [16015v1 | Plan y programa de
capacitacion
Provision de|116020A0 [Recursos
I ecursos
7. Readlizacion | Compras [17010A0 |Adquisiciones Solicitud de compras y
del producto servicios
Solicitud de sdalida de
material y/o equipo
Ensefianza- [17100A0 |Ensefianza-
Aprendizaje Aprendizaje
[17120A0 |Planificacion e Listadeasistencia
imparticion de Avances programéaticos
asignaturas.
[17130A0 |Evaluacién aalumnos Listade calificaciones
[17140A0 |Asesorias [17140v1 | Asistenciaaasesorias
[17160A0 |Tutorias
I17180A0 |Visitas Oficio de asistencia a
visitas
Oficio de permiso de
visitas
[17190A0 |Operaciones delos [17191vl | Bitédcora de entradas y
equipos e instal aciones salidas al laboratorio CNC
def laboratorio CNC [17192v1 | Bitacora de operacion de
maquinas herramientas
CNC
[17193v1 | Bitacora de operacion de
equipo de computo del
laboratorio CNC
117194v1 | Reglamento del |aboratorio
CNC
[17195A0 |Mantenimiento de los | [17195v1 | Bitacora de mantenimiento
equipos e instalaciones de los equipos e
del laboratorio CNC instalaciones de
laboratoriosy talleres
[17220A0 |Estancias Oficio de presentacién de

profesionales

estancias profesionales
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Tabla 4.9 Documentacion obligatoria'y de soporte dela Jil (Fin)

Fuente: Elaboracion propia con base la Norma SO 9001:2000 y los procesos de la Ji|

Requisito 1 SO Documentos
9001 Proceso = :
Procedimientos Registros
117240A0 | Servicio Social Oficio de solicitud de
Servicio Social
Oficio de terminacion de
Servicio Social
117260A0 | Titulacion 117265v1 | Registro de tesis
Investigacion I17400A0 | Investigacion 117400v1 | Registro de proyecto
117410A0 | Protocolo de|117420v1 | Informe de avances de
Investigacion. investigacion
Promocion del | 117600A0 | Promocién del | 117620v1 | Informes de avances de
desarrollo desarrollo proyecto
Difusion de la|117800A0 | Evento
cultura
8. Medicion, | Auditorias  de|118000A0 | Auditoriasinternasde [ 118000v1 | Plan anual general del
andlisis y| calidad calidad SGC
mejora 118005v1 |Plan y programa de
auditoria
118006v1 | Evaluacion de desempefio
de los auditores
118007v1 | Listade verificacion
118008v1 | Registros de auditoria
Control de [ 114000A0 | Control de producto | 115000v1 | No Conformidades
producto no no conforme
conforme
Acciones I15000A0 | Acciones correctivas
correctivas  y y preventivas
preventivas
Autoevaluacion | 118010A0 | Autoevaluacion 118010v1 | Autoevaluacion

Doctos. obligatorios

Doctos. De soporte

Letrasubrayada Doctos. externos

Cabe mencionar que un procedimiento puede tener varios registros, asi como un registro

puede aplicarse en varios procedimientos. En la Figura 4.13 se presenta graficamente la

estructura documental del SGC, de acuerdo con o mencionado anteriormente respecto alos

procesos y documentos requeridos por la Norma 1SO 9001:2000. Al mencionar Gestion de

la calidad (Figura 4.13), se hace referencia a los documentos requeridos por la norma, los

cuales no son parte de la prestacion de servicios o de los procesos llevados a cabo en la Jil.
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iEi:

T W

P ———
o Caliad o be 8L

Figura 4.13 Estructura documental del SGC dela Jil
Fuente: Elaboracion propia basada en informacion del SGC.



104

Andlisis, gestion y disefio del SGC de la Jefatura de Ingenieria Industrial

Asignacion de procesos principalesdela Jll.

La asignaciéon de procedimientos toma un papel importante, ya que puso a prueba el

compromiso del persona con el SGC, de esta manera el persona se involucr6 de lleno a

desarrollo del SGC, de manera que se encargd de elaborar un procedimiento de alguna

actividad que le es familiar y la cual formé la documentacion del sistema. Lo cual permitio

que cada una de las personas de la JII se responsabilice de la elaboracién de algun(os)

procedimiento(s) los cuales seran muy importantes para el SGC.

En laFigura 4.13 se muestra la estructura de los documentos dentro del SGC dela Jil.

Después de la identificacion de los procedimientos se redizd la asignacion de los

documentos a persona delaJll, lo cua se muestraen la Tabla 4.10.

Tabla 4.10 Asignacion de procedimientos al personal dela Jlil (Inicio)

Fuente: Elaboracién propia con base ala planeacion del SGC

Proceso Profesor Procedimiento pDeiraaatsrigS:j%?
Manual de Calidad (111000) 111000
Control de documentos (I112000) Miguel E. Ramirez Raya 112000 L unes a Viernes
Revision deladireccion (113000) Ma. Rosario Lépez Lam 113000 de6:00a7:00
Producto no conforme (114000) 114000
Acciones correctivas y preventivas 115000
(115000)
Miguel E. Ramirez Raya 116000 Lunes a Viernes
Ma. Rosario Lopez Lam de 6:00a7:00
Recursos (116000) Daniel Erasto Santos Reyes | 116010 Lunes a las
Rodolfo Carro Lépez 12:00
Miguel E. Ramirez Raya 117110 Lunes a Viernes
Ma. Rosario Lopez Lam de 6:00a7:00
Alvaro J. Mendoza Jasso 117140 Martes a las
117160 12:00
117180
Ensefianza-Aprendizaje (117100) José Alfredo Carazo 117220 Viernes a las
117260 12:00
Elizabeth Duarte Beltran 117240 Miércoles a las
12:00
Ignacio Herndndez Castillo 117200 Jueves a las

117010

12:00
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Tabla 4.10 Asignacion de procedimientos al personal dela Jll (Fin)
Fuente: Elaboracion propia con base ala planeacion del SGC

Proceso Profesor Procedimiento | D2 asgngdo
paratrabajar
Investigacién (117400) Alvaro Mendoza Jasso 117430 Lunes a las
Daniel Erasto Santos Reyes 12:00
Rodolfo Carro Lopez
Promocion del Desarrollo (117600) Miguel E. Ramirez Raya 117610 Lunes a Viernes
Ma. Rosario Lopez Lam de 6:00 a7:00
Difusion de la cultura (117800) Miguel E. Ramirez Raya 117800 Lunes a Viernes
Ma. Rosario L6pez Lam de6:00a7:00
Auditorias(118000) Miguel E. Ramirez Raya 118000 Lunes a Viernes
Ma. Rosario L6pez Lam de6:00a7:00

4.3.2.3 Plan de calidad del producto

Parala elaboracion de los planes de calidad de los procesos, se procedio arealizar unatabla
gue contiene los elementos principales que se tomaran en cuenta para € desarrollo de
dichos planes. Se establecen las actividades que se desarrollan en cada proceso, €l
procedimiento que rige a la actividad, la caracteristica que se estd controlando, €l
responsable, e método utilizado para inspeccionar su cumplimiento, la frecuencia con la
que se realiza la actividad mencionada, asi como €l registro del mismo. En las Tablas 4.11 a
4.14 se muestran los planes de calidad de cada proceso de la JlI.

Plan de calidad de Ensefianza-Aprendizaje

Este plan toma en cuenta actividades conp las asesorias, visitas industriales, las préacticas
profesionales, € servicio social, entre otros, los cuales forman parte del proceso mas
importante que lleva a cabo la JII, que es € de Enseflanza-Aprendizaje. La Tabla 4.11

muestra el plan de este proceso.
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Plan de calidad de I nvestigacién
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Plan de calidad de Promocién del Desarrollo
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Plan de calidad de Difusién de la Cultura
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4.3.2.4 Plan de evaluacion al SGC

En este plan se identifico las evaluaciones que se redlizaron al SGC, tomando en cuenta la
norma 1SO 9001 paralarevision de la direccion, la norma 1S0 9004 en su Anexo A muestra
las directrices para la autoevaluacion y la norma 1SO 19011 para la redizacion de la
auditoria.

4.3.2.5 Plan de implementacion del SGC

Los planes descritos anteriormente, proporcionaron las actividades que se llevaron a cabo
para la implementaciéon del SGC de la Jil, en la Tabla 4.15 se muestra un resumen de las

actividades de los planes mencionados anteriormente.

Tabla 4.15 Resumen de los planes (I nicio)

Fuente: Metodol ogia de implementacion de un SGC basado en la Norma | SO 9001:2000

Plan Actividad Caracteristicas
1. Conocimiento de la norma 1SO 9001.
. Capacitacion especifical SO 2. Redaccién de doctos con base en 1SO 9001.
9001. 3. Formacion de auditores 1SO 9001.
1 Plande 4. Diagramacién de procesos.
Capacitacion. . o 1. Induccién ala norma SO 9001.
Induccion y sensibilizacion. L
2. Capacitacion general sobre el SGC.
L, . , 1. Procedimientos generales del SGC.
. Capacitacion especificadel area. . e ,
2. Procedimientos especificos del &rea.
. Seleccién de procesos 1. Identificar procesos claves
1. Responsable por cada proceso.
L ) 2. Nombrar miembros de equi pos.
. Organizacion del equipo ) o
3. Elaborar diagrama decisiona.

2. Plande 4. Informar avances del proyecto.

Procesos.
L 1. Misién, vision, objetivos de cada proceso.
Definicion de proceso o
2. |dentificar subprocesos.
Describir necesidades del cliente | 1. Identificar elementos del proceso.
y diagramar flujo del proceso. 2. Diagramar flujos.

3. Plande 1. Documentos requeridos por lanorma.
Estructura Estructura documental. 2. Documentos requeridos por la organizacion.
documental. 3. Diagrama de estructura documental.

4. Plan de

1. Planes de productos.
Calidad del Plan de calidad. procu
producto. 2. Planes de procesos
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Tabla 4.15 Resumen delos planes (Fin)
Fuente: Metodol ogia de implementacion de un SGC basado en la Norma | SO 9001:2000

Plan Actividad Caracteristicas
5 Pande 1. Plan de evaluacion (basado en 1. Auditoriasinternas.
Evaluacion al .
SO 9000). 2. Auto evaluaciones.
SGC.
6. Redaccionde | 1. Procedimientos 1. Elaboracion de documentos regueridos por
documentos 2. Registros lanormao necesarios en las &reas.
7. Difusiénde 1. Implementacién de documentos | 1. Puesta en uso de los documentos
Documentos en areas elaborados.

En laFigura4.14 se muestra la secuencia con la que los planes y sus actividades se llevaron
acabo en e SGC.

Figura 4.14 Secuencia de actividades para la implementacion del SGC
Fuente: Metodol ogia de implementacién de un SGC basado en la Norma | SO 9001:2000

Al término de este capitulo se tienen todos los planes que fueron aplicados para llevar a
cabo la implementacion, evaluacion y mejora del SGC. Entre las actividades realizadas
necesarias para el siguiente capitulo se encuentran: identificacién de la documentacion
necesaria e indispensable para poner en practica el SGC, laidentificacidn de procesos clave
y subprocesos, entre otros, determinacion de las capacitaciones necesarias para € proyecto

y larealizacion de agunas de dichas capacitaciones.




CAPITULOS
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5. Implementacion, evaluacion y mejora del SGC dela Jl|

Dentro de este capitulo se presentan las tres Ultimas Fases de la metodologia, la cuarta Fase
es la Implementacién del SGC donde se exhiben los documentos necesarios para €l
desarrollo del SGC, asi como su emision e implementacion; la Evaluacion del SGC abarca
actividades como la planeacion, realizacion y seguimiento de las evaluaciones (auditorias
internas, autoevaluacion y revision de la direccion) y finamente la Mgora del SGC donde

se redlizan las actividades como e plan de seguimiento de la auditoriay el plan de mejora

5.1 Fase IV Implementacion del SGC

La elaboracion, revision, emision, capacitaciones y € uso de los documentos en la JII son
las actividades que se describen en la Fase de Implementacién del SGC de la Jll.

5.1.1 Documentacion del SGC

L os procedimientos que resultaron basicos para dar inicio a la elaboracion de documentos
fueron: Procedimiento para Elaboracion de Procedimientos y Procedimiento para Control
de Documentos. Ambos son guias para la correcta elaboracién de procedimientos y control

de los documentos que a partir de ésta etapa se generen.

El procedimiento para la elaboracién de Procedimientos, es una guia gue menciona la
estructura que llevarén. A partir de éste se generd la Plantilla de Procedimientos, la cual
sirve para facilitar la elaboracion de los futuros procedimientos, ya que cuenta con €
formato determinado para cualquier procedimiento que sea creado en la organizacion.
El procedimiento establece los 6 puntos principaes que debera contener cualquier
procedimiento elaborado en la Jil, los cuales son:

Propdsito, donde se manifiesta el motivo por e cual se ha creado el documento.

Alcance, permite conocer donde impactara dicho documento.

Responsabilidades, da a conocer a los que se encuentran a cargo de las

actividades descritas en e documento.

Descripcion del Procedimiento, mentén de las actividades con las cuaes se

pretende cubrir una actividad realizada dentro del area.
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Registros de Calidad, establece los registros creados para el documento y/o los

mencionados en la descripcion.

Documentacién, presenta los codigos de los documentos que ayudan a mejor

entendimiento del documento.

El Anexo 2 muestra el Procedimiento de Elaboracion de Procedimientos y su respectiva

Plantilla de Procedimientos.

El procedimiento de control de documentos, especifican la forma en que se revisan,
aprueban, emiten y se identifican los cambios en los documentos; identificar la
documentacion de origen interno o externo, asi como la obsoleta. En el Anexo 3 se muestra

el Procedimiento de Control de Documentosy €l registro de Modificaciones a Documentos.

Con base ala Tabla 4.10, cada responsable inicia la redaccion de los documentos asignados.
5.1.1.1 Manual de calidad

Al ser e manua un documento de alto nivel, el manua de la JII engloba la politica de
calidad, los objetivos y las metas de calidad, de igual manera describe el alcance del SGCy
la estructura organizaciona de la JlIl, hace mencién de los procedi mientos que se presentan
en laFigura4.13 y representa la interaccion de los procesos llevados a cabo en la JIl, como
seobservaen laFigura4.11.

Para la definicion de la politica de calidad, los objetivos y las metas, se redizd una
propuesta, la cual fue presentada a cada uno de las personas que laboran en la JlI, €

personal aportd sus sugerenciasy comentarios y finalmente se obtuvo lo siguiente:

Politica de Calidad

El Personal que labora en la Jefatura de Ingenieria Industrial estamos
comprometidos para €l desarrollo y mantenimiento de nuestro Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la norma SO 9001 y lo demostramos

cumpliendo:

Las expectativas de nuestros clientes en los procesos de Ensefianza,

I nvestigacién, Promocion al Desarrolloy Difusion ala Cultura.

Hacer investigacion dentroy fuera de la Universidad
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Colaborar en el desarrollo dela Comunidad Mixteca, mediante proyectos que
mejoren la calidad de vida de las personas

Mejorar continuamente nuestro Sistema de Gestion de la Calidad y sus
procesos estableciendo y cumpliendo con nuestros objetivos y metas de

calidad.

Obijetivos de Calidad

I mplementar, mantener y mejorar continuamente el SGC.
Definir los criterios para la titulacion de Ingenieria Industrial
Desarrollar y aplicar € Sistema de Tutorias

Lograr que los alumnos se titulen en periodo de 1 afio 0 menos después de
egresar dela carrera.
Establecer los promedios semestrales de las materias impartidas por |1 en el

ciclo escolar.

M etas de Calidad

Implementar el Sistema de Gestion de la Calidad antes de finalizar el primer
semestre del 2006

Contar con un promedio minimo de 50 horas/alumno de Tutorias en un
semestre.

Hacer el andlisis para determinar €l nivel en que se encuentra el promedio

de calificaciones del alumnado antes de junio del 2006.

Tener definido los criterios para la titulacion antes de junio de 2006.
5.1.2 Revisién de procedimientos asignados
El Jefe de Ingenieria Industrial y e coordinador del SGC redizaron la revisén de la
documentacion, durante dicha revision se daban sugerercias o comentarios, los cuales
fueron tomados en consideracion y se hicieron las modificaciones necesarias en los
procedimientos, una vez que €l Jefe de Ingenieria Industrial y € coordinador del SGC han

dado su visto bueno, se aprobaron los documentos.
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5.1.3 Emision de documentos del SGC

Una vez que los documentos fueron aprobados, se dieron de alta mediante el Registro de
Modificaciones a Documentos, se agregaron a la Lista Maestra de Procedimientos o
Registros, segun correspondia; y se distribuyeron en las areas especificadas en €
procedimiento.

5.1.4 Implementacion

La implementacion consistio en la capacitacion de los documentos emitidos, € uso y €

monitoreo de los documentos.
Se proporcionaron dos tipos de capacitaciones descritas en la Tabla 4.4, las cuales fueron:

Induccion y sensibilizacion de la Norma 1SO 9001:2000, en ésta se le explico a
persond de la JI lo que pide la Norma y como es que se estaba dando
cumplimiento a ella. Es aqui donde se hace la propuesta, revision y aprobacion del
Manual de calidad, que como es mencionado anteriormente incluye a la politica,
objetivos y metas de calidad.

Documentacion del SGC, con base ala Tabla 4.5 se realizaron estas capacitaciones,
con el objetivo de dar a conocer |os documentos que han sido desarrollados en la Jil.
El responsable de la redaccion fue € encargado de presentar € documento y
contestar cualquier duda o sugerencia que se haya dado.

Cabe mencionar que para la capacitacion de la Documentacion del SGC, no fue necesario
esperar a que se terminara de desarrollar toda la documentacion para hacerlo, se fue

capacitando conforme se tenia un grupo de documentos elaborados.

En e caso en que agun documento fue emitido e implementado, y a hacer uso de € se
observo alguna deficiencia o al no estar completo e documento, se llené € formato de

Modificaciones a Documentos y se hicieron |os cambios necesarios.

El seguimiento de la implementacion del SGC se demuestra mediante los registros que
resultaron, entre los que se encuentran: la documentacion realizada y la comparacion que se
hace entre 1o planeado y lo que se realiz6 (Tabla 5.1); la capacitacion proporcionada al
persona dela Jil, lo cual sirvié alo largo del proyecto (Tabla 5.2) y las asesorias realizadas
por los profesores de la JIl, de lo cua no se llevaba un registro y es importante contar con

el para saber que tanto tiempo se le dedica a esta actividad (Tabla 5.3).
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Tabla 5.1 Documentacion del SGC dela Jll
Fuente: Elaboracidn propia basada en la documentacién del SGC.

Procedimientos Registros
Proceso - -
Planeado Realizado Planeado Realizado

Gestion delacalidad 17 12 20 18
Ensefianza-Aprendizaje 1 11 8 7
Investigacion 2 2 2 2
Promocién del desarrollo 1 1 1 1
Difusién delacultura 1 1

Total 32 27 31 28
Total de documentacién realizados 55

Tabla 5.2 Horas hombr e de las capacitaciones del SGC
Fuente: Elaboracion propia basada en lainformacion del SGC dela Jll

Nombr e de la capacitacion Horas Hombre
Induccién ala Norma 1SO 9001
., 49
Redaccion de Documentos
Procedimientos del SGC 39
Auditoria Interna 260
Total de horas 348

Tabla 5.3 Horas propor cionadas de asesor ias por los profesoresdela Ji|

Fuente: Elaboracién propia basada en informacion del SGC delaJll

Nombre del profesor Horas
Daniel E. Santos Reyes -
Alvaro Mendoza Jasso 13 hrs. 8 min.
Miguel E. Ramirez Raya 32 hrs. 40 min
Rodolfo Carro Lopez 12 hrs. 40 min.
José Alfredo Carazo Luna 5hrs
Ignacio Herndndez Castillo 13hrs
Total de horas 76 hrs. 28 min.

Una vez que se realizo la documentacion, se revisd y emitiod, el personal delaJil empezo a
hacer uso de dicha documentacion, lo cua fue una parte importante del SGC, ya que
constituye el seguimiento del SGC, lo que demuestra que se le dio uso y son base para las

posteriores evaluaciones.
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5.2 Fase V Evaluacion del SGC

La evaluacion a SGC se rediz0 mediante las auditorias internas, autoevauaciones y
revisiones de la direccion, dichas evaluaciones son importantes ya que nos permiten hallar
oportunidades de mejora en las cuales enfocarnos para que € SGC se encuentre mejorando
continuamente y funcione de la manera en que debiera

5.2.1 Gestion del  programa de evaluacion

Este programa de evaluacion abarca €l establecimiento, laimplementaciéon y e seguimiento

y revision del mismo.

5.2.1.1 Establecimiento del programa de evaluacion

El establecimiento del programa de evaluacion se realizé con base a Plan General Anual,
donde se presenta €l tipo de evaluacion a redlizar, la fecha, responsable, € objetivo y €

alcance de dichas evaluaciones (Tabla 5.4)

Tabla 5.4 Plan General Anual del SGC

- Fecha de —
Actividad Responsable Objetivo / Alcance
realizacion =P )
AuditoriaSemestral | 6 Septiembre Auo_litor Iid(_er y Evaluar el grado de implementacién del SGC
2006-11 de 2006 equipo auditor SGC de la Jefaturade Ing Industrial
Autoevaluacion 27 Septiembre Jef((e:de I.ng.d Ind. Evaluar el nivel deimplementacion del SGC
2006-11 de 2006 omite ae i
Calidad SGC de la Jefaturade Ing Industrial
L . Jefe de Ing. Ind.
Revisiéon de la 29 Septiembre o .
Direccion 2006 Comllte de SGC delaJefaturade Ing Industrial
Calidad
Auditoria Semestral | 14 de Febrero Auditor lider y Evaluar la eficienciay eficacia del SGC
2007-1 2007 equipo auditor SGC delaJefaturade Ing Industrial
s Jefe de Ing. Ind.
Re[\)/_lson_ (,je la 02 de Marzo Comité de SGC delaJefaturade Ing Industrial
ireccion 2007 Calidad

Los procedimientos en los que se basaron las evaluaciones, fueron: Auditorias internas de
calidad (118000A), Revisiéon de la Direccién (113000A) y la norma SO 9004:2000 para la

realizacion de la autoeval uacion.
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5.2.1.2 Implementacion del programa de evaluacion

Una vez que se elaboré e Plan General Anua (Tabla 5.4) se le entreg6 a Jefe de carrera,
para que aprobara las fechas de las evaluaciones, posteriormente se dio a conocer a todo el
personal de laJil.

Esta etapa contempla todas las actividades de planificacion de las evaluaciones, es decir,
previo a la redizacion de las mismas. Mas adelante se describirdn las actividades

pertenecientes a cada evaluacion, en su respectivo apartado.

5.2.1.3 Seguimiento y revision del programa de evaluacion

El Plan Anual General se revisO para conocer si las fechas establecidas de las evaluaciones
continuarian asi, 0 s por algin motivo gjeno ala Jil, deberian reprogramarse. Ademas, €
seguimiento incluye el monitoreo y cumplimiento de |as &reas de oportunidad o actividades
resultantes de las evaluaciones, las que dieron pie a la redizacion de un plan de mejoras
que se describe en laFase V1.

5.2.2 Auditoriasinternas de calidad

La formacién de auditores internos fue uno de los primeros pasos que se dieron para poder

efectuar la evaluacion basada en auditorias. La capacitacion tuvo como contenido los

siguientes temas.
Objetivos de los Sistemas de Calidad 9000

Conceptos principales (Sistemas de calidad, auditoriay tipos de auditorias, entre

otros)

Fases de una auditoria

Redaccién de no conformidades
Caracteristicas de un buen auditor
Acciones correctivas y preventivas
Cadlificacion de auditores

En & curso de formacion de los auditores, se evalud a los participantes a partir de la
aplicacién de varios gjercicios y talleres durante el mismo, asi como un examen escrito al
final; con base a ello se dio la pauta para conocer las personas que contaban con las

habilidades y aptitudes para realizar las auditorias. Las evidencias que demuestran que los
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auditores cuentan con dichas habilidades y aptitudes formaron parte de los registros de
capacitacion.

5.2.2.1 Designacion del lider del equipo auditor

Al contar con los conocimientos y experiencia necesaria en la planificacion y realizacion de

auditorias, €l representante de la direccion fue nombrado como auditor lider, €l cua fue €

encargado de coordinar todas las actividades de la auditoria

5.2.2.2 Definicion de los objetivos, alcancey criterios

Paralarealizacion de la auditoria2006-11 se definié lo siguiente:
Objetivo: Comprobar la consistencia del Sistema de Calidad de la Jefatura de
Ingenieria Industrial, frente a estandar 1SO 9001:2000, asi como frente a los
procedimientos y documentos internos.Determinar € estado de implementacion asi
como las fortalezas y debilidades del SGC.
Alcance: Cubre la Jefatura de Ingenieria Industria y sus funciones que estan
detalladas en el Manual de Calidad de dicha Jefatura

Criterios: € SGC se evaluara con base a la norma 1SO 9001:2000, asi como €l
manua de calidad y los documentos de calidad generados en el SGC de la JIl.

5.2.2.3 Determinacion de la viabilidad de |a auditoria

Al contar con la mayoria de la documentacion del SGC implantada, € tiempo y recursos
necesarios, se determiné que la auditoria seria realizada para poder conocer € grado de

implementacion del SGC.

5.2.2.4 Seleccion del equipo auditor
Tomando en cuenta los objetivos, alcance y criterios de la auditoria, € Jefe de Ingenieria
Industrial y el auditor lider seleccionaron a uno de los profesores y a alumno de apoyo para

realizar la auditoria, en este caso, € Prof. Rodolfo Carro y Maria del Rosario LOpez Lam.

5.2.2.5 Revision de la documentacion

La revisién de la documentacion se realizd en e momento en que se llevé a cabo la
auditoria y fue mediante muestreo, ya que a entrevistar a persona de la JlI se les pedia

gue mostraran procedimientos, registros y manual de calidad, entre otros.
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5.2.3 Preparacion de actividades de auditoria

El equipo auditor en reuniones previas alarealizacion de la auditoria estableci6 actividades
como: planeacion de la auditoria, asignacion de actividades en cuanto a tiempo y &reas a
cubrir por cada uno de ellos y realizacion de larevision de la documentacién necesaria para

el desarrollo de la auditoria

5.2.3.1 Preparacioén del plan de auditoria

El auditor lider y e equipo auditor prepararon un plan y programa de auditoria que cuenta
con horarios y la coordinacion de las actividades, €l programa (Figura 5.1) se mostro a Jefe
de Ingenieria Industrial. Posterior a la seleccion del auditor lider y e equipo auditor,
designacion, se realiz6 una reunion de auditores para determinar las funciones o areas que
auditaria cada uno mediante e plan de auditoria (Anexo 4), ademas de ponerse de acuerdo
en cuanto a la disponibilidad de horarios en caso de que tuvieran alguna otra actividad

(impartir materias, asesorias, entre otros) al momento de la auditoria.

El plan y programa de auditoria se entregé a Jefe de Ingenieria Industria, € cua dio su
visto bueno en cuanto a los horarios y persona asignado, teniendo la autorizacion del Jefe
de Ingenieria Industrial se procedio a desarrollar las demas actividades preparatorias de la
auditoria. Asi como comunicar €l programa a todo el persona de la JI, € cud se dio a

conocer en el area asignada para ello (pizarron).
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Documento No. 118005v1 Fecha: 30 Agosto 2006
Departamento: Ingenieria Industrial Péagina: 1de 3
Titulo: Plan y Programa de Auditoria Substituye a: NUEVO
Auditoria No. 2006-1
Obietivo Determinar el estado de implantacion asi como las fortalezas y
J debilidades del SGC.
Los cuatro procesos llevados a cabo en la Jefatura de Ingenieria
Alcance .
Industrial.
Areas a auditar Jefatura de Ingenieria Industrial
Fecha d.e, ) 6 de Septiembre de 2006
realizacion:
Auditor lider: Miguel Edgar Ramirez Raya
) ) Rodolfo Carro Lopez
Equipo Auditor —
Ma. del Rosario Lopez Lam

Horario Area/Proceso Auditar Participantes
9:15 -9:30 Junta de Apertura Perso“‘?" Depto /
Auditores
) . . . Jefe de Ingria Industrial /
9:30 —10:30 Jefatura de Ingria Industrial Auditor Lider
10:30 - 11:00 Asistente de la Jefatura Asistente/Auditores
11:00 —12:00 Responsable del SGC Profesor/Auditores
12:00 — 13:00 ) Profesor/Auditores
Profesor Investigador
13:00 - 14:00 Profesor/Auditores
14:00 — 16:00 COMIDA
16:00 -17:00 Profesor Investigador Profesor/Auditores
17:00 — 18:00 Junta de Auditores Auditores
18:00 — 19:00 Junta de Cierre Personal Depto /

Auditores

Figura 5.1 Programa de auditoria
Fuente: Registros de auditoria 2006-I |
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5.2.3.2 Asignacion de las tareas al equipo auditor

Esta actividad se llevé a cabo mediante una reunion de los auditores, donde teniendo como
base e Anexo 4, fueron asignando los puntos de la Norma I1SO 9001:2000 con las
funciones con las que cuenta la JII; posteriormente se establecid que auditor entrevistaria
cierta area. A partir de este Anexo, € equipo auditor elaboré las listas de verificacion,
desarrollando las preguntas de acuerdo a puesto y responsabilidades asignadas a cada

funcién

5.2.3.3 Preparacion de los documentos de trabajo

El equipo auditor se reuni6 para revisar la informacion pertinente a las tareas asignadas y
prepard los documentos de trabajo que fueron necesarios durante € desarrollo de la
auditoria. Toda la documentacion que se menciona a continuacion fue revisada por €

auditor lider:
Lista de asistencia de la junta de aperturay cierre.
Listas de verificacion de cada auditor.
Plan y programa de auditoria.
Hojas de No Conformidad para el levantamiento de las mismas.

Formato para elaborar un informe previo de la auditoria.

5.2.4 Realizacion de actividades in situ

5.2.4.1 Junta de Apertura

En esta reunién se presentaron tanto el personal de la JII como el equipo auditor y €l lider.
Este dltimo fue € encargado de dirigir la junta, donde € proposito es dar inicio a las
actividades propias de la auditoria, confirmar el plan de auditoria, proporcionar un breve
resumen de como se llevarian a cabo las actividades de auditoria, confirmar la manera en
que se comunicarian con e personal de la JIl y ofrecer la oportunidad a auditado de
realizar preguntas. El desarrollo de la Junta de Apertura se realizé con base a la agenda que

se presentaen laFigura5.2.
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Documento No. 118008v1 Fecha: 31 Agosto 2006
Departamento: Ingenieria Industrial Pagina: 2de 5
Titulo: Registros de Auditoria Substituye a: NUEVO
JUNTA DE APERTURA
AGENDA
Auditoria No. 2006-11

1. Presentacion de los auditores y del personal / Agradecimientos atencién

2. Objetivo y alcance de la auditoria
Objetivo:
Evaluar el grado de implantacion del sistema de gestion de calidad de la Jefatura
de Ingenieria Industrial contra los requisitos de 1ISO 9001:2000
Alcance:
Cubre los cuatro procesos descritos en el manual de calidad y los documentos
requeridos por la norma ISO 9001 y los documentos necesarios para el
funcionamiento del sistema.

3. Llenar la lista de asistencia

4. Confirmar Programa de la auditoria, aclaraciones

5. Metodologia de la auditoria (todo): muestreo, no conformidades, entre otras
6. Descripcion de como se llevara a cabo la auditoria

7. Juntas de reunion: dudas, aclaraciones, etc.

8. Comentarios finales y aclaraciones

Figura 5.2 Agenda de la Junta de Apertura
Fuente: Registros de auditoria 2006-11

5.2.4.2 Auditoria (Entrevistas)
Esta actividad se llev a cabo tomando en cuenta €l plan y programa de la auditoria (Figura

5.2), asi como las responsabilidades asignadas que se tienen en el Anexo 4 y teniendo de

apoyo las listas de verificacion. Durante la auditoria se recopilé informacion mediante:
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entrevistas, observacion de actividades y larevisién de documentos. Dandole mayor tiempo

a las entrevistas como medio importante de recopilar informacion.

5.2.4.3 Generacion de hallazgos de la auditoria

Con ayuda de la Lista de verificacion se fue identificando los halazgos de la auditoria, es
decir si era conforme o no con base a los criterios previamente establecidos. Si resultaban
no conformidades se redactaba y se le informaba al auditado lo encontrado y el porque se
registraba, el auditado firma de enterado de la no conformidad. Si eran conformidades solo
se anotaban en las listas de verificacion y se toman en cuenta para realizar las conclusiones

en el informe preliminar.

5.2.4.4 Preparacion de las conclusiones de la auditoria

Los auditores realizan una junta, ésta corsistio en agrupar los hallazgos de la auditoria,
revisarlos preparar las recomendaciones, determinar las &eas de oportunidad y las
fortalezas del SGCy con base aello redlizar e Informe preliminar de auditoria. Serevisala
agenda de la junta de cierre para asegurarse que se contemplaron los puntos necesarios en

dicha agenda.

5.2.45 Juntadecierre

Esta reunion fue dirigida por e auditor lider y su desarrollo se presenta en la agenda de la
junta de cierre (Figura 5.3), entre las actividades que se llevaron a cabo fueron la
presentacion de los hallazgos, lectura de algunas no conformidades y conclusiones de la

auditoria, asi como la presentacion del informe preliminar de la auditoria.

La funcion principal del informe preliminar (Figura 5.4) fue dar una vision general del
estado del SGC de la JIl, ademés de establecer el total de no conformidades, las éreas de
oportunidad y las fortalezas de la Jefatura.
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Documento No. 118008v1 Fecha: 31 Agosto 2006
Departamento: Ingenieria Industrial Pagina: 5de 5
Titulo: Registros de Auditoria Substituye a: NUEVO

JUNTA DE CIERRE

Auditoria No. 2006-I1

1. Lista de asistencia

2. Presentacion del informe preeliminar de la auditoria. Determinar la fecha de
entrega del informe final.

a. Lectura de algunas NC's

3. Establecer el tiempo necesario para que se presente un plan de a cciones
correctivas y preventivas.

4. Aclaraciones

5. Dar a conocer que el responsable de las acciones a seguir de las No
Conformidades sera la persona/funcion donde se detecto la No conformidad.

6. Establecer la fecha méxima para el cierre de las no conformidad es.

7. Envio del informe final

8. Agradecimientos

Figura 5.3 Juntadecierre
Fuente: Registros de Auditoria 2006-11
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Documento No. 118008v1

Departamento: Ingenieria Industrial Péagina: 4de 5

Titulo: Registros de Auditoria

Fecha: 31 Agosto 2006

Substituye a: NUEVO

INFORME PRELIMINAR DE LA AUDITORIA

[ Fecha: | 05 Septiembre 2006

Auditoria No. |2006-II |

Auditor Lider: | Miguel Ramirez

Auditor 1: Rosario Lépez Lam

Auditor 2: Rodolfo Carro Lépez

Resultados de la auditoria

Total de No
conformidades:

Mayores Menores TOTAL

4 17 21

Fortalezas

Existe un compromiso de la jefatura su personal con el SGC

Hay un conocimiento adecuado general de la politica de calidad y
de los objetivos

Se conocen funciones por el personal

Se conocen y usan documentos del SGC

Areas de Mejora

Se requiere de un mejor control de registros

No se cuenta con un plan de capacitacion

No se encontré con un buen plan para la ensefianza -aprendizaje
Tampoco se cuenta con un control adecuado de proyectos de
investigacién

Falta asegurar un adecuado ambiente de trabajo (taller)

Conclusiones

1. Serequiere redefinicién y ampliacion de procesos
documentados

2. Es necesario dar prioridad a la capacitacion del SGC

3. Serequiere de una mejor planeacién (efectiva) en las
diferentes actividades del SGC

Figura 5.4 Informe preliminar de la Auditoria 2006-I1
Fuente: Registros de Auditoria 2006-I1
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La Tabla 5.5 muestra a personal de la JII y una de las conformidades encontradas a cada

uno deellos.
Tabla 5.5 No conformidades de la auditoria
Fuente: Registros de Auditoria 2006-I1
No. Responsable Descripcion dela NC Punto | Criterio
Daniel Santos | Se tienen documentados los objetivos y metas de
1 Reyes calidad, sin embargo existen algunos sin evidencia de 541 Mavor
avance (promedio de calificaciones de alumnos Junio o y
2006)
Soraya Gomez | La Asistente no conoce adecuadamente la politica de 5.3/
4 Cruz calidad de la Jefatura de Ingenieria Industrial debido a - Menor
, L 6.2.2
que no se le ha proporcionado capacitacion del SGC.
Miguel Ramirez | EIl Encargado de calidad no cuenta con un plan de
6 Raya capacitacion para el personal de la Jil, ademas de no 6.2.2 Mavor
estar definidas las necesidades de formacién de dicho - y
personal.
Alvaro Mendoza | El Profesor Investigador en el registro 117420v presenta
10 . . ) - . 424 Menor
Jasso mas informacion de la que pide dicho registro.
12 Rodolfo  Carro | El Profesor Investigador no mostré la planeacion de la 751 Menor
L épez materia de Mecénica de Fluidos del semestre 2006-1. -
Ignacio El Profesor Investigadbr no muestra algin método para
16 Hernandez evaluar |a satisfaccion del cliente. 8.1 Menor
Cadtillo
o1 José Alfredo | El _Prof&eor Inves,tigador desconoce la existencia del 6.22 Menor
Carazo Luna registro de Asesorias (117140v)

5.2.5 Informe final

5.2.5.1 Preparacion del informe de la auditoria

El equipo auditor y el auditor lider, gpoyados con las listas de verificacion, los hallazgos y

las no conformidades encontradas, realizaron dos reuniones posteriores a la auditoria,

donde se prepard € Informe final y se proporciond a detale el estado del SGC de la

organizacion.

Dicho informe proporciond un registro completo de la auditoria e incluyd lo siguiente:

Objetivos de la auditoria

Alcance de la auditoria

Laidentificacion ddl cliente de la auditoria

Laidentificacion del lider del equipo auditor y de los miembros del equipo auditor.

Las fechas y lugares en donde se redlizaron las actividades de auditoriain situ.
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Los criterios de la auditoria
Los hallazgos de la auditoria

Las conclusiones de la auditoria

5.2.5.2 Distribucion del informe de la auditoria

El informe de la auditoria se entreg6 a Jefe de Ingenieria Industrial, €l cua debe fechar y
revisar dicho informe para que posteriormente se formalizara el Informe, dandolo a conocer
al personal de la JII mediante medio electronico, mandando un correo adjuntando el

informe para que observaran los resultados de la auditoria. En e Anexo 5 se muestra una
parte del informe final de la auditoria 2006-11 redizadaala Jl.

5.2.6 Autoevaluacion

5.2.6.1 Planificacion de la autoeval uacion

La autoevaluacion se realizd en una reunion con € Jefe de Ingenieria Industrial y €
coordinador del SGC, esta autoevaluacion se basd en la recomendacion de la Norma 1SO
9004:2000, y en € cuestionario presentado por e Servicio nacional de capacitacion y
empleo de Chile (http://empresas.sence.cl/normacalidad/GuadeA utoeval uacionOficial 2.pdf,
2004) el cua mostraba uno de los cuestionarios mas completos basandose en la norma | SO
9001, lo cual concuerda con el SGC desarrolladaenlaJll.

5.2.6.2 Realizacion de la autoeval uacion

Teniendo € cuestionario y la asignacion de los responsables de la autoevaluacion, se
procedi6 a acordar unareunion en la cual de manera conjunta |los responsables tuvieron que
responder de manera responsable €l cuestionario.

Al responder € cuestionario se obtuvo € grado de implementacion de cada uno de los
elementos gque presentan |as preguntas, de acuerdo a los criterios presentados (Tabla 5.6)

Tabla 5.6 Criterios de evaluacion del cuestionario de autoevaluacion (Inicio)
Fuente: Guia de autoevaluacion, Servicio nacional de capacitaciony empleo, 2004

Evaluacion Definicion
1 No serediza
2 Serealiza parcialmente
3 Serealiza generalmente
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Tabla 5.6 Criterios de evaluacion del cuestionario de autoevaluacion (Fin)
Fuente: Guia de autoeval uacién, Servicio nacional de capacitaciony empleo, 2004

Evaluacion Definicion
4 Serealizaen casi todas |as areas
5 Serealizasiemprey en formatotal

Al término de la autoevaluacion se midio € nivel en e que se encuentra implementado el

SGC anivel genera y en cada punto de la norma, eso se realiza con base ala Tabla 5.7

Tabla5.7 Andlisisdela Autoevaluacion

Resultado obtenido Nivel de Implementacién
ly2 Nivel Basico
3y4 Nivel Intermedio
5 Nivel Avanzado

Mediante los criterios mencionados anteriormente se obtienen |os resultados de la primera
autoevaluacion al SGC dela Jll los cuales se muestran en laTabla 5.8y laFigura5.5.

Tabla 5.8 Resultados de la autoevaluacién del SGC dela Jl|
Fuente: Elaboracién propiabasadaen el andlisis ala primeraevaluacion del SGC delaJll

Requisitos Obtenidos Méximo Minimo % de implementacion

4.0 Sistema de Gestion de la

Calidad 87 140 2 62

5._0 R'&sponsabilidad de la 124 195 9 61
Direccion

6.0 Gestidn de los Recursos 37 65 13 57

7.0 Realizacion del Servicio 148 305 61 49

8.0 Medicién, Andlisisy Mejora 168 275 % 61

La Figura 5.5 muestra una gréafica de radar que presenta lo maximo y minimo a obtener en
cada uno de los puntos de la norma, asi como |o obtenido en la autoevaluacion realizada a
SGC de la Jil, se tiene que el SGC se encuentra en un Nivel Intermedio en los puntos de
Sistema de Gestion de la Calidad, Responsabilidad de la Direccién y Medicion, andisis y
mejora, pero aun se esta en un Nivel Basico en los puntos de Gestion de los recursos y
Redlizacion del Servicio.
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Nivel Intermedio

Primer Autoevaluacion del SGC
4.05istema de
Gestion de la

7.0 Realizacidn del
Servicio

Nivel Basico

Nivel Intermedio

6.0 Gestidn de los
Recursos

Nivel Bésico

Calidad
350 Nivel Intermedio
300
250
200
ML}dlmﬁ'imhm 3 150 5.0 Responsabilidad
¥ de la Direccion —4— Obtenidos
Mejora

== Maximo

Minimo

Figura 5.5 Gréafica de los resultados de la Autoevaluacion
Fuente: Elaboracién en conjunto con el representante de la direccién.

5.2.7 Revision deladireccion

Mediante el apoyo de todo d persona de la JI, cada persona se encarga de mandar la
informacién necesaria (horas de asesorias, capacitaciones, documentacion realizada, entre
otros) para €l desarrollo de la Juntade Revision dela Direccidn (JRD); el coordinador del
SGC, fue e encargado de recibir dicha informacion y se conjuntd en una presentacion la
cua fue expuesta en la Revision de la Direccidn, como se muestra en la Tabla 5.9. Posterior
a la presentacion de la Informacion de entrada para la reviséon de la direccidon y
retroalimentandose con opiniones y sugerencias del persona de la JI, se obtuvo los

resultados de dicharevision, lo cual se presentaen la Tabla 5.10.

5.2.7.1 Informacion de entrada para la revision de la direccion

Lainformacion de la Tabla 5.9 fue analizada y discutida en la JRD, donde el personal de la
JII proporcionaba sus opiniones y sugerencias, lo cual dieron como resultado la

informacién contenida en la Tabla 5.10.
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Tabla 5.9 Informacion de entrada parala JRD
Fuente: Elaboracién propia basada en registros de la Revision de la Direccion 20061 |

Actividades a incluir en la Rev. Dir. Informacion

Revision de politica, objetivos y metas | Ver Fase IV
decalidad

Opinionesy sugerenciaspor losclientes | Por el momento no se ha desarrollado un método para obtener
informacién del cliente con respecto a los procesos y productos

realizadosen laJll
Capacitacion Ver Tabla5.2
Asesorias Ver Tabla5.3
Desempefio de |os procesos Aun cuando se han implementado algunos documentos que

arrojan informacion sobre el Desempefio de los procesos
(Asesorias, Reportes de Avances de Investigacion y Promocion
a Desarollo, Lista de Cdlificaciones, Registro de
Capacitaciones, entre otros), aun falta definir los métodos o
criterios con los cuales se evaluara la eficacia de cada uno de los
procesos.

Conformidad del producto Es necesario definir criterios o0 métodos por medio de los cuales
se obtenga informacién del cliente, es decir, una
retroalimentacion. En el caso de ensefianza, la conformidad del
producto se da cuando el alumno ha pasado todas las materias
del semestre o de la carrera. Pero en los demas procesos falta
definir cuando se considera conforme al producto obtenido de
dichos procesos.

Documentacion Ver Tablab.1.

5.2.7.2 Resultados de la Revisiéon de la Direccion

Al término de la JRD se redactaron y se comunicaron atodo el personal dela Jil por medio
de correo eectronico, de esta manera, € persona podria proporcionar acciones especificas
aredizar parael megjoramiento del SGC (Tabla5.10).

Tabla 5.10 Resultados de la Revisién dela Direccién (Inicio)

Actividad Resultado

Politica de Calidad: Continua el mismo contenido, solo que hay que modificar el formato,
elaborar una propuesta de politica de calidad, de manera que la idea
permanezca en un parrafo. Posterior arevision y aprobacion, capacitacion a
todos

Objetivosy Metasde Calidad: |- Presentar avancesen JRD

Adecuar: Procedimientos de titulacién y el formato de asesorias.
Cambiar Implementar por Mantener y Mejorar el SGC.

Agregar: Establecer los promedios mensuales de las materias
impartidas por laJll.

Cubiertos: Implementacién del SGC.

En las metas de calidad, establecer que antes de diciembre de 2006, se
aplicara el procedimiento de Titulacién delaUTM.
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Tabla 5.10 Resultados de la Revision de la Direccion (Fin)

Actividad Resultado

Auditoriade Calidad - Enviar cada equipo de trabajo sus fechas compromisos ya que
vencieron estas desde el 29 de septiembre.

Opinionesdelosclientes - Definir un método para la obtencion de informacion de los clientes e
iniciar aplicacion en este semestre.

Capacitacion - Definir los cursos requeridos por el personal delaJll.

Indicar en las siguientes Revisiones de la Direccion graficos que
muestren comparativo entre Capacitacion realizada | SO y Especifica.

Definir planes permanentes de conferencias o platicas tanto para
alumnos como publico en general que sean impartidos por laJll.

Asesorias - Proporcionar lainformacion de horas de asesorias.

Medicion de los procesos - Se establecerd un plan y programa para su implementacion

5.3FaseVI Mgorade SGC

Una vez establecidas las no conformidades de |as evaluaciones descritas anteriormente, se
procede a dar seguimiento a las acciones originadas de las no conformidades. Es asi como
al dar cumplimiento a las acciones se busca e mejoramiento del SGC dela Jll.

5.3.1 Plan demgoras

El plan de mejoras se derivd de las evauaciones readlizadas al SGC, por lo que a
continuacion se muestra las reincidencias de las éreas de mejoras en las tres evaluaciones

(Tabla5.11).

Tabla5.11 Areas de oportunidad presentadas por las evaluacionesal SGC

Punto Evaluaciones del SGC
eIl Auditoria Autoevaluacion Revision Direccion
4.1 X
42.1 X X
4.2.3 X X
424 X X
51 X X
5.2 X X
54.1 X X
5.5.3 X X
6.2.2 X X X
7.2.3 X X
8.2.1 X X




136 Implementacion, evaluacion y mejora del SGC de la Jefatura de Ingenieria Industrial

Algunas de las actividades qLe se encuentran en €l Plan de Mejoras para la JII se muestran
enlaTabla5.12, con base a éste plan se dara seguimiento hasta que se cumplan.

Tabla5.12 Plan de Mg oras
Fuente: Elaboracién propia con base alas evaluaciones realizadas al SGC.

A Acciones
Norma
Requisitos generales
4.1 1 Elaborar los siguientes Planes de Mejora: 1.Acciones de la auditoria, 2. Acciones de la
RD y 3. Acciones de autoeval uacion.
5 Responsabilidad de la Direccion
Compromiso dela Direccién
10 Realizar capacitaciones o pléticas de la importancia de satisfacer los requisitos del

51 cliente, asi como sus beneficios.

11 Elaborar un plan mediante el cua se le de seguimiento a los objetivos de calidad
propios del SGC
Competencia, toma de conciencia y formacion

6.2.2 22 Determinar la competencia necesaria del personal para desempefiar su puesto o trabajo

23 Determinar lamanera en que se evaluaré la eficacia de la capacitacién proporcionada al

personal delaJll
7 Realizacion del servicio

Planificacion delarealizacion del servicio

26 Llevar a cabo la planificacion de cada uno de los procesos de la Jil, estableciendo
documentos pararealizar dichaplanificacion (Planes de calidad)

71 27 Determinar una planificacion que sea coherente con el sistema de gestion de la calidad,
gue incluya el establecimiento de los procesos, documentos, ademés de determinar las
actividades de verificacion, validacion e inspeccion necesarias en cada uno de los
procesos, todo o anterior debe registrarse para proporcionar evidencia de lo realizado.
Dicha planificacion debe ser documentada para cada proceso. Elaborar los planes de
calidad de cada proceso o en un plan incluir todos |0s procesos.

8 Medicion, anélisisy mejora
Generalidades

81 41 Planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion, andlisisy mejora.

12 Determinar los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y mejora, incluyendo las
técnicas estadisticas, y €l acance de su utilizacion.
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5.3.2 Actividades de seguimiento

El seguimiento realizado a plan de meoras, derivadas de las no conformidades

encontradas en auditorias, autoevaluacion y revision de la direccién, se da a establecer

equipos de trabajo, responsables de las acciones correctivas, fechas compromiso, entre otras

laTabla5.13 muestra como se dié seguimiento.

Tabla 5.13 Seguimiento a las no confor midades de las evaluaciones
Fuente: Elaboracion propia basada en registros de plan de seguimiento

No. L o Fecha :
NC Comision Responsable Punto | Criterio Compr. Status | Comentarios
3 Capacitacion Daniel Erasto Santos | 4.2.3 M enor 29-Sep- | Cerrada | 11-Oct-06
Conocimiento Reyes 06
de
Procedimientos
y Registros del
SGC
12 Planificacion de | Rodolfo Caro | 75.1 M enor 29-Sep- 14/Nov/06
Asignaturas L6pez/Daniel E. 06 Existe un
Santos Reyes avance sin
embargo no
se ha
terminado
8 Canales de [ Miguel E. Ramirez | 5.5.3 M enor 22-Sep-
comunicacion Raya 06
7 Documentos del | Alvaro J. Mendoza | 6.4 Mayor 29-Sep- | Cerrada | 11-Oct-06
laboratorio CNC | Jasso 06
10 Control de [ Miguel E. Ramirez | 6.2.2 Mayor 27-Sep-
Registros Raya 06

Este capitulo mostré

como se llev6 a cabo la implementacion de los documentos

desarrollados en la JII, ademéas de como se llevaron a cabo las evaluaciones al SGC, de las

cuales se obtuvieron éreas de oportunidad y que € resultado de las evauaciones a SGC,

representan e Plan de Mgoras y a dar seguimiento a mismo hara que e SGC de la Jl

mejore continuamente.
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Conclusiones

En este apartado se presentan las conclusiones del proyecto desarrollado, asi como de la
metodol ogia utilizada. Finalmente a partir de esta tesis, se sugieren posibles trabgjos futuros
que podrian dar continuidad a presente proyecto.

Conclusiones ddl trabajo detesis
El objetivo general del trabgjo de tesis:

Diseflar, implementar y megorar un SGC en la JII mediante la
Metodologia de implementacion de un SGC basado en la norma SO

9001.:2000, para la estandarizacion de documentosy control de procesos.

Si s cumplié. El disefio del SGC se llevo a cabo como se muestra en € Capitulo 4, donde
se estudio ala Jil, se establecio e compromiso, se organizo a persona de la JI y se
elaboraron varios planes (procesos, estructura documental, calidad del producto/proceso,
evaluaciones, implementaciéon). La realizacion de las actividades de los planes
mencionados arteriormente dan como resultado la implementacion del SGC, lo que se
describeal inicio del Capitulo 5, donde se muestra que toda la documentacion elaborada, es
revisada y emitida para € uso del persona de la JI, de igual manera, se rediz6 la
capacitacion de dichos documentos para que e personal lo sconocieray empezo6 a hacer uso
de ellos. La mejora del SGC se presenta a final del Capitulo 5, en esta parte, se muestran
las evaluaciones efectuadas a SGC, donde a través de las ellas se determinaron las &reas de
oportunidad y las cuales representan el mejoramiento del SGC. Es importante mencionar
gue en las conclusiones del Informe Final de Auditoria se menciona que se tiene un avance
considerable en la implementacion, esto debido a que a septiembre de 2006 no se habian
elaborado todos |os procedimientos obligatorios por la Norma 1SO 9001:2000; sin embargo,

se elaboraron dichos documentos y actualmente se tienen implementados en la Jil.
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En cuanto a cumplimiento de los objetivos especificos establecidos s tiene |0 siguiente:

Proporcionar capacitacion al personal dela JI1 mediante reunionesy dirigidas por
el lider del proyecto, para que dicho personal seinvolucre.

Tabla 5.2 Horas hombr e de las capacitaciones del SGC

Nombre de la capacitacién HorasHombre
Induccion ala Norma |SO 9001 49
Redaccion de Documentos
Procedimientos del SGC 39
AuditoriaInterna 260
Total de horas 348

Se realizaron las capacitaciones necesarias para € desarrollo del SGC, una de las primeras
fue la de conocimiento de la Norma 1SO 9001:2000 y la redaccion de documentos, las
cuales fueron la base para el desarrollo de la documentacion del SGC. Posteriormente la
capacitacion de los procedimientos del SGC permitié que el personal de la JIl empezara a
hacer uso de dichos procedimientos. Y finalmente la capacitacion de auditores internos
permitié larealizacion de la auditoria para conocer el estado del SGC (Tabla5.2).

Elaborar la documentacion de primer nivel (Manual de calidad, politicasy
objetivos de calidad) y de segundo nivel (procedimientosy registros) propios del

SGC con base ala norma |1 SO 9001:2000 para dar cumplimiento a la misma.

Tabla 5.1 Documentacion del SGC dela Jll

Procedimientos Registros
Proceso - -
Planeado Realizado Planeado Realizado

Gestion delacalidad 17 12 20 18
Ensefianza-Aprendizaje 1 11 8 7
Investigacion 2 2 2 2
Promocion del desarrollo 1 1 1 1
Difusion delacultura 1 1

Total 32 27 31 28
Total de documentacion realizados 55

Se elabord la documentacion de primer y segundo rivel, con lo cua se tiene un total de 55
documentos del SGC de la JII entre procedimientos y registros, sin embargo, es importante
mencionar que los documentos que la Norma SO 9001:2000 tiene como obligatorios
fueron realizados (Tabla5.1).
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Realizar evaluaciones de acuerdo a lo que marca la 1 SO 9000: 2000 para obtener

areas de oportunidad y con €llo € plan de mejorasdel SGC dela Jll.

Tabla5.13 Seguimiento alas no confor midades de las evaluaciones

No.

Fecha

NC Comisién Responsable Punto | Criterio Compr. Status | Comentarios
3 Capacitacion Daniel Erasto Santos | 4.2.3 Menor 29-Sep- | Cerrada | 11-Oct-06
Conocimiento | Reyes 06
de
Procedimientos
y Registros del
SGC
12 Planificacion de | Rodolfo Caro | 75.1 M enor 29-Sep- 14/ Nov/06
Asignaturas Lopez/Daniel E. 06 Existe un
Santos Reyes avance sin
embargo no
se ha
terminado
8 Canales de [ Miguel E. Ramirez | 5.5.3 M enor 22-Sep-
comunicacion Raya 06
7 Documentos del | Alvaro J. Mendoza | 6.4 Mayor 29-Sep- | Cerrada | 11-Oct-06
laboratorio CNC | Jasso 06
10 Control de [ Miguel E. Ramirez | 6.2.2 Mayor 27-Sep-
Registros Raya 06

Se redlizaron las evaluaciones que marca la Norma SO 9000:2000, ya que en primer lugar

se redizd la Auditoria interna de calidad, posteriormente se llevd a cabo la autoevaluacion

al SGC y por ultimo la Revision de la Direccion; los resultados de dichas evaluaciones

formaron el plan de meoras del SGC (Tabla 5.13) con lo cua a cumplir con ellas se

mejorara el SGC dela Jll.

Conclusiones acer ca de la metodologia de desarrollo

Entre las ventgjas de la metodol ogia se encuentran las siguientes:

Capaz de adaptarse ala Jll, la cua es una institucion educativa.

Presenta paso por paso las actividades a desarrollar en las diferentes Fases del

proyecto.

Las tablas sistémicas de la metodologia proporcionan los datos de entrada

necesarios para el desarrollo del proyecto.




144 Conclusiones

Muestra los productos a obtener en cada fase, lo cual permite la identificacion de los

mismos.

I mplicaciones parala Jil

La estandarizacion de los documentos de la JlII, mediante la revision de los mismos. La
elaboracion, revision y emision de la documentacién de los procesos del SGC, lacual tiene
informacion relacionada con funciones, procedimientos y actividades realizadas dentro de
la misma. El establecimiento de la auditoria, la autoevaluacion y la revision de la direccién

para encontrar areas de oportunidad que permitieran mejorar continuamente.

I mplicaciones para trabajos futur os

El SGC de la JIl proporciona un control alas actividades que se llevan a cabo, sin embargo,
se requiere realizarlas de manera manual, por lo tanto, un Sistema de Informacién basado
en Tecnologia de Informacion permitird que las actualizaciones de los documentos se hagan
automaticamente y que €l persona de la JlIl tenga acceso a la informacion desde su
computadora.

Por otra parte, para dar continuidad a proyecto, se debe dar un seguimiento al plan de
mejoras mostrado a final del Capitulo 5 lo cua podria darse mediante un proyecto que

establezcael mejoramiento continuo del SGC dela Jil

Determinacion de las necesidades y requisitos de los clientes enfocandose en uno de los
procesos realizados en la JII para que de esta manera se aplique € Enfoque a cliente.

El disefio y desarrollo es un punto importante en la Norma SO 9001:2000, sin embargo su
desarrollo hubiese regquerido mas tiempo de |o planeado, por lo cual este podria ser parte de
un trabajo futuro, en el cual se enfoque al disefio y desarrollo de alguno de los procesos

realizados en la JIl.
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Anexo 1 Entrevistas sobre proceso de Enseflanza-Aprendizaje y proceso
de Investigacion

Ensefianza-Aprendizaje

Objetivos de la Entrevista:

Conocer mas afondo e Proceso de Ensefianza- Aprendizaje.

Obtener los formatos utilizados dentro de dicho proceso.

Definir los principales pasos |levados a cabo en € proceso.

Preguntas:

¢Cudles son los pasos principales en € Proceso de Ensefianza- A prendizaje?
Planeacion

Asignacion de calendario por €l consgjo Académico

Ensefianza

Avances de la Enseflanza

¢Como define su tema de Investigacion?

Se analiza los Requerimientos necesarios para el siguiente semestre (Profesores).
Se envia una propuesta de asignacion a Vice Rectoria Académica.

El Jefe de Carrera se encarga de enviar a cada Jefe de Carrera de otros Institutos para que
den apoyo en alguna de las materias para € siguiente semestre. El Jefe de Carrera de los

Ingtitutos de apoyo, le envian a Vice-Rector Académico el documentoy é es el encargado

de dar la Aprobacion o No.

En una Reunién con el Vice-Rector Académico y los Jefes de Carrera se dan las

Aprobaciones o0 se dice las nuevas contrataciones que se haran.

Finalmente, € Jefe de Carrera envia un documento a cada profesor en donde se le menciona
la materia 0 materias asignadas.

¢Queé tipo de documentos son utilizados durante la Ensefianza?

Solicitud de Apoyo a otros Institutos
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Oficio de Asignacion de Materias

Reportes de Avances Programaticos (entregados 2 o 3 dias antes de cada examen parcial)
Registro de Asistencias (entregados 3 dias después de aplicado € examen)

Registro de Calificaciones (entregados 3 dias después de aplicado € examen)

¢Quién es e Responsable de la Asignacion de Horarios?

LaVice-Rectoria se encarga de enviar un oficio con los horarios para cada profesor.
¢Coémo se designan a los Profesores en las Materias?

El Jefe de Carrera se encarga de asignar a cada Profesor una materia de acuerdo con la

especialidad en la que se haya desarrollado.

¢Existe alglin método para preparar |as clases?

Actualmente, no existe un método para preparar las clases. Se busca que se de en un futuro
una capacitacion en Pedagogia, la cua se les dard principamente a los maestros con
Definitividad

¢Qué métodos de Titulacion existen en laUTM?

Actualmente existen 2 métodos de titulacién aceptados y reconocidos. Tesis y Examen
Cenevdl.

¢Cuadles son los pasos principales para el Desarrollo de la Tesis?

Identificacion del Tema de Tesis mediante propuestas de los Profesores. Una vez escogido
el tema, automaticamente se cuenta con el Asesor de Tesis.

Llevar acabo el Protocolo de Tesis.

Revision del Protocolo por el Asesor de Tesis.

Llenar el Formato de Protocolo y anexar el Protocolo (Registro).
Revisiones periodicas.

Avances de Tesis cada 3 meses.
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I nvestigacion

Objetivos de la Entrevista:

Conocer més afondo & Proceso de Investigacion

Obtener los formatos utilizados dentro de dicho proceso.

Definir los principales pasos |levados a cabo en el proceso.

Preguntas:

¢Qué tipo de Investigacion se lleva a cabo en la Jefatura de Ing. Industrial ?

En redidad dentro de la Jefatura de Ingenieria Industrial se lleva a cabo a mediante
Proyectos de Investigacion. Se desea que la Investigacion llegue a ser ya sea de Tipo Bésica

o Tecnolgica, sin embargo esto no se ha dado.

¢Cudles son los pasos principales en e Proceso de Investigacion?
Definicion de Tema de Investigacion

Protocolo de Investigacion

Planeacion de la Investigacion mediante.

¢Como define su tema de Investigacion?

El tema de investigacion se define mediante Opiniones y sugerencias del Consgjo
Académico. Y por e Areade Interés de cada Investigador, de manera que se vuelva experto
en dicha érea.

¢Cémo planea la Investigacion?

La Investigacion es planeada mediante un calendario que debe llenarse al momento ce
registrar su protocolo de Investigacion.

¢Qué técnicas 0 metodol ogia utiliza en su Investigacion?

En general se puede decir que ocupan e Método Cientifico, sin embargo, dependiendo del
tema sera € tipo de metodol ogia que utilicen.

¢QuEé pasos debe seguir para €l registro de su tema de investigacion?

Se debe autorizar por e Jefe de Carrera de Ingenieria Industrial, posteriormente se llena el

Formato de Protocolo de Investigacion, se envia a Vice-Rectoria Académica y de ahi

retorna un oficio donde se acepta la investigacion.
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¢COmo se lleva a cabo las revisiones de la Investigacion?

Se entregan Reportes de Avance, donde se debe mencionar el porcentaje de progreso que

[levan.
¢Qué pasaria s no entregara un Reporte de Avance?

En caso de que alguno de los Investigadores no entregue Reporte de Avance, se le impone

unasancion.

S e investigador tiene un contrato de nuevo ingreso, entonces es probable que no se le

renueve € contrato.

Si @ investigador tiene contrato de definitividad, s acumula muchas sarciones esto podria

ser causa de terminar el contrato.

¢QUuEé tipo de registros o documentos son utilizados en el Proceso de Investigacion?
Protocolo

Formato de Protocolo

Reportes de Avances

Articulos Cientificos

Contratos (CONACYT, SAGARPA, CFE)

Convenios con comunidades aledafias ala UTM

¢Existe un tiempo limite para € desarrollo de la Investigacion?

No hay tiempo limite para € desarrollo de la Investigacion, ya que debido a que una
Investigacion puede llevarse mucho tiempo. Sin embargo, se podria hacer Investigaciones
periddicas con los avances que se tengan de la misma

¢Cuando se dice que haterminado el Proceso de Investigacion?
Cuando € Alcancey Objetivos de la Investigacién hayan sido concluidos o satisfechos.

En Investigacion Aplicada e tiempo también va a depender del cliente, hay un méximo de

3 anos.
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¢Cree usted que existe alguna relacion con los otros 3 procesos que se realizan dentro de la
Jefatura de Ingenieria Industrial ?

Si, especiamente en Ensefianza-Aprendizaje y Promocion a Desarrollo. En e primero, ya
que € Investigador esté actualizado a hacer Investigacion y genera conocimiento, lo cual

puede transmitir a su alumnado. En Promocién al Desarrollo, los conocimientos de su

Investigacion pueden ser aplicados a comunidades cercanas a laUTM.

¢COmo se llevan acabo las validaciones de la Investigacion?

Son a través de Publicaciones. Un Cartel acerca de una Investigacion representa un
pequefio avance en la misma; un Articulo o Ponencia es un buen avance en la Investigacion;
una Publicacién en una Revista Internacional o por CONACY T representa que es una muy

buena investigacion.
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Anexo 2 Procedimiento de elaboracion de procedimientos y plantilla de
procedimiento



Documento No. [12000A0 Fecha: 17 Ene 06

Departamento: Ingenieria Industrial Pagina: 1 de4
Titulo: Elaboracion de Procedimientos Substituye a: NUEVO
Revisiones

En este punto se debera definir los siguientes elementos: en la primera columna
Documento No.; en donde se debe de indicar el coédigo asignado a dicho
procedimiento; en la segunda columna Fecha en que se reviso; en la tercera
columna Pagina o paginas en las que se llevo a cabo algun cambio; en la cuarta
columna Articulo o punto especifico sobre el cual se dio el cambio y en la quinta
columna Aprobacion se escribe el nombre de la persona que aprueba. La hoja de
Revisiones llevara un pie de pagina que indica quién elaboro el procedimiento y la
firma del Jefe de Control de Documentos. Y en la parte de aprobacion, se pondra
la firma del Jefe de Ingenieria Industrial.

Documento No. Fecha Pagina | Articulo o punto especifico | Aprobacion

EMISION

En este punto se debera definir a que areas se les distribuira el procedimiento en
cuestion. Ejemplo:

EMISION

1. Jefe del Departamento de |. .

2. Profesores Investigadores

3. Control de Documentos

Revisado por: MRLL/MRR Aprobado por: Daniel E. Santos




Documento No. [12000A0 Fecha: 17 Ene 06

Departamento: Ingenieria Industrial Pagina: 2 de 4
Titulo: Elaboracion de Procedimientos Substituye a: NUEVO

1.0Propdosito
1.1 En este punto debe definirse la finalidad del procedimiento, es decir,
porqué o para qué ha sido elaborado. Ejemplo:

1.1.1 Definir el método usado para la elaboracion de Ilos
procedimientos que se llevan a cabo en la Jefatura de
Ingenieria Industrial, con el fin de estandarizarlos vy
comunicarlos de acuerdo al Sistema de Gestion de Calidad de
la Universidad Tecnolégica de la Mixteca.

2.0 Alcance
21En este punto debe anotarse a qué documentos se refiere el
procedimiento y las areas que intervienen en su desarrollo. Ejemplo:

2.1.1 Este procedimiento es aplicable a todos los Procedimientos
Documentados del Sistema de Gestion de Calidad de la
Jefatura de Ingenieria Industrial.

3.0 Responsabilidades
3.1En este punto se definirAn las responsabilidades de las personas
involucradas en el desarrollo del procedimiento. Ejemplo:

3.1.1 El Jefe de Ingenieria Industrial es responsable de establecer el
formato para elaborar los procedimientos, asi como de la
distribucién de éste procedimiento a toda la Jefatura de
Ingenieria Industrial.

3.1.2 Todo el personal que elabore procedimientos es responsable
de utilizar este procedimiento.

4.0 Procedimiento
4.1 En este punto se debera detallar el procedimiento de manera descriptiva.
Ejemplo:

4.1.1 General. En este punto se establecen los criterios generales
que regiran en el desarrollo del procedimiento.

4.1.2 Todos bs procedimientos se elaboraran en el paquete Word
version 2000. En caso de cambio de version del paquete, de
acuerdo a instrucciones del é&rea de Sistemas
computacionales, se hard una revision de los documentos y
adaptacion al formato.

4.1.3 EI tipo de letra que se usara sera Arial 12. Solamente los
titulos y subtitulos seran escritos en negritas. La tabulacion
usada para los capitulos 1.0 serd de Sangria izquierda de 0
cm y Tabulacion de 0.63 cm., para los subcapitulos 1.1
Sangria izquierda de 1.25 cm y Tabulacion de 1.88 cm., para
los péarrafos 1.1.1 Sangria izquierda de 2.5 cm y Tabulaciones
de 3.77 cm. Se establecera un archivo en formato Word, el
cual, es una Plantilla con las caracteristicas anteriores
(Plantilla Procedimiento 112000v).



Documento No. [I2000A0 Fecha: 17 Ene 06
Departamento: Ingenieria Industrial Pagina: 3 de4
Titulo: Elaboracion de Procedimientos Substituye a: NUEVO

4.1.4 Todos los procedimientos se escribirdn en espafol,
procurando no utilizar términos en inglés a menos que éstos
términos no tengan traduccidn o que ésta desvirtue el
concepto. En este caso, al principio del procedimiento se
incluird un subcapitulo Definiciones con los términos usados
en dicho procedimiento cuando asi se requiera.

415 Todas aquellas formas, registros de calidad o formatos
relacionados con el desarrollo de un procedimiento, se
registraran en la Tabla de Registros de Calidad, mencionando
el nombre del registro, localizacion del mismo y retencién
minima. Lo que respecta al control y organizacion de los
formatos, se daran a conocer en el Procedimiento de Control
de Documentos (112100).

4.2 Portada. Este punto estd compuesto por un encabezado, una tabla de
revisiones, una tabla de emisiones y el pie de pagina.

4.2.1 Encabezado. Este punto esta constituido como minimo por 8
elementos, los cuales son: Nombre de la Organizacién, en
este caso Universidad Tecnoldgica de la Mixteca, el escudo de
la Organizacion, el No. de Documento, el tipo de letra de esta
numeracion sera Arial 14; el Departamento al que pertenece,
el Titulo del Procedimiento, Fecha de elaboracién, paginacién
(pdg de pag) y substituye a (refiriéendose cuando un
procedimiento cambia por otro).

4.2.2 Tabla de Revisiones. Debe de contener los elementos que se
describen en la portada.

4.2.3 Tablade Emisiones. Como se muestra en la portada.

4.2.4 Pie de pagina. En el extremo inferior izquierdo de la hoja de
revisiones de cada procedimiento, el Jefe de Control de
Documentos firmara la aprobacién del procedimiento comos e
indica en el procedimiento de Control de Documentos
(121000).

4.3 Cuerpo del Procedimiento. En éste punto se escribira el desarrollo del
procedimiento. Ejemplo:

4.3.1 Los procedimientos deben ser descriptivos del proceso de
trabajo y llevar una tabulacion escalonada.

4.3.2 Todos los procedimientos deberan estar integrados por los
siguientes puntos: Proposito, Alcance, Responsabilidades,
Procedimiento y Registros de Calidad, Documentacion.

4.4 Registros de Calidad. Se elaborara una tabla descriptiva de tres
columnas. Ejemplo:

4.4.1 Registro de Calidad, Localizacién del Archivo y Retencion
Minima. En la primera columna se anota el nombre y el
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4.4.2 numero de los Registros de Calidad relacionados con el
procedimiento en cuestion. En la segunda columna, se anota
el lugar donde estaran disponibles dichos registros. En la
tercer columna, se anota le tiempo minimo que deben
guardarse los registros. A continuacion se puede observar una
tabla de Registro de Calidad:

: . L : Retencion
Registro de Calidad Localizacion del Archivo VT
Plantilla Procedimiento Jefatura de Ingenieria -
(112000v) Industrial Actualizado

5.0 Documentacién
5.1 Se hara mencion de los nombres y nimeros de documentos a que haga
referencia el procedimiento.
5.1.1 112100 Procedimiento de Control de Documertos
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Revisiones
DOCK{QemO Fecha Pagina Articulo o punto especifico Aprobacion
EMISION

1. Jefe del Departamento de |I. .

2. Profesores Investigadores

3. Control de Documentos

Revisado por: MRLL/MRR Aprobado por: Daniel E. Santos




Documento No. 112000v1
Departamento: Ingenieria Industrial

Titulo: Plantilla Procedimiento

Pagina: 2 de 2
Substituye a: NUEVO

Fecha: 18 Enero 06

1.0 Propdsito
11
2.0 Alcance
2.1
3.0 Responsabilidades
31
4.0 Procedimiento
4.1
4.2 Registros de Calidad.
Retencion
Registro de Calidad Localizacion del Archivo -
Minima
5.0 Documentacién

5.1




Disefio, Implementacién y Mejora de un SGC de la Jefatura de I ngenier fa I ndustrial 165

Anexo 3: Procedimiento de control de documentos y registro de

modificaciones a documento
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Revisiones

Documento No. Fecha Pagina | Articulo o punto especifico | Aprobacion

EMISION

1. Comité Ejecutivo ISO

2. Profesores Investigadores

3. Control de Documentos

1.0 Propdsito
Revisado por: MRLL/MRR Aprobado por: Daniel E. Santos
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2.0

3.0

4.0

11 Definir el procedimiento usado para la aprobacién, revision vy
actualizacion de los documentos necesarios en la Jefatura de
Ingenieria Industrial, con el fin de tener un control de acuerdo al
Sistema de Gestion de Calidad de la Jefatura de Ingenieria Industrial.

Alcance

21 Este procedimiento es aplicable a todos los Manuales,
Procedimientos y Registros de la Jefatura de Ingenieria Industrial, asi
como a los Documentos externos que se utilicen dentro de dicha
Jefatura.

Responsabilidades

3.1 El Jefe de Ingenieria Industrial es el responsable de establecer y
mantener el Sistema de Control de Documentos.

32 El Encargado del Control de Documentos es responsable de la
revision, aprobacion y distribucion de éste procedimiento a toda la
Jefatura de Ingenieria Industrial.

3.3 Todo el personal responsable de utilizar los documentos, vigilara que
no se obtengan copias de éstos documentos sin estar autorizado por
el Jefe de Ingenieria Industrial.

Procedimiento

4.1  Aprobacion de Documentos y Emision
4.1.1 Una vez redactados los documentos, éstos se entregaran al

Jefe de Ingenieria Industrial, el cual debe revisarlos y en caso
de estar de acuerdo con el contenido del documento debe de
firmarlos, para que de ésta manera se de la aprobacion del
documento y posteriormente su emision.

4.1.2 En caso de no estar de acuerdo, debe regresarlo al encargado
de la elaboracion de documento para realizar los cambios
necesarios y pasar a revision nuevame nte.

4.1.3 EIl documento sera emitido por el encargado de Control de
Documentos a aquellos que estén en la Lista de Emision de
cada procedimiento.

4.1.4 Todos los documentos, formas o registros de calidad que se
generen por un procedimiento, se deberd hacer mencién del
mismo en la tabla de Registro de Calidad

4.1.5 El encargado de Control de Documentos debe de tener una
Lista Maestra de Procedimientos (112120v) actualizada de los
Documentos aprobados y emitidos.

416 Todos los documentos obsoletos se retiraran en cuanto sean
emitidos nuevos documentos. El uso de hojas que sean
utilizadas como “recicladas” para la impresion de documentos
deben de ser canceladas del lado previamente usado, ya que
de esta manera se previene el uso no intencionado de
informacion obsoleta. La forma de identificar al documentos
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4.2

4.1.7

4.1.8

419

obsoleto podra ser rayando el lado de la hoja que ya no es dtil
u otra forma.

Una copia del archivo debera ser conservada por el
encargado de Control de Documentos. Todos los documentos
gue ya no apliquen dentro de la Jefatura, deberan ser
identificados, colocandoles las palabras Documento Obsoleto.

Por lo menos una vez al afio se debe hacer una revision a

todos los documentos del Sistema de Gestion de Calidad, la
cual consiste en verificar que los procedimientos contemplen

lo que se esta haciendo en la practica y notificar
actualizaciones; en caso de que no se reciban las solicitudes
de cambio se asume que los documentos siguen vigentes y se
actualizan solo fechas y numero de revision.

Después de recibir la solicitud de cambio, se volvera a emitir el
documento con el consecutivo que el corresponda a la version,
asi como la fecha de la nueva emision. En la tabla de
Revisiones de la portada de los procedimientos se indicara la
actividad como “revision general” tanto para los que cambien
como aquellos que permanezcan igual.

Modificaciones a los Documentos

421

422

4.2.3

424

Para llevar a cabo la solicitud de modificaciones, altas, bajas y
cambios se debe hacer uso del Registro de Modificaciones a
Documentos (112110v).

Cuando sea necesario un cambio a un documento, solo la
persona que origind dicho documento tiene la autoridad para
hacer los cambios correspondientes.

Cuando un cambio a un registro consista en una modificacion
de forma (ejemplo: tamafio de celda, tipo de letra, orientacién
del papel), no se requerira hacer solicitud de cambio de
documento a menos que implique un cambio en el contenido
del mismo.

Todas las modificaciones realizadas a un documento deberan
ser revisadas y aprobadas, posteriormente se debe hacer la
actualizacion a dicho documento.
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4.2.5 El encargado de Control de Documentos revisara los cambios

4.2.6

4.2.7

y verificara que el documento lleve el mismo ndmero y una
revision mas, o con un numero nuevo de documento. En el
caso de los procedimientos que sean “NUEVOS” el encargado
de Control de Documentos debe verificar si estos generan a
su vez un Registro NUEVO e incluir ambos en la Lista Maestra
correspondiente. El tiempo maximo para realizar un cambio
solicitado a un documento sera de un mes.

Todos los cambios seran anotados en la pagina de Revisiones
del documento.

Todos los documentos revisados seran emitidos al personal
de acuerdo a la lista de Emision de cada procedimiento.

4.3  Asignacion Numérica

431

43.2

4.3.3

El nimero de documento consistira de ocho digitos como
sigue:

Los primeros dos digitos (letras) designaran el lugar donde se
desarrolla el Sistema de Gestion de Calidad, en este caso Il
de Ingenieria Industrial.

Los siguientes cuatro digitos corresponden a un numero
consecutivo, asignado de acuerdo a la Jerarquia en la que se
encuentra, se encuentra definido en la siguiente tabla:

Tipo de Documento

Numero Consecutivo asignado

Manual de Calidad 1000
Control de Documentos 2000
Mejora Continua 3000
Producto No Conforme 4000
Acciones Correctiva 5000
Acciones Preventivas 6000

Realizacién de la Prestacién del Servicio 7000

Ensefianza 7100
Investigacion 7400
Promocién al Desarrollo 7600
Difusion a la Cultura 7800

434

4.3.5

4.3.6

El siguiente digito (letra), denotara la edicién. Se empezara
con “A” para cada documento y sucesivamente con el alfabeto
en cada cambio de edicion.

El dltimo digito (niUmero), denotard la revision. Se empezara
con “0”. Puede haber solamente nueve revisiones, la siguiente
requerira un cambio de edicion.

Como ejemplo, el documento [12000A0 seria un procedimiento
de la Jefatura de Ingenieria Industrial, al cual le corresponde el
namero 2000, siendo la primera edicién y no tiene revisiones.
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4.3.7 Cuando se haga referencia a algun procedimiento en cualquier

44

4.5

otro documento, solo se pondran los seis primeros digitos, sin
hacer mencion de la edicidn y de la revision, par que se
entienda que se refiere a la revisidbn mas reciente.

Control de Registros

441

4472

443

444

445

4.4.6

447

448

449

Todos los registros de calidad deben ser llenados de forma
clara, completos y legibles, cada usuario debe asegurarse de
su resguardo, archivo y preservacion de los mismo. Todos los
registros deberan asegurarse para su protecciéon. Una vez que
se cumpla el tiempo de retencion el Jefe de Ingenieria
Industrial gira instrucciones para su destruccion.

Las formas de Registros de Calidad deben estar numeradas o
contar como minimo con el nombre que los identifique.

Las formas generadas por computadora tendran un nombre de
ocho digitos.

Los primeros dos digitos (letras) designaran el lugar donde se
desarrolla el Sistema de Gestion de Calidad, en este caso Il
de Ingenieria Industrial.

Los siguientes cuatro digitos corresponden a un numero
consecutivo, asignado de acuerdo al procedimiento que
genera ese registro.

El siguiente digito serd una “v” para indicar la version. Cuando
se realice cambio de edicidén se asignard la siguiente letra en
orden alfabético que corresponda.

El dltimo digito (nimero), empezando con un “1”, indicara la
revision. Puede haber solamente ocho revisiones, luego de
ello se debe elaborar un nuevo documento.

Cuando se haga referencia a algun registro en cualquier
procedimiento o documento, se omitira el nimero de revision,
dejando al final la letra que indica registro (v) y se refiere a la
revision mas reciente.

El encargado de Control de Documentos mantendra una Lista
Maestra de los Registros (112130v).

4.4.10 Los procedimientos de Aprobacion y Emision de Documentos,

asi como Modificaciones, se aplican a todas las formas de
Registros.

4.4.11 Cuando un registro sea dado de alta debe ser por medio de

Modificaciones a Documento (112110v), donde se debe definir
en que procedimiento se genera éste.

Elaboracién de Procedimientos

451

Todos los procedimientos deben estar elaborados con base al
Procedimiento de Elaboraciéon de Procedimientos (112000).
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5.0

4.6

4.7

4.8

452

453

En todos los procedimientos en que se haga referencia a otros
documentos, independientemente de la terminacion numérica
de éstos se entendera que se refiere a la ultima revision de los
mismos. Generacion de Copias No Controladas

Se deben identificar los documentos como copias no
controladas. En caso de algin cambio o nueva edicién éstas
no requeriran actualizacion.

Documentos Externos

46.1

4.6.2

4.6.3

Los Documentos de origen externo son aquellos manuales,
especificaciones, dibujos, leyes, normas, etc., relacionados
directamente con la Calidad del producto y/o servicio y que no
son emitidos por la Jefatura de Ingenieria Industrial.

Se deben identificar los documentos de origen externo y el
encargado de Control de Documentos debe establecer una
Lista Maestra de Documentos Externos (112140v). Se debe
marcar como Documento Externo, fecha de ingreso y la firma
del responsabile.

En caso de que haya algin cambio o nueva edicion de estos
documentos, la actualizacién de la lista se hara del mismo
modo que los Procedimientos del Sistema de Calidad.

Documentos obsoletos.

4.7.1

Los documentos obsoletos que sean destruidos por el
encargado de Control de Documentos, se trataran igual que
los Procedimientos.

Registros de Calidad.
. , Localizacion del Retencion
Registro de Calidad Al Minima
Modificaciones a Jefatura de Ingenieria 2 afios
Documentos (112110v) Industrial

Lista Maestra de

Jefatura de Ingenieria

Procedimientos Industrial Actualizado
(12120v)
Lista Maestra de Jefatura de Ingenieria Actualizado
Registros (112130v) Industrial
Lista Maestra de .
Documentos Externos Jefatura de Ingenieria Actualizado

(112140v) Industrial

Documentacién
112000 Procedimiento de Elaboracién de Documentos.

5.1




Documento No. 112110v1 Fecha: 02 Mar 06

Departamento: Ingenieria Industrial Pagina: 1 de 1
Titulo: Modificaciones a Documentos Substituye a: NUEVO
Tipo de Modificacion:  Alta Cambio Baja

Modificacion debido a:
NC No.: RIC No.: Otro (especifique):

Documento No.:

Pagina(s) que cambiaran:

Fecha del documento original:

Titulo del documento original:

Los cambios al documento ISO:

| Se enlistan a continuacion | | Se adjuntan hojas | | Se envian via E-mail

En la version original dice: |

Debe decir:

JEFE DE LA CARRERA DE FECHA SOLICITUD

SOLICITANTE ING. INDUSTRIAL

Jefe de Documentos ISO
Modificacion capturada e impresa dl:
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Anexo 4: Plan de auditoria

Fecha: 1 de septiembre de 2005
s0%001| Jee | poriEll :::I:E Redako .| José . | Tgnac 1
1.1 = =
4.2.1 C| o
422 = ol
423 0] = . . . =
424 & o - * - .
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5. =] =
33 = = > * - >
54.1 & & - * - -
543 = &
551 ® = . * . -
552 C| o
553 = = - . - .
56.1 & o
5.6.2 | &
563 ® &
6.l =] =
6.2.1 = o
622 & o - * - -
6.3 (=] =
6.4 (=] =
T.1 = =
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721 o
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Anexo 4. Plan de auditoria
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Anexo 5: Introduccién y conclusiones del informe final deauditoria
I.- PRESENTACION
El presente informe contiene las No Conformidades encontradas con base a un muestreo

equilibrado. Derivado de ellas debera establecerse un "Plan de Acciones Correctivas y
Preventivas' que vayaalaraiz del problema.

II.- OBJETIVO

Comprobar la consistencia del Sistema de Calidad de la Jefatura de Ingenieria
Industrial, frente al ESTANDAR ISO 9001:2000, asi como frente a los procedimientos y

documentos internos.

ALCANCE

Cubre la Jefatura de Ingenieria Industrial y sus funciones que estan detalladas en el
Manual de Calidad de dicha Jefatura.

[1l.- RESUMEN

Durante la Auditoria de Calidad se detectaron 21 no conformidades frente alos 5 criterios de
SO 9001:2000 y a los documentos internos, como sigue:

4 criterios presentan No Conformidades consideradas MAYORES
1 criterio presenta No Conformidades consideradas MENORES

Con base al andlisis que se desglosa en el siguiente capitulo, los criterios que
requieren atencion especial son:

4.2 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.
54 PLANIFICACION

6.2 RECURSOS HUMANOS

7.5 PRODUCCION
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VI.- CONCLUSIONES

1. Es de prioridad el documentar los procedimientos requeridos por la norma y
que aun no se han implantado: acciones correctivas y preventivas, asi como
los planes de calidad y los requisitos de los productos.

2. La planificacion de la capacitacion es también importante considerar como
prioridad y establecer el compromiso de su cumplimiento.

3. Aprovechar que elementos ya definidos como el caso del control de la
documentacion sea efectiva y definida solo un medio para su emision y evitar
duplicidad.

4. Se detecta como problema general desde el mismo SGC pero en mayor

grado en la realizacion de las actividades la falta de planificacién que permita
una mejor gestion.

5. Los compromisos establecidos, como el caso de objetivos de calidad y sus
metas, se debe dar mayor atencién a estos y un seguimiento para asegurar
su cumplimiento.

6. Existe un gran compromiso para el desarrollo del SGC mismo que debe
aprovecharse para facilitar las adecuaciones a la implementaciony mejora.

7. Se cuenta con un avance considerable en la implantacién y en su mayoria de
forma eficaz, esfuerzo que debe ser aprovechado para continuar y contar con
un SGC real y eficiente.

ATENTAMENTE

ING. MIGUEL RAMIREZ RAYA
AUDITOR LIDER



