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Resumen

La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad, como primer requisito
para su implementacion, es el soporte de los sistemas de calidad como parte
indispensable en la toma de decisiones y en la mejora de los procesos,
convirtiéndose en un elemento principal para la satisfaccion de las necesidades de
los clientes.

En el presente trabajo de tesis, se desarrolla la fase documental de un Sistema de
Gestion de Calidad para la Jefatura de Ingenieria Industrial de la Universidad
Tecnolégica de la Mixteca, con la intenciébn de que a mediano plazo se logre
certificar la carrera en ISO 9001 y mejorar la calidad de los servicios que se
ofrecen a los estudiantes de Ingenieria Industrial.

El alcance y las limitaciones del Sistema de Gestion de Calidad se circunscriben a
lo que establece la norma ISO 9001:2015 y es aplicable para la Jefatura de
Ingenieria Industrial de la Universidad Tecnoldgica de la Mixteca. Del mismo
modo, se analizé la situacién actual y el contexto de la Jefatura de Ingenieria
Industrial. También se elaboré el mapa de procesos, el manual de calidad, los
procedimientos, documentos, formatos, registros e instructivos de trabajo y por

ultimo, se hizo una evaluacién de la documentacion.
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Glosario de términos y abreviaturas

e Accion correctiva: Accion para eliminar la causa de una no conformidad y
evitar que vuelva a ocurrir.

e Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencial no deseable.

e Alta Direccion: Persona o grupo de personas que dirige y controla una
organizacion al mas alto nivel.

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

e AMOFHIT: Por sus siglas: Administracion, Marketing, Operaciones,
Finanzas, Recursos Humanos, Sistemas de Informacion y Tecnologia, es
una herramienta utilizada para elaborar el andlisis interno de una
organizacion.

e ANUIES: Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de
Educacion Superior.

e Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

e Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

e CA: Cuerpos académicos.

e Cadena de suministro: Conjunto de actividades funcionales (transporte,
control de inventarios, etc.) que se repiten a lo largo del canal de flujo
mediante las cuales, la materia prima se convierte en productos terminados
y se afiade valor para el consumidor.

e CAPEM: Consejo de Acreditacion de Programas Educativos en
Matematicas.

e CIEES: Comités Interinstitucionales para la Evaluacion de la Educacion

Superior.
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Cliente: Persona que podria recibir o que recibe un producto o un servicio
destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella.

Codigo de conducta: Promesas hechas a clientes por una organizacion
con respecto a su comportamiento que pretenden aumentar la satisfaccion
del cliente.

Cohorte: Conjunto de alumnos que inician y terminan la carrera en el
tiempo estipulado por el plan de estudios de la carrera.

Confirmacion metrolégica: Conjunto de operaciones necesarias para
asegurarse de que el equipo de medicion es conforme con los requisitos
para su uso previsto.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Contexto de la organizacion: Combinacion de cuestiones internas y
externas que pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacién para
el desarrollo y logro de sus objetivos.

Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.

COPAES: Consejo para la Acreditacion de la Educacion Superior.

Copia controlada: Es aquel documento que su control es interno en una
organizacién y que cuando es modificado cambia su nivel de revision.
Descentralizar: Transferir a diversas corporaciones u oficios parte de la
autoridad que antes ejercia el Gobierno Supremo del Estado.

Desercion: Abandono prematuro de un programa de estudios antes de
alcanzar el titulo o grado.

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se
logran los resultados planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Evaluacion de la conformidad: Conjunto de procesos que muestran que
su producto, servicio o sistema cumple con los requisitos de un estandar.

Evidencia objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.
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Exito sostenido: Exito alcanzado en un periodo de tiempo en una
organizacion.

FODA: Por sus siglas: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades vy
Amenazas; es una herramienta utilizada para analizar el contexto de la
organizacién, la cual permite identificar claramente la situacién actual de
una organizacion.

Gestion de la calidad: Gestion con respecto a la calidad.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
Gréfico de la tortuga: Es una herramienta utilizada para la descripcion de
las entradas y salidas de los procesos de una organizacion.

Informaciéon documentada: Aquella informacion que una organizacion
tiene que controlar, mantener y verificar el medio que la contiene.
Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios
para el funcionamiento de una organizacion.

ISO: International Organization for Standardization.

JII: Jefatura de Ingenieria Industrial.

Manual de la calidad: Especificacion para el sistema de gestion de la
calidad de una organizacion.

Matricula: Numero de alumnos en una institucion educativa.

Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempefio.

Mejora de la calidad: Parte de la gestibn de la calidad orientada a
aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

Mejora: Actividad para mejorar el desempefio.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Parte interesada: Persona u organizacion que puede afectar, verse
afectada o percibirse como afectada por una decision o actividad.
Participacidon activa: Tomar parte en una actividad, evento o situacion.
PEST: Por sus siglas en inglés: Politico, Econdmico, Social, Tecnolégico;
es una herramienta utilizada para realizar el analisis externo de una

organizacion.
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PIFI: Programa Integral de Fortalecimiento Institucional.

POA: Programa Operativo Anual.

Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un
proceso.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan
las entradas para proporcionar un resultado previsto.

PRODEP: Programa para el Desarrollo Profesional Docente, para el Tipo
Superior.

PROMEP: Programa de Mejoramiento del Profesorado.

Proveedor externo: Proveedor que no es parte de la organizacion.
Proveedor: Organizacibn que proporciona un producto o un servicio,
ejemplo: productor, distribuidor, minorista o vendedor de un producto.

PTC: Profesor de Tiempo Completo.

Retencion escolar: Indicador que expresa el nimero de alumnos que
permanecen dentro del sector educativo durante el tiempo estipulado por el
plan de estudios.

SGC: Por sus siglas: Sistema de Gestién de Calidad, es un Conjunto de
elementos de una organizacion que interactian entre si para establecer
politicas, objetivos y procesos referentes a la calidad.

SIPOC: Por sus siglas en inglés: Supliers, Input, Process, Output y
Customers, es una herramienta en forma de cuadro y se utiliza para
elaborar el mapeo de procesos, esta incluye proveedores, entradas del
proceso, el proceso como tal, la salida del proceso y sus clientes finales.
Sistema de gestion de las mediciones: Conjunto de elementos
interrelacionados, necesarios para lograr el control de los procesos de

medicion.
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Introduccion

La calidad es un tema relevante en los ultimos afios, debido al continuo progreso
de las organizaciones que tratan de conseguir la satisfaccion de las exigencias de
los clientes. En la actualidad las organizaciones buscan nuevas ideas para poder
permanecer en el mundo de los negocios, es por ello que muchas deciden adoptar
un Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

La gestion de calidad ayuda a reducir la improvisacion dentro de los procesos, de
tal manera que el primer objetivo sea llevar a cabo procesos totalmente
planificados en los que se tenga claridad en cada momento el modo de actuar
durante situaciones de riesgo, 0 ante una desviacibn de los requisitos
establecidos. De la misa manera, la gestion de la calidad brinda una oportunidad
clave para saber el estado actual de la organizacion mediante informacion sobre
procedimientos documentados, procesos Yy recursos necesarios para desarrollar,
implantar, revisar y mantener al dia la politica de calidad, seguimiento y mejora de
los requisitos del cliente.

Para mejorar la gestion de calidad de las organizaciones de productos o servicios,
se pueden recurrir a normas estandarizadas que lleven de la mano para implantar
un Sistema de Gestion de la Calidad. La norma que establece los requisitos para
la implantacion de un Sistema de Gestidn de la Calidad es la ISO 9001 en sus
diferentes versiones’.

Un Sistema de Gestion de Calidad no solo es aplicado al &mbito empresarial, sino
también al ambito educativo, es por ello que las instituciones educativas bien
estructuradas deben estar regidas bajo un Sistema de Gestién de Calidad que les
permita formar educandos de mejor calidad profesional y puedan desarrollarse en
el ambito laboral.

En la Jefatura de Ingenieria Industrial, en septiembre del 2007, se elaboré una
tesis en donde se realiz6 un Sistema de Gestién de Calidad, pero fue con base en

la norma 1SO 9001:2000. Sin embargo, la norma ISO 9001 tiene constantemente

! Segun dato consultado el 14 de noviembre del 2017 en la pagina oficial de la 1ISO (International
Organization for Standardization), la versién vigente es 2015.
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cambios y nuevas versiones que permiten a las empresas mejorar su SGC y
mantenerlo actualizado.

Considerando lo anterior, es de suma importancia que la Jefatura de Ingenieria
Industrial (JIl) de la Universidad Tecnolégica de la Mixteca cuente con un Sistema
de Gestion de Calidad actualizado, que le ayude a mejorar sus procesos Yy
satisfacer las necesidades de los alumnos de modo que puedan ser mejores
profesionistas, en un mundo globalizado y altamente competitivo.

En este trabajo, se documentd el Sistema de Gestion de la Calidad de la Jefatura
de Ingenieria Industrial de la Universidad Tecnologica de la Mixteca, con base en
la norma ISO 9001:2015-Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos.

Se inicié con un diagndstico documental de la situacion, se hizo un enfoque
basado en procesos del Sistema de Gestidbn de la Calidad, definiéndolos y
conociendo la interaccion de estos y por ultimo se elabor6 toda la documentacién

requerida por la norma.

XVi



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO.

En este capitulo se plantea lo que origind el desarrollo de este proyecto, la

justificacion del proyecto, los objetivos, asi como los alcances y limitaciones.

1.1. Planteamiento del problema.

En el estado de Oaxaca se encuentra localizado el Sistema de Universidades
Estatales de Oaxaca (SUNEO).

El SUNEO, segun en su pagina web, es un modelo universitario cuyos criterios
basicos de funcionamiento estan orientados a descentralizar los servicios de
educacidon superior y obtener una alta calidad académica en el desarrollo de
funciones como: docencia, investigacion, difusion de la cultura y promocion del
desarrollo.

El SUNEO cuenta con diecisiete’ campus en todas las regiones de Oaxaca:
Universidad Tecnoldgica de la Mixteca (UTM), Universidad del Mar (UMAR),
Universidad del Istmo (UNISTMO), Universidad de Papaloapan (UNPA),
Universidad de la Sierra Sur (UNSIS), Universidad de la Sierra Juarez (UNSIJ),
Universidad de la Cafiada (UNCA), NovaUniversitas, Universidad de la Costa
(UNCOSI) y Universidad de Chalcatongo (UNICHA).

El presente estudio se realizé en la Universidad Tecnoldgica de la Mixteca (UTM),
donde cuenta actualmente en el 2018 con 10 carreras: Ingenieria Electrénica,
Ingenieria en Computacién, Licenciatura en Ciencias Empresariales, Licenciatura
en Matematicas Aplicadas, Ingenieria en Fisica Aplicada, Ingenieria en Disefio,
Ingenieria en Alimentos, Ingenieria en Mecatronica, Ingenieria Industrial y la de
reciente creacion Ingenieria en Mecanica Automotriz, sin embargo, ninguna de
ellas ha disefiado modelos de calidad, que le permitan evidenciar que realmente
se vive la calidad dentro de sus instalaciones.

De acuerdo con la comision de tutorias de la Jefatura de Ingenieria Industrial, la

matricula anualmente ha ido incrementando.

217 seguln la consulta en la pagina del SUNEO el 3 de marzo del 2017, en: http://www.suneo.mx.
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En la figura 1 se observa el nimero de alumnos que han ingresado desde la
fundacién de la carrera en el afio 2000°. Al inicio, el nimero de estudiantes fue de
20 y permanecié en un rango de 13 a 30. A partir del afio 2006 mostré un
incremento constante hasta el 2015, estas tendencias indican que en los
proximos afios la matricula podria aumentar. De acuerdo con la comision de
tutorias de la JlIl, se han hecho ajustes en los mecanismos de aceptacion para

mantener una matricula que se pueda atender adecuadamente.

Matricula de ingreso de la carrera de
g0 Ingenieria Industrial s
w 70 -
[
€ 60 -
5 50 -
£ 40 -
()
o 30 -
©
S 20 -
Z 10 -
TS TS
Ao

Figura 1 Matricula aceptada anualmente
Fuente: Elaboracién propia con informacién recopilada de la comisién de tutorias de la Jll

En la figura 2 se muestra el nimero de alumnos que ingresan a la carrera de
Ingenieria Industrial contra el nUmero de alumnos que egresan por cohorte, desde
el afio 2000 hasta el afio 2016.

Se puede apreciar que existe un indice de desercidn escolar relativamente alto,
considerando que el numero de alumnos que ingresan a la carrera es mayor al

namero de alumnos que egresan.

® La carrera se fundé en el afio 2000, segun datos consultados en la pagina web de la UTM.
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Ingreso vs. Egreso por Cohorte de la carrera de
Ingenieria Industrial

Nimero de
alumnos
ingresados.

NUimero de
alumnos
egresados

20
0
&

Figura 2 Ingreso vs Egreso
Fuente: Elaboracién propia con informacion recopilada de la comision de tutorias de la JlI

En la figura 3, se observan los porcentajes de desercion por cohorte de la carrera

de Ingenieria Industrial, desde el afio 2000 hasta el 2017. El promedio de

porcentaje de desercion es de 70.75%, estos datos son muy altos, considerando

que lo ideal segun la SEP, deberia ser de 0%, es decir que ningun alumno

deserte; en los Estados Unidos el 20% de los estudiantes que asisten a

instituciones con programas de cuatro afios abandonan sus estudios (Barroso,

2014) . Las cifras muestran un area de oportunidad concerniente a la reduccion de

los indicadores referentes a la desercion en la carrera.

% Desercion por cohorte de la carrera de

Ingenieria Industrial
88.46

g85.71 91.30 g571

Generacion

== % Desercion por cohorte de la carrera de Ingenieria Industrial

100.00 84.62

£0.00 70.00 72.73 63.89 72.41 68.29

60.00

40.00

20.00

0.00
© © A ® ) Q N % " v 5 © A
& & P P I DS
v % % % A% v % % v v v v v
& Yy & & & ¢ ¢ & & & & N X
DU DU SIS O S S SIS S U S\

Figura 3 Porcentaje de desercion por cohorte
Fuente: Elaboracién propia con informacion recopilada del comité de tutorias de la Jll.
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La retencién escolar en la carrera de Ingenieria Industrial, ha sido perniciosa, en la
figura 4 se puede observar el porcentaje por cohorte, a partir del ailo 2000 hasta
el afio 2017.

El promedio de retencion escolar es de 28.47%, este dato es bajo considerando
que lo ideal, segun la SEP, deberia ser de 100%, es decir que todos los
estudiantes permanezcan en la carrera el tiempo estipulado por el plan de

estudios.

% Retencion por cohorte de la carrerade
Ingenieria Industrial

60.00

50.00

40.00

30.00

20.00

10.00 =—@— % Retencion

0.00

Generacion

Figura 4 Porcentaje de retencidn por cohorte.
Fuente: Elaboracion propia con informacién recopilada de la comisién de tutorias

Considerando todo lo anterior y agregando que la Jefatura de Ingenieria Industrial
no cuenta con la mayoria de la documentacién de un Sistema de Gestion de
Calidad, en el presente trabajo se pretende desarrollar un Sistema de Gestion de
Calidad con base en la norma ISO 9001:2015, con el fin de fortalecer una cultura
de calidad para directivos, administrativos-profesores, que coadyuve a administrar
adecuadamente la informacion documentada para facilitar el control de los indices

de retencion y desercion.
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1.2. Justificacion.

Algunas universidades a nivel nacional e internacional mediante el desarrollo e
implementacion de un SGC, han logrado por medio de apoyos de gobierno el
crecimiento de infraestructuras, equipos de cémputo, mobiliario, etc., ademas les
ha permitido financiar algunas de sus actividades que aseguran la calidad de los
servicios. En la figura 5 y 6 se muestra algunas universidades a nivel nacional e
internacional que han adoptado un SGC y los beneficios que han logrado.

A nivel nacional.

Universidad Autdnoma de Puebla (BUAP).

Segun la pagina web de la universidad, la Direccion General de
Innovacién Educativa (DGIE) de la BUAP, ha logrado los siguientes
beneficos:

*Se mejoraron los servicios en beneficio de los alumnos (BUAP,2016).

Segun la pagina web de la universidad, el Centro de Fisica Aplicada y
Tecnologia Avanzada (CFATA) de la UNAM, ha logrado los siguientes
beneficios:

*Se ha incrementado la infraestructura de CFATA.

*Cuentan con alta productividad académica y vinculacion con la industria y
la sociedad . De igual manera, sus académicos participan en programas

- VOGO AUTONONA 3 i

P )

instancias del gobierno (UNAM, 2017).

Instituto Politécnico Nacional (IPN).

Segun la pagina web de la universidad, la Secretaria de Administracion y
el Centro de Investigacion e Innovacién Tecnoldgica (CIITEC) del IPN ha
logrado los siguientes beneficios:

" « Trabajan en pro de la satisfaccion total de sus clientes.

*Mejoran continuamente sus procesos y servicios.

*Aseguran un alto nivel de calidad en los servicios ofrecidos.

*Garantizan el compromiso y responsabilidad del personal del centro (IPN,
2017).

TECNOLOGICO DE MONTERREY

Segun la pagina web de la universidad, el Campus Hidalgo del
Tecnolégico de Monterrey mediante la adopcion de un SGC ha logrado
los siguientes beneficios:

*Proyectar y consolidar una estructura de servicio que genere la
.. satisfaccion de alumnos que se encuentran en formacion académica asi
Tecnologlco como de profesores y personal que apoya dicho proceso (Tecnolégico de

de Monterrey, Monterrey, 2017).

Figura 5 Beneficios que han logrado algunas universidades nacionales al adoptar un SGC.
Fuente: Elaboracion propia con informacién recopilada en las paginas oficiales de las universidades
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A nivel internacional.

Universidad Auténoma de Barcelona (UAB). N

( h Segun la pagina web de la universidad, en el ambito de la investigacién

U"B se ha implementado un SGC basado en el estandar internacional ISO

9001 y han logrado los siguientes beneficios:

Universitat Autonoma |+ Han asegurado que todos los servicios ofrecidos y prestados,
de Barcelona satisfacen los requisitos de las partes interesadas a las que van

destinados.

S ) *Ademas les ha permitido el crecimiento de infraestructuras (UAB, 2017).
A\ y

Universidad de Barcelona (UB). N
Segun la pagina web de la universidad, el area de Formacion
Complementaria, al adoptar un SGC ha logrado:

*Situarse en los niveles maximos de calidad y confianza respecto al
desempefio de su labor formativa y da un paso mas en su compromiso
por la mejora continua de los servicios que presta.

*Mejorar sus procesos y el control de la gestion mediante una mayor
cohesion e implicacién con sus integrantes con el compromiso de la
calidad (UB, 2017).

-\\

N Universidad De Valencia (UV).

Segun la pagina web de la universidad, el area de Servicio Central de

Apoyo a la Investigacion Experimental (SCSIE), al adoptar un SGC ha
logrado:

+ldentificar las necesidades y expectativas de sus clientes y partes
interesadas.

*Han incrementado las infraestructuras y han tenido un mejor control en
Sus procesos internos (UV, 2017).

. v

VNIVERSITAT

Figura 6 Beneficios que han logrado algunas universidades internacionales al adoptar un SGC.
Fuente: Elaboracion propia con informacion recopilada en las paginas oficiales de las universidades

Ademas el IMNC en su pagina web menciona lo siguiente:
Actualmente, existen mas de un millon de organizaciones certificadas en la
norma ISO 9001:2015, alrededor del mundo. Su éxito se justifica en el
establecimiento de una plataforma y lenguaje comun entre las
organizaciones al hablar de calidad. Algunos beneficios de adoptar un SGC
es que propicia una evolucion natural hacia la mejora de los procesos de la
organizacion y proporciona mayor orientacion hacia la satisfaccion del

cliente (IMNC, 2017).
22



La sociedad Mexicana de Normalizacién y Certificacion (NORMEX) habla sobre el

impacto de la certificacion, donde sefiala:

La certificacion del SGC de una organizacion puede tener un impacto sobre:
la fidelidad del cliente, la reiteracion de negocios y referencia o
recomendaciones de la organizacién, los resultados operativos, tales como
los ingresos y la participacién en el mercado, la habilidad para crear valor,
tanto para la organizacibn, como para sus proveedores mediante la

optimizacion de costos y recursos (NORMEX, 2017).

Otros organismos de certificacion como la Asociacion Internacional de

Certificacion (ASIC) y la Asociacién Espafiola de Normalizacion y Certificacion

(AENOR), consideran que adoptar un SGC ayuda a:

Estandarizar las actividades del personal que trabaja dentro de la
organizacion por medio de la documentacion.

Incrementar la satisfaccion del cliente.

El desempefio de los procesos se vuelve medible.

Disminuir los re-procesos.

Incrementar la eficacia y la eficiencia de la organizacion en el logro de sus
objetivos.

Mejorar continuamente los procesos, productos y servicios.

Reducir situaciones indeseables de produccién o prestacion de servicios.

Considerando lo anterior, al adoptar un SGC es posible obtener los siguientes

beneficios:

Optimizar el manejo de la informacion documentada.

Mejorar la coordinacion de los procesos internos de la Jefatura.

Controlar las fluctuaciones de indice de desercion y retencion por cohorte.
Facilitar la gestion de recursos para fortalecer las instalaciones de la Jll.

Mejorar la comunicacién a través del mapa de procesos.
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1.3. Objetivos.

Objetivo general:

Desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad con base en la norma ISO

9001:2015 que contribuya con las actividades, procesos, recursos y objetivos de

la Jefatura de Ingenieria Industrial en beneficio de los estudiantes.

Objetivos especificos:

Disefiar el mapa de procesos.

Elaborar la politica de calidad.

Desarrollar un manual de calidad para: definir el alcance del SGC, describir
la interaccidn de los procesos del SGC y presentar de manera breve cada
apartado de la norma ISO 9001:2015.

Elaborar o actualizar los manuales de procedimiento.

Elaborar o actualizar los instructivos de trabajo, documentos y registros.

1.4. Metas.

Las metas a considerar en la Jefatura de Ingenieria Industrial para lograr un

desarrollo del Sistema de Gestidn de Calidad eficiente y eficaz, son los siguientes:

1.

Determinar y establecer por lo menos 5 procesos necesarios®, asi como las
entradas y salidas para cumplir con los requisitos de la norma ISO
9001:2015.

Establecer politicas acordes con los objetivos de calidad.

Elaborar al menos 5 manuales de procedimientos, que son de absoluta
importancia para la Jefatura de Ingenieria Industrial.

Elaborar la informacién documentada pertinente para cumplir con los

requisitos que establece la norma ISO 9001:2015.

* Los procesos basicos necesarios son: Docencia, Auditoria Interna, Seguimiento, medicion y mejora,

Tutorias, No conformidades y acciones correctivas.
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1.5. Alcance y limitaciones.

Este proyecto de tesis solo abarca la documentacion de todos los requisitos que
exige la norma ISO 9001:2015 y sera aplicado Unicamente para la Jefatura de
Ingenieria Industrial de la Universidad Tecnoldgica de la Mixteca. Es necesario
mencionar que después de la documentacién se pueden realizar las fases®

posteriores para lograr una certificacion en ISO 9001:2015 de la carrera.

1.6. Metodologia.

La metodologia que se utilizé para desarrollar el Sistema de Gestion de Calidad en
la Jefatura de Ingenieria Industrial, esta compuesta por tres fases: diagndstico,
elaboracion de la documentacion y verificacion.

Cada fase tiene diferentes etapas, en la figura 7 se pueden observar las fases con
Sus respectivas etapas. A continuacién se hace una breve descripcion de cada

una de ellas.

1.6.1. Fase 1: Diagnostico.

Es la primera fase que se empleo para el desarrollo de un Sistema de Gestion de
Calidad y esta compuesta por las siguientes 4 etapas.

Etapa 1.1: Decision y compromiso de la alta gerencia.

En esta etapa se program6 una reunion con la alta direccién de la Jefatura de
Ingenieria Industrial, para verificar que tuviera el compromiso con el SGC,
asumiendo la responsabilidad y obligaciébn de rendir cuentas con relacién a la
eficacia del SGC.

En esta fase, el Jefe de carrera reconocié la importancia y utilidad de un Sistema
de Gestion de Calidad y permitié que se desarrollara en la Jefatura de Ingenieria

Industrial.

® Las fases para la certificacion son: inicio, elegir consultora, planeacion del sistema, formacién en calidad,

documentacion del sistema, auditoria interna, auditoria de certificacion. (IMNC, 2017)
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Metodologia empleada para el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad de la Jll

Fase 1:
Diagnaéstico

Etapa 1.1:
Decision y
compromiso de la
alta gerencia.

Fase 2:
Elaboracion de la
documentacion

Etapa 1.2:

Definir el alcance y
las limitaciones del
SGC.

Etapa 2.1:
Elaboracion del
manual de calidad.

Fase 3:
Verificacioén

Etapa 1.3:
Analizar la
situacion actual y el
contexto de la
organizacion.

Etapa 2.2:
Elaboracion de los
manuales de
procedimiento.

Etapa 1.4:
Mapeo de
procesos.

Etapa 2.3:
Elaboracion de
instructivos de
trabajo, formatos,
documentos y
registros.

Etapa 3.1:
Evaluacion de
la

documentacion.

Figura 7 Metodologia empleada para el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad de la JlI

Fuente: Elaboracion propia con informacién recopilada en la norma ISO 9001:2015.
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Etapa 1.2: Definir el alcance y las limitaciones del SGC.

En esta etapa se determinaron los limites y la aplicabilidad del SGC para
establecer su alcance, considerando las cuestiones internas, los requisitos de las
partes interesadas y el contexto de la organizacion.

El alcance y limitaciones quedaron estipulados en el manual de calidad que se
puede consultar en el anexo B.

Etapa 1.3: Analizar la situacion actual y el contexto de la organizacion.

Se diagnosticaron las cuestiones externas e internas que afectan la capacidad de
la JIl para lograr los resultados previstos, se analizé el contexto y la situacion
actual. Las herramientas utilizadas fueron el AMOFHIT, PESTE y posteriormente
se elaboré el analisis FODA.

Etapa 1.4: Elaboracién del mapeo de procesos.

En esta etapa se definieron todas las partes interesadas del SGC, tales como:
profesores, alumnos, jefe de carrera, por mencionar algunos. Se detectaron las
expectativas y necesidades de las partes interesadas. También se documentaron
todos los procesos de la Jll, las entradas y salidas de cada uno de ellos, asi como
las actividades que se realizan en cada proceso. El mapeo de procesos se realizé
mediante la herramienta SIPOC vy gréfico de la tortuga.

1.6.2. Fase 2: Elaboraciéon de la documentacion.

En esta fase se elabor6 la documentacidén necesaria, para cumplir con los puntos
auditables que pide la norma ISO 9001:2015 y efectuar todos los requisitos del
Sistema de Gestion de Calidad para aplicarlo a la Jefatura de Ingenieria Industrial.
Esta segunda fase, esta formada por tres etapas que se describen a continuacion.
Etapa 2.1: Elaboracién del manual de calidad.

En esta primera etapa de la fase 2 se elabor6 el manual de calidad. La norma ISO
9000:2005 define al manual de calidad como el documento que especifica el SGC

de una organizacion.
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Por otra parte la norma ISO 10013:2001 seiala que un manual de calidad debe
incluir:

e Tituloy alcance.

e Tabla de contenido.

e Evidencia del estado de revision, aprobacion, modificacién y la fecha de la

elaboracion del manual de calidad.

e Politica y objetivos de calidad.

e Organizacion, responsabilidades y autoridades.

e Referencias.

e Descripcion del SGC.

e Anexos (1SO:10013, 2001).

Etapa 2.2: Elaboracion de manuales de procedimiento.
Se realiz6 la elaboracién de los manuales de procedimientos exigidos por la norma
ISO 9001:2015 vy otras que son necesarias para la correcta documentacién del
SGC de la Jil.
Segun la norma ISO 9000:2015, un manual de procedimientos es aquel
documento que describe de forma especificada como llevar a cabo una actividad o
un proceso. La norma ISO 10013:2001 puntualiza el contenido que debe llevar el
manual de procedimientos:

e Titulo.

e Objetivos.

e Responsabilidad y autoridad.

e Descripcion de actividades.

e Elnombre de quien lo elaborg, reviso y autorizé.

Un manual de procedimientos puede incluir el logo, eslogan de la organizacion,
codificacion, etc. Esto va depender del tipo, tamafio y otras caracteristicas
particulares de la organizacion.

Etapa 2.3: Elaboracion de instructivos de trabajo, formatos y registros.

En esta ultima etapa de la fase 2 de la documentacion, se elaboraron instructivos

de trabajo, formatos, documentos y registros.
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Los instructivos de trabajo segun la norma ISO 10013:2001, es un documento que
describe de manera detallada coémo realizar y registrar las tareas, la utilizacion de
una magquinaria por ejemplo: notas técnicas incorporadas dentro de dibujos,
especificaciones, manuales de instrucciones de equipo, etc.

Los registros segun la norma 1SO 9000:2015, es un documento que presenta
resultados obtenidos y proporciona evidencia de actividades desempefiadas de la
organizacién. Por lo tanto, en la JIl es necesario elaborar estos documentos para
darle seguimiento a todos los procesos.

En los registros no se tiene definido un contenido especifico, por tal motivo la
organizacion tiene la libertad de elaborar sus registros de la manera que les
resulte conveniente. Sin embargo, debe existir un manual de procedimientos que
establezca el método requerido para completar, archivar y conservar los registros.
1.6.3. Fase 3: Verificacion.

La tercera fase de la metodologia para desarrollar un Sistema de Gestién de
Calidad en la Jefatura de Ingenieria Industrial es la verificacidon, este contempla
una etapa que es la evaluacién del Sistema de Gestion de Calidad.

Etapa 3.1: Evaluacién del SGC.

Se verificd que estuvieran documentados todos los procesos de la Jll, asi como:
el manual de calidad, los manuales de procedimiento, el mapa de procesos,
registros, documentos e instructivo de trabajo. Para ello, se realizé una lista de
verificacion donde la alta direcciéon evalud todos los puntos y corroboré que se

tuvieran la documentacién necesaria, para un SGC eficiente.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la calidad.
A lo largo de los afos la calidad ha llegado a ser una parte fundamental para las
organizaciones, desde la antigiiedad se ha desarrollado en diferentes etapas, tal

como lo muestra en la figura 8.

Inspeccién —> Control —> Aseguramiento
V.
Administracion %‘ Mejora

Figura 8 Etapas de la calidad
Fuente: Elaboracion propia.®

Las etapas de la calidad son las siguientes:
1) Inspeccion

Esta etapa es la del trabajo manual, la época en donde los artesanos se
dedicaban a fabricar de la mejor manera sus productos para que los consumidores
le compraran; el artesano fungia como inspector y lo comparaba con otros
artesanos y con las medidas que el gobierno exigia.

2) Control

Posteriormente se lleva cabo el control de calidad, época de la revolucién
industrial, donde no solo se trataba de inspeccionar los productos, sino de darle
uniformidad. Se empieza a utilizar las herramientas estadisticas para controlar la
calidad de los productos.

3) Aseguramiento de la calidad

Conforme las industrias empezaban a centrar la atencién en la calidad, los

gobiernos reconocieron que era indispensable para la economia de su pais.

® La informacién fue recopilada de los libros: (Evans & Lindsay, 2008), (Montgomery), (Gutiérrez, 2010)
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Un ejemplo de esto fue el gobierno de Estados Unidos, ya que en 1984 designé a
octubre como el mes de la calidad nacional, donde las empresas no solo tenian
que controlar la calidad sino que debian asegurar que realmente sus productos
eran de calidad (Gutiérrez, 2010).

4) Administracion

Al principio la calidad se enfocaban en reducir defectos y errores en los productos
mediante la medicion, estadistica, y solamente trabajaban la calidad en el area de
produccion, pero después muchas organizaciones empezaron a reconocer que no
solo era indispensable la calidad en los productos sino que ademas era necesario:
realizar métodos, crear estrategias, medir el desempefio, capacitar a los
empleados, para que los clientes se sintieran mas satisfechos y los resultados
fueran los mejores (Evans & Lindsay, 2008).

5) Mejora

A medida que las organizaciones aseguraban tener calidad, reconocieron que este
no bastaba para sobrevivir en un mundo globalizado, sino que ademas era
indispensable detectar oportunidades de mejora, entrenamiento y educacion,
disefio de programas de accion, tomar acciones correctivas y preventivas y con
ello poder mejorar el desempefio general de los procesos.

Todas estas etapas han ido avanzando, hoy en dia el verdadero desafio es que
las organizaciones continten con la aplicacion de los principios basicos de calidad
y que consideren enfocar la calidad desde una perspectiva de sistema, en vez de
procesos para que puedan sobrevivir en el mercado global y competir nacional e

internacionalmente.

2.2. Precursores de la calidad.

Dentro de las etapas de la calidad coexistieron grandes gurus quienes dieron sus
aportaciones y generaron una gran cantidad de cambios en las organizaciones,
evolucionaron los estilos de direccién, las prioridades, la comprension de la

calidad, la productividad, la competitividad, el cliente, etc. Ademas, muchas de sus
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propuestas siguen utilizandose, a tal grado que ahora son parte de la teoria de la

gestidn de las organizaciones.

En la siguiente tabla 1 se hacen mencion de los principales gurus de la calidad.

Tabla 1 Principales Gurus de la Calidad.

Autor Definicién de calidad Aportacion
W. Edwards | Un grado predecible de | Segun (Deming, 1989) establecio
Deming. uniformidad que proporcione | 14 puntos de calidad que lo llamé
fiabiidad a bajo costo vy | los 14 puntos de Deming.
conveniente para el mercado.
Joseph M | Adecuacién al uso. Trilogia de Juran (planear,
Juran. controlar y mejorar la calidad).
Cumplir los requisitos. “Cero defectos” a través de un
Philip Lema: “hacerlo bien a la primera | programa con 14 pasos (Crosby,
Crosby. vez y conseguir cero defectos”. 1987).
Kaoru Todo individuo, en cada empresa, Circulos de calidad (grupos
Ishikawa. deberd estudiar, practicar vy | voluntarios, estables en el tiempo,
participar en el control de calidad. gue tienen como objetivo mejorar
la calidad de los procesos).
Diagrama causa-efecto (Ishikawa,
1985).
AV Modo de vida corporativa, un modo | Cred el concepto de control de

Feigenbaum | de administrar una organizacion. calidad total (Feigenbaum, 1994).

Fuente: Elaboracion propia

2.3. Conceptos de calidad.

El término calidad tiene numerosas definiciones, esto debido a que muchos
autores consideran la calidad de acuerdo a diferentes perspectivas’. Por ejemplo
la norma ISO 9000:2015 puntualiza que una organizacion orientada a la calidad

promueve una cultura que da como resultado comportamientos, actitudes,

7 . .
Estas perspectivas puede ser de acuerdo al cliente, proveedor, empresa, etc.
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actividades y procesos para proporcionar valor mediante el cumplimiento de las
necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas pertinentes.
Ramirez y Marcelino (2012) dan la siguiente definicién de calidad:

El concepto de calidad puede ser tan compleja o tan simple como se quiera,
como una filosofia, un conjunto de estrategias, un modelo de hacer
negocios orientado a la mejora continua, que no solo se refiere al producto
o servicio final, sino que es una revolucion de aspectos organizacionales y
gerenciales, donde todo el personal debe estar involucrado con los
objetivos de calidad de la empresa (p.7).
Un concepto normativo con enfoque al cliente es el que se establece en la ISO
9000:2015:
La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta
determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes y por el impacto
previsto y el no previsto sobre las partes interesadas pertinentes. La calidad
de los productos y servicios, incluye no solo su funcién y desempefio

previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente (p.2).

Evans (2008) hace mencion que la calidad se define con base en el juicio, en el
producto, en el usuario, en el valor.

La RAE define a la calidad como: “propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”.

Guill6 (2000) hace alusiéon que la calidad es: “Mejora permanente para
satisfacer continuamente las necesidades y expectativas de los clientes” (p.29).
Considerando las definiciones anteriores, de diferentes autores, podemos llegar a
la conclusion de que la calidad con un enfoque orientado al cliente, es satisfacer o

exceder las expectativas del cliente.
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2.4. Organizacion Internacional para la Estandarizacién (ISO).

Durante la Segunda Guerra Mundial, en la década de 1940, cuando los soldados
de diferentes paises quisieron ayudarse unos a otros, se llevaron una gran
sorpresa: las tuercas no coincidian con los tornillos, las armas y municiones eran
diferentes, el tamafio de las herramientas variaba por nacion.

Esto consolido la necesidad de estandarizar productos y procedimientos que
habian iniciado en 1906 en el campo electrotécnico al establecerse la Comision
Electrotécnica Internacional (IEC, del inglés International Electrotechnical
Commission).

En 1926, también se fundd la Federacion Internacional de las Asociaciones
Nacionales de Normalizacién (ISA, del inglés International Federation of the
National Standardizing Associations) que desarrollé un trabajo pionero en este
campo.

En 1946, los delegados de 25 paises se reunieron en Londres, Inglaterra y
decidieron crear una nueva organizacion con el objetivo de facilitar la coordinacion
internacional y la unificacion de estandares industriales, a esa organizacion le
dieron el nombre de Organizacion Internacional de Normalizacién (o, en inglés,
International Organization for Standardization) y le asignaron las siglas 1SO, que
son un prefijo griego que significa “igual”.

La ISO empieza sus operaciones oficialmente en 1947 con sede en Ginebra,
Suiza, es un organismo no gubernamental con una membresia de 163°
organismos nacionales de normalizacion. A través de sus miembros, relne a
expertos para compartir conocimientos y desarrollar estandares internacionales
voluntarios, basados en consenso y relevantes para el mercado, que apoyen la
innovacion y proporcionen soluciones a los retos globales (ISO, 2017).

La ISO esta conformada por una serie de normas internacionales que aseguran
gue los productos y servicios sean seguros, confiables y de buena calidad. Para
las empresas, son herramientas estratégicas que minimizan costos, reducen

desperdicios, errores y aumentan la productividad.

® Son 163 seguin la consulta realizada el dia 17 de febrero del 2017, en la pagina de la 1SO. (ISO, 2017)
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Les ayuda también al acceso de nuevos mercados, a igualar el terreno de juego
para los paises en desarrollo y a facilitar el comercio mundial libre y justo.
Segln las referencias de la pagina web de la ISO®, las normas mas populares o

usadas son:

e Serie ISO 9000- Sistemas de gestion de calidad.
e Serie ISO 14000-Sistema de gestion ambiental.
e Serie ISO 26000 - Responsabilidad social.

e Serie ISO 22000 - Gestion de la inocuidad de los alimentos.

2.5. Serie 1SO 9000.
Pulido (2010) menciona:
Cuando Europa firmé el acuerdo de libre comercio, la administracion de la

calidad se convirti6 en un objetivo estratégico. A fin de estandarizar los
requisitos de calidad para los paises que querian hacer negocios, en 1987
la ISO (International Organization for Standardization) adopté un conjunto
de normas de calidad llamadas serie ISO 9000 (p.58).

La Serie ISO 9000 esta constituida por una serie de normas que hablan sobre los
Sistemas de Gestion de Calidad. Estas normas proporcionan orientacion y
herramientas para las organizaciones que quieren asegurarse de que sus
productos y servicios cumplen constantemente con los requisitos del cliente y que
la calidad sea la 6ptima.

Segun Marcelino y Ramirez (2012) las normas que conforman la serie ISO 9000
son:

Un conjunto de normas y directrices internacionales para la gestion de la
calidad que, desde su publicacién, han adquirido una gran aceptacion
global como base para el establecimiento del SGC y se han desarrollado

bajo un estricto sistema normativo (p. 77).

® Consultado el 17 de agosto del 2017
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La serie de normas ISO 9000 se ha convertido en un referente internacional para
los requerimientos de calidad.

La edicion vigente de las normas 1SO 9000 se emiten en el IMNC y se publican en
la Secretaria de Economia, en el Diario Oficial de la Federaciéon(DOF), de igual
manera se pueden consultar en la pagina oficial de la 1ISO, o en organismos de
certificacion como NORMEX, IMNC, ASIC, AENOR, entre otros.

La Serie ISO 9000 esta constituida por 4 normas como se observa en la figura 9

ISO *Sistemas de gestion de la calidad-requisitos: Establecen los requisitos
9001:2015 de un Sistema de Gestion de Calidad.
1SO *Sistemas de gestién de la calidad-fundamentos y vocabulario: Cubre
los conceptos basicos y el lenguaje de un Sistema de Gestion de Calidad.
9000:2015
*Gestién para el éxito sostenido de una organizacion -enfoque de
1SO gestion de la calidad: Se centra en como hacer un Sistema de Gestion de
9004:2009 la Calidad maés eficiente y eficaz.
\
ISO +Directrices para la auditoria de sistemas de gestion: Establece
19011:2011 directrices sobre auditorias internas y externas de los Sistemas de Gestion
de la Calidad.
<

Figura 9 Normas que conforman la Serie ISO 9000.

Fuente: Elaboracién propia con informacion recopilada en las normas ISO: 9000, 9001, 9004 y 19011.

Estas versiones mostradas son las mas recientes, cabe recalcar que van variando
debido a sus cambios y actualizaciones que se dan en promedio de 4 afos a 7

anos.

2.6. Principios de gestion de la calidad.
La norma ISO 9001:2015, contempla 7 principios que proporcionan a las

organizaciones la capacidad de cumplir los retos presentados por un entorno que
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es cada vez mas globalizado, estos principios estan descritos en la norma de
referencia ISO 9000:2015.
Los principios de gestion de calidad son la base principal, para empezar a
desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad.
La norma ISO 9000:2015 contempla los siguientes principios:

1) Enfoque al cliente.

El enfoque principal de la gestion de la calidad es cumplir con los requisitos y
tratar de exceder las expectativas del cliente. Cada aspecto de la interaccion del
cliente proporciona una oportunidad de crear valor. Es necesario entender las
necesidades actuales y futuras de los clientes y de otras partes interesadas para
alcanzar el éxito sostenido de la organizacion.

2) Liderazgo.

Las organizaciones deben de tener un buen lider, aquel ente que los guie y los
lleve en la direccion correcta. Los lideres deben establecer los propésitos y la
direccién, deben crear condiciones donde las personas se involucren con el logro
de los objetivos de calidad de la organizacion.

3) Compromiso de las personas.

Se debe tener un firme compromiso de todo el personal para el logro de los
objetivos de la organizacion y deben de ser competentes realizando su trabajo en
tiempo y forma. También es necesario que la compafiia genere el ambiente
propicio para que el personal entregue su talento de la mejor manera al mismo
tiempo que se desarrolle, crezca y se realice.

4) Enfoque a procesos.

Todas las actividades de una organizacion se deben gestionar y entender como
procesos relacionados. En las organizaciones interactian muchos procesos para
al final entregar el producto o brindar un servicio al cliente, por ello es importante
enfocarse en las actividades que producen los resultados y le agregan valor al

producto.
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5) Mejora.

Se debe tener un enfoque continuo para alcanzar el éxito. La mejora es esencial
para que las organizaciones mantengan los niveles actuales de desemperio,
reaccionen rapidamente a los cambios en sus condiciones internas y externas y
creen nuevas oportunidades. Para poder mejorar una organizacion, se debe
buscar permanentemente mejorar la forma en la que se hacen las diferentes
tareas y actividades, incluyendo la aplicacion de todos los principios.

6) Toma de decisiones basada en la evidencia.

Es necesario que se tengan evidencias por parte de las organizaciones, para que
la toma de decisiones sea eficaz. Las decisiones que se basan en el andlisis y la
evaluacion de datos e informacion tienen mayor probabilidad de alcanzar los
resultados deseados.

7) Gestion de las relaciones.

Las organizaciones deben gestionar sus relaciones con las partes interesadas
como proveedores, clientes, entre otras.; para lograr una correcta comunicacion
con ellos (ISO, 2017).

Al tener una buena relacién con las partes interesadas de una organizacion, se
puede llegar a tener una cadena de suministro bien gestionada que proporcione
un flujo estable de productos y servicios.

Para lograr una buena gestién de relaciones es necesario medir el desemperio,
fomentar mejoras, reconocer los logros de los proveedores y otras partes
interesadas.

Los principios de gestion de calidad, son las bases que deben sustentar el
Sistema de Gestion de Calidad, mas no son elementos de la norma ni entran
como puntos auditables.

Marcelino y Ramirez (2012) mencionan que: “En ocasiones crea confusion si los
principios son los elementos de la norma, lo cual es incorrecto, estos son

alimentadores del sistema como ideas o reglas fundamentales” (p. 79).
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2.7. Enfoque basado en procesos.

La norma ISO 9000:2015 expone que se alcanzan resultados coherentes y
previsibles de manera mas eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y
gestionan como procesos interrelacionados que funcionan como un sistema
coherente (IMNC, 2015).

Un enfoque basado en procesos, proporciona un aumento de capacidad de
centrar los esfuerzos en los procesos clave, ademas se puede optimizar el
desempefio mediante la gestion eficaz del proceso, el uso de los recursos y la
reduccion de las barreras interdisciplinarias.

En la figura 10 se puede observar en enfoque del SGC basada en procesos, en el
gue queda claro que los clientes proporcionan los elementos de entrada a la
organizacion y a la salida es necesario evaluar si se cumplieron sus expectativas,
lo cual junto con los demés andlisis del producto y de los procesos, son la base
para mejorar el SGC. La idea del resto de la figura 10 es mostrar los procesos y

como la salida de uno es la entrada de otro.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

S
R
E A
T
o |
| S
s Apoyo y F
| operacion A
T PLANIFICAR C
o C
I
S .
(0]
D N
£ Evaluacion
L Planificacion LIDERAZGO del D
desempefio E
c L
L
| C
E VERIFICAR L
N ACTUAR |
T E
N
E T
E

Figura 10 Enfoque del SGC basado en procesos.

Fuente: Elaboracién propia con informacién recopilada en la norma ISO 9001:2015. 39



2.8. Sistema de Gestion de Calidad.
Para poder definir un Sistema de Gestion de Calidad es necesario conocer los
siguientes conceptos que la norma ISO 9000:2015 establece:
e Sistema: conjunto de elementos relacionados que interactdan entre si, para
alcanzar un fin coman.
e Gestion: son aquellas actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion.

e Gestion de la calidad: gestion con respecto a la calidad.

Guillé (2000) se refiere a los Sistemas de Gestion de Calidad como:

Un medio ideal para crear una cultura de calidad orientada a satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente. Sus dos principios bésicos,
imprescindibles para su mantenimiento a largo plazo son: el compromiso de
la alta direccion y la involucracion del resto del personal (p.39).

Asimismo Marcelino y Ramirez (2012), definen al Sistema de Gestién de Calidad
como:

“‘El conjunto de elementos mutuamente relacionados que permiten a una
organizacién mejorar de manera continua, que le ofrecen la posibilidad de obtener
reconocimiento en el mercado y lograr la satisfaccion del cliente” (p.93).
Considerando las definiciones anteriores podemos decir que el Sistema de
Gestion de Calidad o por sus siglas SGC, es un conjunto de actividades que
interactdan entre si para controlar una organizacion referente a la calidad.

Con un SGC la organizacion identifica sus objetivos y determina los procesos y
recursos requeridos para lograr los resultados deseados. De igual manera, el
SGC posibilita a la alta direccion optimizar el uso de los recursos, considerando
las consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo, proporciona los medios
para identificar las acciones y abordar las consecuencias previstas y no previstas
en la provision de productos y servicios.

Los Sistemas de Gestion de Calidad ayudan a las organizaciones a aumentar la

satisfaccion del cliente y a analizar los requisitos que buscan, ademas proporciona
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el marco de referencia para la mejora continua y genera confianza, tanto a las

organizaciones como a sus clientes.

2.9. Norma ISO 9001:2015.
La norma ISO 9001:2015 enfatiza el enfoque a procesos, donde se vislumbra
todas las actividades como procesos y con esto las organizaciones pueden
identificar con mayor precision y exactitud las diferentes partes donde sus
procesos no generan valor. También incluye el pensamiento basado en riesgos,
como una forma esencial de lograr una calidad eficaz; ya que mediante este
pensamiento se puede prever las diferentes dificultades en las que se pueda
enfrentar una organizacion.
Esta norma especifica los requisitos que necesita un SGC, cuando las
organizaciones requieran demostrar su capacidad para proporcionar productos
gque cumplan con los requisitos del cliente y es la que hay que aplicar para
certificar una organizacion.
La norma ISO 9001:2015 esté& constituida por 10 apartados los cuales son:

1. Objetoy campo de aplicacion
Referencias normativas.
Términos y definiciones.
Contexto de la organizacion.
Liderazgo.
Planificacion.
Apoyo.

Operacion.

© 0 N o g b~ WD

Evaluacion del desempefio.
10.Mejora (1SO, 2017).

2.9.1. Descripcion de los puntos de la norma.
Para saber los requisitos que pide la norma ISO 9001:2015 y entenderla de la

mejor manera, a continuacion se describen de manera general los apartados.
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1) Objeto y campo de aplicacién.

El objeto principal de la norma es especificar los requisitos necesarios para un
SGC, cuando la organizacion necesite comprobar que cumple con la satisfaccion
del cliente y aspira a aumentar la satisfaccion del cliente.

La norma es genérica, es decir que se aplica a cualquier tipo de organizacion sin
importar su tipo, tamafio o los productos y servicios suministrados.

2) Referencias normativas.

Hace referencia a la norma ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de Calidad-
Fundamentos y vocabulario.

3) Términos y definiciones.

Se aplican los términos y definiciones de la norma 1SO 9000:2015 Sistemas de
Gestidon de Calidad - Fundamentos y vocabulario.

4) Contexto de la organizacion.

4.1) Comprension de la organizacion y de su contexto.

La organizacion debe tomar decisiones sobre las cuestiones internas y externas
gue afectan su capacidad para lograr los resultados del SGC, asimismo debe darle
seguimiento y revision de la informacion sobre esas cuestiones.

4.2) Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas.

La organizacién debe determinar todas las partes interesadas pertinentes que
influyen en el SGC, asi como los requisitos de las mismas.

4.3) Determinacién del alcance del SGC.

La organizacion debe determinar hasta donde se aplica el SGC y posteriormente
considerar los apartados 4.1 y 4.2 antes mencionado.

4.4) Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos.

La organizacion debe mejorar y mantener de manera continua su SGC.

También debe determinar las entradas y salidas esperadas, secuencias,
interacciones de los procesos, recursos y responsables.

Es necesario mantener y conservar informacion documentada para la correcta

operacion de sus procesos.
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5) Liderazgo.

5.1) Liderazgo y compromiso.

La alta direccion debe demostrar que es capaz de tener liderazgo y compromiso
asumiendo sus responsabilidades y obligaciones, asegurandose de que se
establecen las politicas, objetivos de calidad y que estos ultimos se puedan
alinear con el contexto estratégico de la organizacion.

También debe asegurarse de que los recursos que se necesitan en el SGC estén
disponibles y que se logren buenos resultados.

La alta direccion debe enfocarse al cliente asegurandose que se determinan,
comprenden sus requisitos, considerando los riesgos y oportunidades que pueden
afectar la conformidad de los productos y servicios.

5.2) Politica.

La alta direccion debe establecer e implementar una politica de calidad que sea
acorde con el contexto de la organizacion y que ademas se pueda alinear con la
direccidn estratégica, que proporcione un marco de referencia, para el
establecimiento de los objetivos de calidad y que incluya un compromiso de
mejora continua del SGC.

La politica de calidad debe estar documentada y al alcance de todo el personal de
la organizacion.

5.3) Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades se
asignen, se entiendan y se comuniquen a todo el personal; esto con el fin de
asegurar gue los procesos estan generando las salidas correctas, de que se
promueve el enfoque al cliente y que la integridad del SGC se mantienen cuando
se planifican e implementan cambios en el sistema.

6) Planificacion.

6.1) Acciones para abordar riesgos y oportunidades.
La organizacion debe considerar los riesgos, oportunidades, requisitos y

necesidades de las partes interesadas que le afectan, para poder planificar el
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SGC y asegurarse de gue se logren los resultados previsto, previniendo efectos
no deseados y logrando una mejora continua.
Es necesario que la organizacion planifique:
e Las acciones para abordar sus riesgos y oportunidades.
e La manera de integrar e implementar las acciones en sus procesos del
SGC.

e La manera de evaluar la eficacia de las acciones antes mencionadas.

6.2) Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos.

La organizacion debe establecer objetivos de calidad que sean: medibles,
coherentes con la politica de calidad, pertinentes para la conformidad de los
productos, comunicados al personal, actualizados y que ademas se le pueda dar
seguimiento.

La organizacion debe planificar como lograr sus objetivos de la calidad
determinando: que se va hacer, los recursos que se necesitan, quienes seran los
responsables, cuando finalizara y como se evaluaran los resultados.

6.3) Planificacion de los cambios.

Cuando la organizacién necesite hacer cambios en el SGC, esos cambios deben
llevarse a cabo de manera planifica donde se debe considerar: el propésito de los
cambios, la disponibilidad de recursos, la asignacibn o reasignaciéon de
responsabilidades y autoridades.

7) Apoyo.

7.1) Recursos.
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
obtener un buen SGC y alcanzar buenos resultados, para ello debe considerar las
capacidades y limitaciones de los recursos, asi como las necesidades que se
requieren obtener de los proveedores externos.
Para la implementacién eficaz del SGC y la correcta operacién de los procesos, la
organizacién debe determinar:

e Las personas necesarias.

¢ Infraestructura suficiente y en correcto estado.
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e Un ambiente adecuado considerando los factores sociales, psicolégicos y

fiscos.

Asimismo, la organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para
poder operar sus procesos Y lograr la conformidad de los productos y servicios.
7.2) Competencia.
El personal de la organizacion debe ser capaz de realizar su trabajo, basandose
en la educacion, formacion o experiencia apropiada.
7.3) Toma de conciencia.
Todo el personal debe de tomar conciencia en cuanto a la politica y objetivos de
calidad y las posibles consecuencias que se pueden suscitar si se incumple
alguno de los requisitos del SGC.
7.4) Comunicacion.
También la organizacién es la encargada de determinar la correcta comunicacion
pertinentes al SGC, se debe tomar en cuenta: qué, cuando, a quién, cdmo y quién
realiza la comunicacion.
7.5) Informacion documentada.
Para realizar un buen SGC es necesario que se documenten los requisitos de la
norma ISO 9001:2015 y otros documentos que la organizacion crea convenientes
para la eficacia del mismo.
Toda la informacion documentada se debe actualizar y verificar que tenga: titulo,
fecha, autor, namero de referencia, formato, la revision y aprobacion conveniente.
La informacion documentada debe:

e Estar al alcance de todo el personal involucrado para su uso idéneo.

e Estar protegida contra perdida de la confidencialidad o uso inadecuado.

8) Operacion.

8.1) planificacion y control operacional.

La organizacién debe planificar, implementar y controlar todos sus procesos con el
fin de cumplir con los requisitos de provisién de productos y servicios y asi poder
implementar las acciones determinadas. Esto se logra determinando:

e Los requisitos para los productos y servicios.
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e Los criterios para los procesos y la aceptacion de los productos y servicios.
e Los recursos necesarios para lograr la conformidad de los productos y
servicios.

¢ Lainformacién documentada pertinente.

8.2) Requisitos paralos productos y servicios.

Para saber los requisitos de los productos y servicios que una organizacion debe
cumplir, es necesario que se tenga una correcta comunicacion con el cliente, esta
comunicaciéon debe proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios.
De igual manera se deben tratar las consultas, los contratos pedidos en tiempo y
forma, la retroalimentacién relativa a los productos y servicios, las quejas, entre
otros.

Se debe determinar todos los requisitos que deben cumplir los productos y
servicios de la organizacion y una vez que se hayan determinado, se debe
asegurar que esos requisitos se definan incluyendo los requisitos legales y los que
consideren la organizaciéon misma.

Es necesario que se revisen los requisitos antes de la entrega al cliente. Estos
requisitos deben incluir: los especificados por el cliente, los que determina la
organizacion, los necesarios, los legales y reglamentarios.

Cuando se cambie algun requisito, es necesario que la organizacion se asegure
que la informacion documentada sea modificada y de que las personas pertinentes
sean conscientes de los requisitos modificados.

8.3) Diseiio y desarrollo de los productos y servicios.

La organizaciéon debe de tener un proceso de disefio y desarrollo adecuado para
asegurarse de la posterior provision de los recursos.

Para el disefio y desarrollo de los productos y servicios, es necesario que la
organizacion planifique las etapas.

8.4) Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente.

La organizacion debe controlar todos los procesos, productos y servicios que
compra con sus proveedores, para ello se debe realizar procedimientos de

gestion con los proveedores.
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8.5) Produccién y provisién del servicio.

La organizacion debe tener controlado toda su cadena productiva, esto se logra
si la organizacion tiene disponibilidad de informacion documentada y recursos de
seguimiento y medicion. En todo el proceso productivo se debe tener el equipo o
maquinaria adecuada, personas competentes e infraestructura adecuada.

La organizacion debe asegurarse que todas las salidas del proceso estén
identificadas para asegurar la conformidad del producto, esto se puede realizar
mediante un cédigo de barras o letreros.

La organizacion también debe salvaguardar todas aquellas pertenencias que
provengan de los clientes o proveedores externos.

Asimismo la organizacion debe almacenar en condiciones adecuadas todos sus
productos.

En este apartado explica, que no se puede liberar un producto y servicio al
cliente si este no cumple con los requisitos y actividades planificadas. También se
debe controlar e identificar las salidas de productos no conformes, tomando las
acciones adecuadas.

9) Evaluacion del desempernio.

9.1) Evaluacioén del desempefio.

La organizacion tiene que determinar que seguimiento y medicidén va realizar, por
ejemplo si se va elaborar un plan de aseguramiento de la calidad donde se
especifigue que se va realizar el seguimiento de cada proceso y que cada 3 horas
se van a realizar mediciones, entonces se tiene que ejecutar, otro ejemplo puede
ser, si se va evaluar el desempefio de cada proceso a través de indicadores
entonces se tiene que aterrizar los indicadores.

También se debe determinar con qué frecuencia se van a realizar las evaluaciones
y cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion.
Para evaluar el desempefio y eficacia del SGC, se pueden realizar mediante
indicadores de todos los procesos.

También se debe dar seguimiento al cliente, esto puede ser mediante encuestas

de satisfaccion del cliente.
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9.2) Auditoria interna.
En las organizaciones se deben realizar auditorias internas para evaluar las
conformidades de los requisitos de los productos y servicios. Esto se puede hacer
mediante un programa de auditorias donde estén restructurados todos los
procesos. Los registros que se generan en el plan de auditoria son: lista de
verificacion, informe final de auditorias y lista de competencia de auditores.
9.3) Revision por la direccion.
La revision por la direccion puede ser anual, dependiendo de cada organizacion.
La informacién que se revisa por parte de la direccion puede ser: el cumplimiento
de los objetivos, desempefio de los procesos (esto puede ser mediante:
indicadores, capacidad de proceso, grado de conformidad de productos, niumero
de productos y servicios conformes, resultado de auditorias), desempefio de
proveedores, entre otros.
Se debe asegurar que se revisen todos los procesos dentro del alcance de la
implementacion del SGC.

10) Mejora.

10.1 Generalidades.

Si una organizacion tiene una no conformidad, de inmediato se tienen que tomar
acciones para controlarlo, corregirlo y hacer frente a las consecuencias.

10.2 No conformidad y accion correctiva.

Se tiene que buscar cual es la causa raiz de una no conformidad, después
implementar un programa de accién para mitigarlo y posteriormente evaluar si el
plan de accion fue un éxito.

10.3 Mejora continua.

La organizacion debe mejorar continuamente la adecuacion y eficacia del Sistema
de Gestion de la Calidad.

48



2.9.2. Principales cambios en terminologias entre la norma ISO 9001:2008 e
ISO 9001:2015.

Segun informacion publicada por la Secretaria de Economia (2008), la serie ISO
9000 fue publicada por primera ocasién en 1987 y no fue sino hasta 1994 que se
publicd su primera revision.

Las normas ISO 9000 han sufrido a la fecha 5 ediciones, la primera fue en el afio
1989, la segunda que fue reemplazada en 1994, la tercera en el afio 2000, la
cuarta en el 2008 y por ultimo en el 2015; esta ultima representa un cambio
sustancial respecto a las anteriores.

Los 10 puntos antes descritos y parte de la terminologia de la norma ISO
9001:2015, en comparacion con la norma ISO 9001:2008 han tenido diversos
cambios, esto con el fin de mejorar la alineacion con otras normas de sistema de
gestion™®.

Uno de los principales cambios de la norma es que en la nueva versién no
necesariamente tienen que tener estructuras jerarquizadas de la informacion, ya
que la organizaciéon puede elaborar y establecer los documentos que le sean mas
convenientes para cumplir con los puntos auditables.

Otro cambio fundamental es que no existe un requisito para que los términos y
definiciones que la organizacién utiliza, tengan que ser reemplazado por los
términos utilizados en la norma para especificar los requisitos del SGC; es decir, la

organizacion puede elegir los términos que se adecuen a sus procesos.

1% Algunos ejemplos de normas de gestion mas populares segtin la pagina de la ISO son: ISO 14001, 45001,
22001, entre otras.
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En la tabla 2 se muestran las principales diferencias de los cambios realizados en
la versién 2008 con la version 2015 y las observaciones realizadas.

Tabla 2 Principales diferencias de los cambios de la norma ISO 9001:2008 y la norma ISO 9001:2015

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015

La version 2008 udnicamente La version actual contempla tanto a

hacia  referencias a los | productos como servicios.

productos.

Se podia hacer exclusiones a No se efectian exclusiones.

algunos puntos auditables.

Existia un uUnico representante En la version actual no necesariamente debe

de la direccion. estar a cargo un representante por parte de
la direccion, este puede ser cualquier otra
persona, que se le otorgue como

representante.
Se efectuaba una pirdmide de La ISO 9001:2008 utilizaba terminologias
documentacion, donde coexistia = especificas como: documentos,

un manual de la calidad, procedimientos documentados, registros,

procedimientos documentados, @ instructivos de trabajo, mientras que la

registros. version 2015 se generaliza como informacion
documentada, en esta nueva version
establece que la organizacién, es
responsable de determinar qué informacion
documentada se necesita conservar, el
periodo de tiempo y los medios necesarios.

Ambiente de trabajo. La version anterior generalizaba a un
ambiente de trabajo, la norma actual habla
especificamente el ambiente para la
operacion de los procesos.

Equipo de seguimiento y La version actual nos habla de los recursos

medicion. de seguimiento y medicion mientras que la
version anterior hacia referencia solamente
al equipo.

Solamente hacia referencia a | La version actual incluye tanto a productos

productos comprados. como a servicios comprados.

Incluia  Gnicamente a un  En la versidn actual hace referencia a un

proveedor. proveedor y un proveedor externo entendida

esta como un proveedor que no es parte de
la organizacion.

Fuente: Elaboracion propia con informacién recopilada en la norma ISO 9001 versién 2015 y 2008.
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2.10. Acreditacion y certificacion.

2.10.1. Definicién de Certificacion.

Segun la ISO, la certificacion es la prestacion por un organismo independiente de
garantia escrita (un certificado) de que el producto, servicio o sistema en cuestion
cumple requisitos especificos.

Segun la RAE la certificacion es un documento en que se asegura la verdad de un
hecho.

Por otra parte el IMNC (2017) menciona que:

La certificacion le permitira ofrecer evidencia objetiva a todos aquéllos con
los que usted hace negocios sobre su compromiso con la gestion de la
calidad, lo cual aumentara la confianza de las partes interesadas en la
eficacia y eficiencia de su organizacion.

Considerando las definiciones anteriores, podemos definir a la certificacion como
el procedimiento que valida la conformidad ya sea de productos, procesos o
servicios de una organizacion mediante un documento por escrito llamado
certificado.

2.10.2. Definicién de acreditacion.

En la actualidad existe una confusion entre acreditacion y certificacion, pero existe
una gran diferencia entre una y otra.

La ISO define la acreditacién como el reconocimiento formal por un organismo
independiente, generalmente conocido como un organismo de acreditacion, de
que un organismo de certificacion opera de acuerdo con las normas
internacionales.

De igual manera la EMA (2017) define la acreditacion como:

El acto por el cual una entidad de acreditaciébn reconoce la competencia
técnica y confiabilidad de los laboratorios de ensayo, laboratorios de
calibracion, laboratorios clinicos, unidades de verificacion y organismos de

certificacién para la evaluacion de la conformidad.
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La RAE lo define como el documento que acredita la condicién de una persona y
su facultad para desempefar determinada actividad o cargo.

Camison, Cruz y Gonzéalez (2006) definen a la acreditaciéon como:

“Un mecanismo de aseguramiento de los planes de certificacion u homologacién
por terceras partes independientes” (p.357).

Las definiciones anteriores nos llevan a la conclusion de que una acreditacion es
el reconocimiento de que un organismo de certificaciéon cumple con la conformidad

para brindar servicio.

2.11. Calidad en la educacion superior.
2.11.1. Generalidades de la calidad en la educacién superior.
El primer pais que establecié un Premio Nacional a la Calidad para reconocer el
mérito y recompensar a compafias que implementaban exitosamente un modelo
de gestidn integral, basado en la importancia de las personas y las necesidades
de los clientes, como meta del desarrollo productivo y organizacional fue Japén. El
primer galardén japonés a la calidad llevdé el nombre de Edwards Deming, en
honor del norteamericano que definié los parametros del modelo de Gestion de
Calidad Total (GCT).
Estados Unidos es el pais que mas le apuesta a la calidad en la educacion
superior, una encuesta realizada en 1993 detecto que aproximadamente 7 de
cada 10 instituciones han utilizado modelos de calidad para mejorar la calidad en
areas administrativas (Malo & Veladzquez, 1998).
En el afio 2000, Estados Unidos otorgd por primera vez el Premio Nacional a la
Calidad en Educacién. Las bases de concurso y evaluacién son altamente
congruentes con las del premio que se entrega a las empresas del sector privado
y servicios del sector publico (Lepeley & Teresa, 2001).
Evans y Lindsay (2008) mencionan que: “Un ejemplo de una universidad que ha
atendido la calidad dentro de su sistema de administracion global es la universidad
de Wisconsin-Stout (UW-Stout)” (p.71).
UW-Stout fue la primera escuela de educacion superior que gand un premio
Baldrige.
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2.11.2. Definicion de Calidad en la Educacion Superior.

La calidad en la educacion tal como lo comenta el autor Vicente Oria Razo (2003)
tiene que ver con algunos elementos, como son: la eficiencia, la confiabilidad, la
credibilidad, la flexibilidad, la oportunidad, la respuesta rapida, el involucramiento
de todos en sus procesos, la buena comunicacién y disposicion oportuna.

La calidad se define basicamente porque la escuela satisface las expectativas de
los alumnos, los intereses de los padres de familia y las necesidades de la
sociedad y la nacién. En una universidad de calidad se identifican claramente sus
procesos: en los procedimientos generales se cumplen las normas ISO 9000. Se
establecen procedimientos especificos que indican las actividades diarias. Los
procedimientos de control de los procesos escolares estan integrados al sistema
de calidad. Basicamente se formula un plan de calidad, se hace lo que se dice en
el plan y se documenta lo que se hace.

Ademas, para la universidad se ha de tener a la mano toda la legislacion existente
en materia educativa: leyes, reglamentos, normas, instructivos; calendario escolar,
planes y programas de estudio y materiales educativos (Razo, 2003).

2.11.3. Calidad de la educacién Superior en México.

El concepto moderno de calidad siglo XXI es poco conocido en las instituciones de
educaciéon superior, especialmente en el sector publico, o entre educadores que
no han estado expuestos a los efectos de la competencia. Tampoco es familiar
para educadores que ignoran que la calidad de la educacion tiene relacion directa
con las necesidades y mas aun, con las expectativas futuras de los alumnos
(Lepeley & Teresa, 2001).

La calidad en las instituciones educativas federales de nivel superior no son del
todo lo mejor, ya que en el pais la mayoria de las universidades no cuentan con
certificaciones que les avale tener educacion de calidad.

Son muy altos los indices de reprobacion y desercion escolar y muy bajos los
niveles del aprovechamiento escolar. Investigadores privados consideran que
México es un pais de reprobados porgue los indices del aprovechamiento escolar

en la sociedad, alcanzan apenas un 3.8 en promedio.
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En las evaluaciones comparadas a nivel internacional, los estudiantes mexicanos
han ocupado el ultimo lugar en conocimientos de matematicas, el penudltimo en
conocimientos en ciencias y también el penultimo en comprension de la
lectura(Razo, 2003).

En la SEMS (Subsecretaria de Educacion Media Superior), en sus estadisticas
mAs recientes arroja que el total de jovenes estudiando la licenciatura oscila en 3,
300,348, comparando con la cifra total de jovenes del pais que es de 29, 707,000
y realizando célculos matematicos podemos afirmar que solamente el 11.10% de
los jovenes se encuentran estudiando la universidad, esto es un dato preocupante
y alarmante porgue menos de la cuarta parte de los jovenes del pais contindan
sus estudios de nivel superior.

2.11.4. Las bajas tasas de eficiencia terminal.

Solo el 6% de los egresados de la EMS (Educacion Media Superior) se incorpora
al mercado laboral, el resto se dirige en un 99.5% a realizar trabajos de comercio.
2.11.5. Ejemplo de universidades certificadas.

A partir del aflo 1987 donde entr6 el vigor la primera norma ISO 9001, varias
organizaciones han desarrollado e implementado un sistema de gestion de
calidad para incrementar la eficiencia y eficacia de los procesos, una de ellas son
las instituciones educativas de nivel superior, en el anexo A se muestran algunas
universidades que han adoptado un SGC alcanzando la certificacién de 1SO 9001

y los indicadores que han manejado.

2.12. Sistema de gestion de calidad en la Jefatura de Ingenieria
Industrial.

La Universidad Tecnolégica de la Mixteca cuenta con 10 Jefaturas de carrera, una
de ellas es la Jefatura de Ingenieria Industrial. Para conocer las funciones que
requiere la jefatura existe un manual de organizacion donde se presentan las
actividades del jefe de carrera, sin embargo, no existe hasta el momento
informacion documentada que la Jefatura necesita para operar de manera

eficiente y poder tener bajo control todos sus procesos de un SGC.
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En el afilo 2007, la Ingeniera Maria del Rosario Lépez Lam elaboré una tesis
titulada: “Disefo, Implementacién y Mejora de un Sistema de Gestion de la
Calidad en la Jefatura de Ingenieria Industrial de la Universidad Tecnologica de la
Mixteca”, dirigida por el Ing. Miguel E. Ramirez Raya (Lam, 2007), fue realizada
con base en la norma ISO 9001 version 2000, sin embargo la norma ha tenido
cambios sustanciales en sus puntos auditables. En la
principales cambios entre la norma ISO 9001:2000 y la norma ISO 9001:2015. Se

figura 11 se dan los

puede apreciar, que son excesivos los cambios entre las versiones, en la

actualidad, la version reciente 2015, se agregd el contexto de la organizacion y la

operacion de los procesos, asi como el punto 9y 10.

Norma ISO 9001:2000

Norma ISO 9001:2015

Cambios del punto 4

Punto 4: Sistema de Gestién

de la Calidad.
Apartado 4.1: Requisitos
generales.

Apartado 4.2: Requisitos de la
documentacion.

Punto 4: Contexto de la organizacién.
Apartado 4.1: Comprensién de la organizacion y de su
contexto.

Apartado 4.2: Comprension de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas.

Apartado 4.3: Determinacion del alcance del SGC.
Apartado 4.4: SGC y sus procesos.

Cambios del punto 5

Punto 5: Responsabilidad de
la direccion.

Apartado 5.1: Compromiso de

la direccién.

Apartado 5.2: Enfoque al

cliente.

Apartado 5.3: Politica de la

calidad.

Apartado 5.4: Planificacion.

Apartado 5.5: Responsabilidad,

autoridad y comunicacion.

Apartado 5.6: Revisién por la

direccion.

Punto 5: Liderazgo.
Apartado 5.1: Liderazgo y compromiso.
Seccion 5.1.1: Generalidades.
Seccion 5.1.2: Enfoque al cliente.
Apartado 5.2: Politica.
Seccion 5.2.1: Establecimiento de la politica de la
calidad.
Seccién 5.2.2: Comunicacién de la politica de la
calidad.
Apartado 5.3: Roles, responsabilidades y autoridades
en la organizacion.

Cambios del punto 6

Punto 6: Gestion de los
recursos.

Apartado 6.1: Provision de
recursos.
Apartado 6.2: Recursos
humanos.
Apartado 6.3: Infraestructura.
Apartado 6.4: Ambiente de
trabajo.

Punto 6: Planificacion.
Apartado 6.1: Acciones para abordar riesgos y
oportunidades.
Apartado 6.2: Objetivos de la calidad y planificacién
para lograrlos.
Apartado 6.3: Planificacion de los cambios.
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Cambios del punto 7

Punto 7: Realizacion del
producto.

Apartado 7.1: Planificacion de
la realizacién del producto.
Apartado 7.2: Procesos de la
realizacion del producto.
Apartado 7.3: Disefio y
desarrollo.
Apartado 7.4: Compras.
Apartado 7.5: Produccion y
prestacion del servicio.
Apartado 7.6: Control de los
dispositivos de seguimiento y
de medicion.

Punto 7: Apoyo.
Apartado 7.1: Recursos.
Seccion 7.1.1: Generalidades.
Seccion 7.1.2: Personas.
Seccion 7.1.3: Infraestructura.
Seccibén 7.1.4: Ambiente para la operacion de los
procesos.
Seccion 7.1.5: Recursos de seguimiento y medicion.
Seccibén 7.1.6: Conocimientos de la organizacion.
Apartado 7.2: Competencia.
Apartado 7.3: Toma de conciencia.
Apartado 7.4: Comunicacion.
Apartado 7.5: Informaciéon documentada.
Seccion 7.5.1: Generalidades.
Seccion 7.5.2: Creacion y actualizacion.
Seccion 7.5.3: Control de la informacion documentada.

Cambios del punto 8

Punto 8: Medicion, analisis y
mejora.

Apartado 8.1: Generalidades.
Apartado 8.2: Seguimiento y
medicion.
Apartado 8.3: Control del
producto no conforme.
Apartado 8.4: Andlisis de datos.
Apartado 8.5: Mejora.

Punto 8: Operacion.
Apartado 8.1: Planificacion y control operacional.
Apartado 8.2: Requisitos para los productos y
Servicios.
Seccion 8.2.1: Comunicacion con el cliente.
Seccibn 8.2.2: Determinacion de los requisitos para los
productos y servicios.
Seccibn 8.2.3: Revisiéon de los requisitos para los
productos y servicios.
Seccion 8.2.4: Cambios en los requisitos para los
productos y servicios.
Apartado 8.3: Disefio y desarrollo de los productos y
servicios.
Seccion 8.3.1: Generalidades.
Seccibn 8.3.2: Planificacion del disefio y desarrollo.
Seccibén 8.3.3: Entradas para el disefio y desarrollo.
Seccion 8.3.4: Controles del disefio y desarrollo.
Seccibén 8.3.5: Salidas del disefio y desarrollo.
Seccibén 8.3.6: Cambios del disefio y desarrollo.
Apartado 8.4: Control de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente.
Seccion 8.4.1: Generalidades.
Seccion 8.4.2: Tipo y alcance del control.
Seccion 8.4.3: Informacién para los proveedores
externos.
Apartado 8.5: Produccion y provision del servicio.
Seccion 8.5.1: Control de la produccién y de la
provision del servicio.
Seccion 8.5.2: Identificacion y trazabilidad.
Seccion 8.5.3: Propiedad perteneciente a los clientes o
proveedores externos.
Seccion 8.5.4: Preservacion.
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Seccion 8.5.5: Actividades posteriores a la entrega.
Seccion 8.5.6: Control de los cambios.

Apartado 8.6: Liberacion de los productos y servicios.
Apartado 8.7: Control de las salidas no conformes.

Cambios del punto 9

En la SO 9001:2000, no
incluye el punto auditable 9, el
contenido lo menciona en el
punto 8.2.

Punto 9: Evaluacién del desempefio.
Apartado 9.1: Seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion.

Seccion 9.1.1: Generalidades.

Seccion 9.1.2: Satisfaccion del cliente.

Seccién 9.1.3: Andlisis y evaluacion.

Apartado 9.2: Auditoria interna.

Apartado 9.3: Revision por la direccion.

Seccion 9.3.1: Generalidades.

Seccibén 9.3.2: Entradas de la revision por la direccion.
Seccion 9.3.3: Salidas de la revision por la direccion.

Cambios del punto 10

En la ISO 9001:2000, no
incluye el punto auditable 10, el
contenido lo menciona en el
punto 8.5

Punto 10: Mejora.
Apartado 10.1: Generalidades.
Apartado 10.2: No conformidad y accion correctiva.
Apartado 10.3: Mejora continua.

Figura 11 Principales diferencias en los puntos auditables de la norma ISO 9001:2000 y la 9001:2015

Fuente: Elaboracién propia con informacién recopilada de las normas ISO 9001:2015 e ISO 9001:2000

En la actualidad en el afio 2018, la JIl no cuenta con un SGC actualizado, por lo

que es importante desarrollarlo, para que los jovenes estudiantes de la carrera

sientan confianza en las actividades que se desarrollan en la Jll.
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CAPITULO llIl. FASE 1: DIAGNOSTICO

3.1. Introduccion.

El Sistema de Gestién de Calidad para la Jefatura de Ingenieria Industrial, se
desarroll6 completamente, considerando todos los puntos auditables de la norma
ISO 9001:2015 y elaborando un total de 253 hojas de documentacion.

Es necesario aclarar que en la presente tesis solo se menciona un ejemplo de:
manuales de procedimiento, registro, documento, formato e instructivos de trabajo,
debido a la extension del Sistema de Gestidén de Calidad. Los demas junto con el
manual de calidad se pueden consultar en el archivo impreso, que se localiza en
las manos de la Jefatura de Ingenieria Industrial y de igual manera se encuentra
en un disco en el anexo de este presente documento.

En esta fase, primeramente se obtuvo el compromiso de la alta direccién para
desarrollar un SGC en la Jll. Posteriormente, se defini6 el alcance y las
limitaciones del SGC, se hizo un andlisis del contexto de la organizacion y por
altimo se elabor6 el mapeo de los procesos con los que cuenta o deberia contar
la JIl, con la ayuda del cuestionario que se muestra en el anexo D y las
herramientas SIPOC Y AMOFHIT.

En los siguientes apartados se muestra las etapas que se realizaron.

3.2. Etapa 1.1: Decision y compromiso de la alta gerencia.

Se program6 una reunién, con el Jefe de carrera de la Jefatura de Ingenieria
Industrial, para verificar que tuviera el compromiso con el SGC. En esta fase
mediante el protocolo de investigacion, el Jefe de carrera reconocio la importancia
de un Sistema de Gestién de Calidad y permitié que se desarrollara en la Jefatura
de Ingenieria Industrial.

3.3. Etapa 1.2: Definir el alcance y las limitaciones del SGC.

Para dar cumplimiento a la norma ISO 9001:2015 donde establece:

“La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de
gestion de la calidad para establecer su alcance” (p.2), se determinaron los limites
y el campo de aplicacion del SGC en la Jll, con el propdsito de establecer el
alcance, considerando las cuestiones internas y externas, los requisitos de las

partes interesadas y el contexto de la organizacion.
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El alcance del Sistema de Gestion de Calidad se especifica en el manual de
calidad, donde queda determinado de la siguiente manera:
El alcance es especificar los requisitos para un Sistema de Gestion de

Calidad aplicable unicamente a la Jefatura de Ingenieria Industrial de la
Universidad Tecnologica de la Mixteca, relacionando los procesos con los
responsables, haciendo referencia a la informacion documentada que
ayudan a la comprension del SGC (p.10).

3.4. Etapa 1.3: Analizar la situacién actual y el contexto de la JIl.

Debido a los constantes cambios en el entorno global, la Jefatura de Ingenieria
Industrial debe estar preparada para enfrentarlos y saber cuales son los factores
internos y externos que le afectan.

La norma ISO 9001:2015, apartado 4.1 establece:

La organizacidon debe determinar las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su proposito y su direccion estratégica y que afectan a su
capacidad para lograr los resultados previstos de su Sistema de Gestion de
la Calidad. Las cuestiones externas e internas, pueden incluir factores o
condiciones positivas y negativos para su consideracion.

La comprensiéon del contexto externo puede verse facilitado al considerar
cuestiones que surgen de los entornos legal, tecnoldgico, competitivo, de
mercado, cultural, social y econdmico, ya sea internacional, nacional,
regional o local (p.1).

Para dar cumplimiento al apartado mencionado anteriormente, se realizé un
diagnostico del contexto y de la situacion actual, para tal proposito se utilizaron las
siguientes herramientas de analisis: AMOFHIT, PESTE y FODA (ver el anexo C).
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Con base en el anexo C, informacién consultada en la pagina de la universidad,
informacion proporcionada por el comité de tutorias de la Jll y con datos
consultados en la pagina de la SEP, se llegé a las conclusiones del andlisis de la

situacion actual y el contexto de la JIl mediante el analisis FODA, mostrado en la

figura 12.
Fortalezas o1 ' Debilidades
~a
-Existen becas de colegiatura y +--La participacion de alumnos de los
alimenticia. Ultimos semestres, en proyecto de tesis
*-Los PTC cuentan con grados es baja.
académicos preferentes. EI 33% son +-Existen pocas actividades de promocion
doctores y el 67% son maestros. al desarrollo y vinculacion con el sector
+-Los profesores pertenecen a un cuerpo productivo.
académico y colaboran con otros +-No existe movilidad estudiantil y
cuerpos académicos. académica nacional e internacional en la
+-El 100% de los alumnos realizan viajes JII.

de practicas profesionales, que ayuda a
ampliar sus conocimientos y a motivarlos
para seguir adelante.

+-Los alumnos cuentan con eventos
académicos, donde realizan interaccion
con empresarios y egresados.

+-Los estudiantes tienen acceso a toda la
infraestructura que le proporciona una
formacion integral.

La Jll cuenta con una PAT (Plan de
accion Tutorial), donde se establecen
actividades que apoyan en la formacion
de los estudiantes.

Oportunidades Amenazas
*Segun datos de la estadistica del «-Falta de financiamiento para el
sistema educativo de Oaxaca existen mantenimiento de los servicios y para
alrededor de de 152,798 egresados de la investigacion.
bachillerato, en los que se puede prestar | |--Creacion de nuevas universidades
atencion. publicas y privadas, donde los alumnos
+-Existen oportunidades para certificarse de bachillerato tienen infinidad de
en organismos dedicados a la calidad de carreras que pueden elegir.
la educacion superior como: CIEES,
ANUIES, CAPEM y COPAES.

Figura 12 Anédlisis FODA de la JlI
Fuente: Elaboracion propia.
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3.5. Etapa 1.4: Elaboracion del mapeo de procesos.
Considerando el apartado 4.2 de la norma ISO 9001:2015 donde menciona:

Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacion de
proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, la
organizacion debe determinar: las partes interesadas que son pertinentes al
Sistema de Gestion de la Calidad (p.2).

Se realiz6 un analisis de las partes interesadas que participan en la Jll, quedando
de la siguiente manera: Jefe de carrera, profesores investigadores, alumnos y
empleadores.

Del mismo modo, para dar cumplimiento a la norma 1SO 9001:2015 apartado 4.4
donde menciona:

La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el Sistema
de Gestion de la Calidad y su aplicacion a través de la organizacion y debe:
determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos
procesos, determinar la secuencia e interaccibn de estos procesos,
mantener informacion documentada para apoyar la operacién de sus
procesos (p.2).

Se documentaron todos los procesos de la Jll, las entradas y salidas de cada uno
de ellos, asi como las actividades que se realizan en cada proceso.

Este mapeo de procesos se realiz6 mediante la herramienta SIPOC por sus siglas
en inglés (Suppliers - Inputs - Process - Output — Customers), grafico de la tortuga
y el cuestionario del anexo D.

En la tabla 3, se muestra la herramienta SIPOC, donde se describen de manera
general todos los procesos de la Jefatura de Ingenieria Industrial.
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En cada columna de la tabla 3, se muestra lo siguiente:

e Proveedores.

Se determinaron todos los proveedores de cada proceso interno de la Jll, estos
fueron vicerrectoria académica, almacén de la universidad, recursos del PFCE,
por mencionar algunos.

e Entradas.

Se especificaron todas las entradas de cada uno de los procesos, tales entradas
fueron: convocatorias, registros, oficios, alumnos, entre otros.

e Procesos.

Se establecieron los nhombres de los procesos, algunos ya lo contemplaba la JlI,
tal es el caso de: asesorias, tutorias, promocion al desarrollo y promociéon a la
cultura, otros se tuvieron que registrar, como: planificacién y auditoria interna.

e Salidas.

Se detallaron las salidas de los procesos internos, estas salidas fueron: oficios de
asignacion, reportes de generacion de conocimientos e indicadores.

e Clientes.

Se precisaron todos los clientes de cada proceso de la Jll, de manera general

fueron: alumnos, empleadores, personal externo a la Jll.
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Tabla 3 Herramienta SIPOC (Suppliers - Inputs - Process - Output — Customers)

Proveedores Entradas Proceso Salida Cliente
(Suppliers) (Inputs) (Process) (Output) (Customers)
Vicerrectoria Contexto de la JlI. Oficios de asignacion de comisiones, materias, | Alumnos.
administrativa. Necesidades y expectativas de e etc. Empleadores.
: Planificacion L
los clientes. Documento de auto-evaluacion.
Plan de desarrollo de la JlI.
Almacén de la Oficios a realizar. o, Oficios entregados. Alumnos.
Universidad. Atencion al Documentos e informacién entregados. Egresados.
cliente Personal externo de la JI.
Recursos del Convocatorias. Generacion de conocimientos. Micro, pequefias y grandes
PFCE. Promocién al | Resolucion de problemas y necesidades a nivel | empresas.
desarrollo regional, estatal, nacional.
Universidad. Programa de encuentros Promocion a la | Tripticos, conferencias, exposiciones. Publico abierto.
culturales. cultura
Profesores. Conocimientos. Investigacion | Congresos, publicaciones, patentes. Publico abierto.
Servicios Programa de estudios. Reporte de calificaciones parciales y finales. Alumnos.
escolares. Mapa curricular. Docencia Avances programaticos.
Jefe de carrera. | Rubrica de evaluacion. Reporte de lista de asistencia.
Profesores- Programa de Accion Tutorial . Reporte de tutorias. Alumnos.
. Tutorias
Investigadores. (PAT).
Profesores- Registro de asesoria. . Reporte de asesorias. Alumnos.
. Asesorias
Investigadores.
Profesores- Encuesta de satisfaccion del Registros de evaluaciones. Alumnos.
Investigadores. cliente. Informes y reportes de resultados de auditoria.
Reportes de revision por parte Auditoria.
de la direccion.
Profesores- Reportes de productos o No Informe de acciones correctivas. Alumnos.
Investigadores. servicios no conformes. conformidades y
acciones
correctivas.
Profesores- Informacion del desempefio de Revision por la Minuta de revision por la direccion. Alumnos.
Investigadores. los procesos. . L Informe de resultados de la revision.
direccion. e L
Jefe de carrera. Seguimiento de acuerdos de la revision.
Profesores- Identificacidn de procesos de Seguimiento, Registro de competencia de los PTC. Alumnos.
Investigadores. medicion y equipo de medicion. medicion y Registro de las caracteristicas de las aulas,
mejora. laboratorios y talleres.

Fuente: Elaborado a partir del cuestionario del anexo D.
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En la tabla 4, a manera de ejemplo se detalla el grafico de la tortuga del proceso
de tutorias de la Jefatura de Ingenieria Industrial; de los demas procesos, se
encuentran en el disco que se encuentra al final de este documento o se puede
consultar en el archivo impreso del SGC de la JII, en las paginas de 54 a la 65.
El grafico de la tortuga de la tabla 4, se exponen los siguientes puntos:

e Infraestructura.

Se determinaron los activos que se utilizan para el correcto funcionamiento del
proceso, asi como al tipo que pertenece, es decir si es infraestructura, papeleria,
etc.; y el responsable de proporcionarlos: vicerrectoria academia, almacén, entre
otros.

e Actividad que se realiza.

Se detallaron los métodos que se utilizan para desarrollar los procesos, el nombre
del area que elabora el método, quien lo aprueba y esto se hizo para cada uno de
los procesos de la Jll.

e Entradas.

Se describieron todas las entradas de cada proceso y sus respectivos
proveedores.

e Salidas.

Se especificaron todas las salidas de cada proceso, estas fueron: oficios de
asignacion, documentos de autoevaluacion, por mencionar algunos. De igual
manera se describieron los clientes quienes reciben las salidas.

e Quienes realizan el proceso.

Se determiné el puesto, la formacion, las habilidades, las experiencias, la
educacién y el equipo de seguridad del responsable de cada uno de los procesos
de la Jll.

e Medicién del desemperiio.

Se precisaron los indicadores que afectan el desempefio de cada uno de los
procesos. En los indicadores se puntualizaron: los responsables de medirlos, los

objetivos, las metas de los indicadores y su respectiva unidad de medida.
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Tabla 4 Grafico de la tortuga-Proceso de Tutorias.

¢Con que?(infraestructura)

¢Como?(actividades que se realizan)

Activos Tipo Responsable Método Elaboré Aprobd6
Oficina Infraestructura Vicerectoria académica Comisién
Material de oficina Papeleria Vicerectoria académica PAT (.I?rogram.a de comlsu?n de Institucional de
accion tutorial) tutorias Tutorias (Cl
Lap-top. Equipo Vicerectoria académica utorias (CIT)
Entradas Nombre, tipo y descripcién del proceso. Salidas
Entradas Proveedores TUTORIAS. Salidas Clientes
Plan de Accién brofesor -Insercién en la vida académica Reporte de AUMNOS
Tutorial (PAT) al estudiante. tutorias
;Con quién?
Puesto Formacion Habilidades Experiencia Educacioén Equipo de seguridad
Profesor Ingenieria Comunicacion, Experiencia en la | Maestria o .
. . . . - No aplica
Investigador Industrial o afin trabajo en equipo docencia Doctorado

¢,Coémo vamos a medir el desempefio?

Indicadores

Responsables

Objetivos y metas

Unidades de medida

indice de desercion

indice de retencion

indice de reprobacién

Eficiencia terminal

Numero de egresados

Dr. José Alfredo Carazo Luna
Dr. Mario Mérquez Miranda
(Jefe de carrera)

M.C. Moisés Manzano Herrera

Fortalecer el desarrollo integral
de todos los estudiantes de la
carrera de Ingenieria Industrial a
través de la integracién a la
cultura yvida universitaria,
seguimiento a su trayectoria
académica y satisfaccion
académica y profesional para que
al egresar sean sujetos
autbnomos en su desarrollo
personal ysocial.

%

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion recopilada del cuestionario del anexo D.
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Con los gréficos de la tortuga y la herramienta SIPOC mencionados anteriormente,
se elabor6 el mapa de procesos de la JIl que se muestra en la figura 13.

En el mapa se observa, que la entrada de los procesos son las necesidades y
expectativas de las siguientes partes interesadas: alumnos, egresados,
empleadores, microempresas, empresas Yy gobierno. En la salida de los procesos
son la satisfaccion de las mismas partes interesadas.

Del mismo modo, se describen todos los procesos con los que debe contar la
Jefatura de Ingenieria Industrial, los cuales son:

e Procesos estratégicos: Planificacion, Auditorias Internas, No
Conformidades y Acciones Correctivas, Revision Del SGC y por ultimo
Seguimiento, Medicion Y Mejora.

e Procesos de operacion: Promocion a la cultura, Promocion al desarrollo,
Docencia, e Investigacion.

e Procesos de apoyo: Asesorias, Tutorias y Atencion al cliente.

........

-  Universidad Tecnolégica de la Mixteca

ase? Lakoror Sepivntie

.
o
Tasessssesuussiansanens sesesnesassavitraen B eeesvanen

Figura 13 Mapa de procesos de la Jll

Fuente: Elaboraciéon propia con ayuda de las herramientas SIPOC Y gréfico de la tortuga.
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CAPITULO IV. FASE 2: ELABORACION DE LA DOCUMENTACION

En esta capitulo, se elabor6 la documentacion necesaria que exige la norma ISO
9001:2015 para efectuar con todos los requisitos del SGC y poder aplicarlo a la Jll.
Como se aludié en el capitulo 3, en la presente tesis se encuentran algunos
documentos a manera de ejemplo; para consulta se puede acudir al disco que
esta al final de la tesis o en el archivo impreso que estd en la Jefatura de
Ingenieria Industrial.

4.1. Etapa 2.1: Elaboracion del manual de calidad.

En esta primera etapa de la fase 2 se elabor6 el manual de calidad (ver disco al
final, archivo impreso o anexo B). El manual de calidad contiene la siguiente
estructura, mostrada en la figura 14, donde se establecen todos los puntos de la
norma y lo que debe hacer la Jll, para elaborar, establecer y mantener un SGC

eficiente y eficaz.

” h « En este apartado se describe los antecedentes de la JlI, el perfil de
1. Generalidades ingreso, el perfil de egreso, el campo de accion de la carrera de
L ) Ingenieria Industrial, la ubicacion de la Jll, la politica y los objetivos
de calidad, la mision, la vision y los valores de la JII.
e ™
2. lQbJe.t9 y campo de «En este apartado se describe el objetivo del manual de calidad y la
 apiicacion. ) aplicabilidad de la misma.
4 N
3. Referencias normativas * Se describe las normas que se usaron de referencia para el manual
L ) de calidad.
' A
‘(")' Contexto de la «Se puntualiza el punto 4 de la norma "contexto de la organizacion”,
| Drganizacion ) asi como las referencias documentales que lo evidencian.
s N
5. Liderazgo * Se detalla el punto 5 de la norma "Liderazgo", asi como las
L ) referencias documentales que lo evidencian.
' N
6. Planificacién * Se particulariza el punto 6 de la norma "Planificacion", asi como las
L ) referencias documentales que lo evidencian.
e 3
7. Apoyo * Se precisa el punto 4 de la norma "contexto de la organizacion”, asi
L y como las referencias documentales que lo evidencian.
4 N
8. Operacion * Se describe el punto 8 de la norma "Operacion”, asi como las
L ) referencias documentales que lo evidencian.
' N
g' Evaluacion del « Se indicael punto 9 de la norma "Evaluacién del desempefio”, asi
L esempeno ) como las referencias documentales que lo evidencian.
s N
10. Mejora * Se menciona el punto 10 de la norma "Mejora", asi como las
L ) referencias documentales que lo evidencian.

(S W W . S W S S . W S § /

Figura 14 Estructura del manual de calidad

Fuente: Elaboracion propia, con informacion recopilada en la norma ISO 9001:2015
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4.2. Etapa 2.2: Elaboracion de manuales de procedimiento.

En esta segunda etapa de la fase 2, se realizaron los manuales de procedimientos
exigidos por la norma ISO 9001:2015 y otras que son ineludibles para la correcta
documentacion del SGC de la JIl. En la tabla 5 se enlistan todos los manuales de
procedimientos que se elaboraron y la clave que se le asigné para su correcto
control.

La clave de los documentos esta estructurada de la siguiente manera:

Donde:

XX: Hace referencia al apartado de la nhorma que le da cumplimiento.

YY: Se considera MP: cuando es un manual de procedimientos, DOC: cuando es
un documento, IT: cuando es un instructivo de trabajo y RE: cuando es un
registro.

ZZ: Indica las iniciales del nombre del documento.

A manera de ejemplo se describe la clave: 6.1, 6.2,-MP-PC.

Doénde:

6.1, 6.2: El documento cumple con el apartado de la norma 6.1y 6.2.

MP: El documento es un manual de procedimientos.

PC: El documento es un plan de calidad.

De la misma manera, en la tabla 5, se menciona la pagina donde se encuentran
los manuales de procedimiento en el Sistema de Gestion de Calidad.

A manera de ejemplo en el anexo E, se pauta uno de los manuales de
procedimiento, los demas se encuentran en el disco que estad al final de la
presente tesis o de igual manera se puede consultar en el archivo impreso que se

encuentra en la Jefatura de Ingenieria Industrial.
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Tabla 5 Manuales de procedimientos exigidos por la norma ISO 9001:2015

item Clave del Nombre del documento Pag. en el
documento documento
1 6.1,6.2,-MP- | Plan de calidad. 73
PC
2 7.1.5-MP-PM | Proceso de mediciones. 89
3 7 2-MP-ACP Apoyo_ a la contratacion de  profesores- 9
investigadores.
Manual de procedimientos para la creacion,
4 7.5-MP-ID actualizacion 'y control de la informacién 105
documentada.
5 8.1-MP-CLYAT | Clima laboral y ambiente de trabajo. 112
6 8.1-MP-PYAC | Planeacién y asignacion de cargas académicas. 118
7 8.1-MP-PYO Proceso de planifi_cacic')n y control operacional del 129
proceso de docencia.
s  82.Mp-ccsc Elaboracion del cédigo de conducta de satisfaccion 134
al cliente.
9  gaMp.DyDps PDisefo y desarrollo del proceso de ensefianza- 147
aprendizaje.
10 | 8.4-MP-JI/P015 | Solicitud de permiso. 154
11 8 4-MP-SAM Soligit_ud de adquisicibn de material, equipo y/o 156
Servicios.
12 8.4-MP-SEM | Solicitud de equipo o mobiliario de oficina. 158
13 8.4-MP-SSA | Solicitud y salida de material. 160
14 | ga-Mp-ssy | Solicitud de  servicio de mantenimiento y/o 162
reparacion de equipo electrénico y/o de computo.
15 8.5-MP-AM | Asignacion de materias. 167
16 8.5-MP-AP Procedimiento de los avances programaticos. 169
17 8.5-MP-IPCII Incorporaci_én dg un profesor-investigador a la 172
carrera de ingenieria industrial.
18 85-Mp.MmpE | Modificacion del plan de estudios de la carrera de 174
ingenieria industrial.
19 8.5-MP-PAB | Propuesta de asignacion de becas. 176
20 8.5-MP-PVA | Propuestas de visitas a empresas de la Jll 178
Apoyo en la realizacién de practicas de investigacion
21 | 85-MP-RPILMA | 0 docencia en el laboratorio de manufactura 180
avanzada.
22 8.5-MP-RPT | Revision de proyecto de tesis. 182
23 8.5 -MP-RT | Registro de tema de tesis. 184
24 9.1.3-MP-AD | Procedimiento para realizar analisis de datos. 214
25 9.1-MP-EPD | Evaluacion del personal docente. 190
26 9.1-MP-SAE | Seguimiento a egresados. 198
27 9.2-MP-Al Auditorias internas. 225
28 9.3-MP-RPD | Revision del SGC. 237
29 10.2-MP-AC | Acciones correctivas del SGC. 244
30 | 10.2-MP-CPN | Control de producto o servicio no conforme. 251

Fuente: Elaboracion propia.
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Cada manual de procedimientos tiene encabezados y pie de pagina, donde se

incluye:

El nombre del manual de procedimiento.
El proceso que aplica.

El nGmero de revision.

La fecha de edicion.

La pagina.

La fecha de revision.

La clave.

El nombre de quien lo elaboro.

El nombre de quien lo reviso.

Y el nombre de quien lo aprobd.

Asimismo, en cada manual de procedimientos se circunscribe un histérico de

revisiones, para su correcto control. El histérico de revisiones incluye si es una

copia controlada o no controlada, el nUmero de revision, fecha de la modificacién,

la descripcién de la modificacion y las observaciones que se efectuaron.

En la figura 15 se muestra como es la estructura de cada manual de

procedimientos.

1. Nombre del manual.

2. Objetivos.

3. Alcance.

5. Términos y definiciones, en caso de que aplique.

6.Descripcion de las actividades.

L
L
L
L4. Responsabilidad.
L
L
(7. Anexos, en caso de que aplique.

Figura 15 Estructura de cada manual de procedimientos de la JlI

Fuente: Elaboracion propia, con informacion de la norma 1SO 10013:2001.
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4.3. Etapa 2.3: Elaboracion de instructivos de trabajo, formatos y
registros.

En esta postrimera etapa de la fase 2, se elaboraron los formatos, documentos,
registros e instructivos de trabajo, necesarios para cumplir con los puntos
auditables de la norma ISO 9001:2015 y para un correcto Sistema de Gestion de
Calidad de la Jefatura de Ingenieria Industrial.

4.3.1. Formatos.

Se elabor6 un formato con clave 4.2-FOR-CNYE para que la Jll pueda realizar el
contexto de la organizacién, ademas se actualiz6 la minuta de reuniones de la Jll.
De la misa manera se elaboré una encuesta de satisfaccion del alumno, para que
la JII logre comprender las necesidades y expectativas de los alumnos y consiga
disefiar lineas estratégicas con el proposito de optimizar sus actividades diarias,
mejorar sus servicios y pueda cumplir con el apartado 9.1.2 de la norma ISO
9001:2015, donde establece:

“La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes
del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas” (p.17).

Asimismo, se elabor6 un formato con clave 9.1-FOR-ESAE, encuesta de
seguimiento a egresados, con el fin de mejorar de manera continua la calidad
educativa de la carrera de Ingenieria Industrial e identificar el impacto y desarrollo
laboral de sus egresados, con el propésito de cumplir con la norma ISO
9001:2015, apartado 9.1, donde establece:

“‘Los ejemplos de seguimiento de las percepciones del cliente pueden incluir las
encuestas al cliente, la retroalimentacion del cliente sobre los productos y servicios
entregados, las reuniones con los clientes, etc.” (p.17).

En la tabla 6 se enlistan todos los formatos que se elaboraron y actualizaron para
la JIl, con el designio de cumplir con los puntos auditables de la norma I1SO
9001:2015, de igual manera se describe el nombre del formato, la pagina dénde

se encuentra en el SGC vy la clave para su correcta intervencion.
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Tabla 6 Lista de formatos elaborados para la Jefatura de Ingenieria Industrial

. Nombre del formato Pag. en el
Item Clave
documento

1 4.2-FOR-CNYE Comprensmn_de las necesidades y expectativas 39
de las partes interesadas de la JII.

5 | 42.FOR-ENYE Encuesta de necesidades y expectativas a a1
partes interesadas de la JII.

3 5.1.1-FOR-MR | Minutas de reuniones. 71

6.1,6.2-FOR- | Estructura del plan de calidad.
4 76
EPC
5 6.3-FOR-05X | Solicitud de cambio. 77
6 7.5-FOR- Actualizacion y modificacion de la informacion 111
AYMID documentada.

7 8.1-FOR-CE | Formato de criterios de evaluacion. 132

8 8.1-FOR-PE | Formato del programa de estudios. 133

9 8.2.3-FOR-AR | Acta de reunion. 142

10 | 8.2.3-FOR-PRD gg)gramauon de revision por la direccion del 145

11 8.3-FOR.DM | Declaracion de la mision del disefio y desarrollo 151
de producto o servicio.

12 | 8.3-FOR-MSC | Matriz de seleccion de clientes. 152

13 8.3-FOR-RC | Retroalimentacion con el alumno. 153

14 8.5-FOR-RP | Reportes trimestrales. 186

15 8.5-FOR-AP | Avances programaticos. 171

16 8.5-FOR-CE | Criterios de evaluacion.

17 | 9.1.2-FOR-SC | Encuesta de satisfaccion del alumno. 218

18 | 9.1-FOR-LSAE | Lista de egresados. 213

19 9.1-FOR-ESAE | Encuesta de seguimiento a egresados. 201
Check lista para evaluar las competencias de la

9.2-FOR- : .
20 persona que gestionard el programa de 232
CRGPA S

auditoria.

21 9.2-FOR-EA | Evaluacion del auditor. 233

22 | 992.FOR-RA| | Check lista para evaluar los riesgos  del 236
programa de auditoria.

23 9 2-FOR-MA Met_odo§ de auditorias para el programa de 235
auditoria.

24 9.3-FOR-LARPD L!sta _ple participantes de revision por la 240
direccion.

o5 | 93.FOR.SARPD | O€guimiento de acuerdos de revision por la 241
direccion.

26 10.1-FOR-PM Pla_n de mejora del sistema de gestion de 243
calidad.

27 | 10.2-FOR-RPNC IlzleJ;)I:)rte de producto o servicio no conforme de 248

28 | 102-FOR.RvAc A Reporte de verificacion de acciones correctivas 250
de los productos y servicios.

29 | 10.2-EOR-IAC Informe de acciones correctivas de los 247

productos y servicios del SGC.

Fuente: Elaboracion propia, con informacion de campo.
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En la figura 16, se pauta el contenido de los encabezados y pie de pagina de los
formatos que se elaboraron, para la Jefatura de Ingenieria Industrial.

Ll' Nombre del proceso a que aplica.

LZ' NUmero de revision.

LB' Fecha de edicion.

L4' Numero de pagina.

L5' Titulo del formato.

L6' Descripcion de si es copia controlada o no controlada.

U' Fecha de revision.

LS' Clave del documento.

L9. Nombre de quién lo elaboro.

Llo' Nombre de quien lo reviso.

Lll' Nombre de quien lo aprobo.

Figura 16 Contenido de los encabezados y pie de pagina de los formatos

Fuente: Elaboracion propia, con informacion de campo.

Ademas de los encabezados y pie de pagina, también contiene un histérico de
revisiones, para controlar cualquier modificacion que se realice. Este histérico
incluye:

e Copia controlada o no controlada.

e El ndmero de revision.

e Fecha de la modificacion.

e Descripcion de la modificaciéon y las observaciones que se realizaron.

Es inexcusable mencionar que en el anexo F, se muestra uno de los formatos a
manera de ejemplo, los demas se encuentran archivados en la documentacion del
sistema de gestion de calidad de la JIl y en el disco que se localiza al final de la

presente tesis.
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4.3.2. Documentos.

Se elaboré un documento llamado comprensién del contexto de la JII con clave

4.1-DOC-01, para justificar el punto 4.2 de la norma ISO 9001:2015 donde sefiala:
Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacion de

proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, la
organizacion debe determinar las partes interesadas que son pertinentes al
SGC (p.2).

De igual manera se elaboré un documento llamado cuestionario de evaluacion al
desempefio docente, con el propdsito de mejorar el manual de procedimientos 9.1-
MP-EPD, darle seguimiento al personal que labora en la JlIl y cumplir con la norma
ISO 9001:2015, apartado 9.1.1, donde establece:

La organizacion debe determinar: qué necesita seguimiento y medicion, los
métodos de seguimiento, medicién, analisis y evaluacion necesarios para
asegurar resultados validos (p.17).

Todos los documentos que se elaboraron se enlistan en la tabla 7, en donde se

describe: la clave, el nombre del documento y la pagina en el SGC de la JII.

Tabla 7 Documentos que se elaboraron para el SGC de la Jll

item Clave Nombre del documento Pag. en el
documento
1 4.1-DOC-01 Comprensién del contexto de la JlI. 32
2 5.1.1H),1),J) ,5.1.2- .
DOC-002 Acta de compromiso. 37

3 8.2-DOC-PCC Principios de orientacion dirigidos al 140
cliente.

4 8.2-DOC-MRCC Marco de refere_nma d_ell codlgq de 141
conducta de satisfaccion del cliente.

5 9.1-DOC-CED Cuestionario de evaluacion al 193

desempefio docente.

Fuente: Elaboracion propia, con informacion de campo.
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Los documentos al igual que los formatos y los manuales de procedimiento,
conllevan historico de revisiones, encabezados y pie de pagina.

Es necesario mencionar que en el anexo G, se muestra uno de los documentos
realizados, a manera de ejemplo, los demas se encuentran archivados en la
documentacion del sistema de gestion de calidad de la JII, que esta en un disco al
final de la presente tesis, 0 se puede consultar fisicamente en el departamento de
la JIl.

4.3.3. Registros.

Se elaboro el registro: “Resumen de la planta académica” con clave 7.1.2-RE-
RPA, para evidenciar el apartado 7.1.2 de la norma ISO 9001:2015, donde
establece:

“La organizacion debe determinar y proporcionar las personas necesarias para la
implementacion eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para la operacion y
control de sus procesos” (p.6).

De igual manera se elabor6 el registro: “Caracteristicas de las aulas, talleres,
laboratorios y equipamiento de laboratorios” con clave 7.1.3-RE-01, a fin de
justificar el apartado 7.1.3 de la norma ISO 9001:2015 donde establece:

“‘La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para la operacion de sus procesos Yy lograr la conformidad de los
productos y servicios” (p.6).

Del mismo modo se elabor6 el registro llamado: “Matriz de comunicacion interna”
para argumentar que cumple con el apartado 7.4 de la norma ISO 9001:2015
donde establece:

“La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas
pertinentes al SGC, que incluyan: qué comunicar, cuando comunicar, a quién
comunicar, cOmo comunicar y quién comunica” (p.8).

Todos los registros que se elaboraron para la Jefatura de Ingenieria Industrial se
observan en la tabla 8, donde aparece el nombre del registro, Ila clave
proporcionada para su control y la pagina donde se encuentra en el SGC. De la
misma forma, los registros cumplen con los puntos auditables de la norma ISO
9001:2015.
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Tabla 8 Lista de registros elaborados para el SGC de la Jll

item clave Nombre del registro Pag. en el
documento
1 4.4-RE-PYSI | Los procesos de la Jll y sus interacciones. 50
2 7.1.2-RE-RPA | Resumen de la planta académica. 79
3 7.1.3-RE-01 | Caracteristicas de las aulas, talleres, laboratorios y 85
equipamiento de laboratorios.
4 7.1.5-RE-CM | Registro de confirmacion metrolégica de los equipos de 94
medicion.
5 7.1.5-RE-PM | Registro de confirmacién metrologica de cada proceso 95
de medicion.
6 7.3-RE-PC Plan de capacitacion. 98
7 7.4-RE-MC Matriz de comunicacién interna o externa. 101
8 7.5-RE-LMID | Lista maestra de informacion documentada. 103
9 8.4-RE-SAP | Seguimiento y evaluacion a proveedores. 164

Fuente: Elaboracion propia, con informacién de campo.

Los registros llevan los encabezados y pie de pagina que se muestran en la figura
13.

Es necesario sefialar que en el anexo H, se muestra uno de los registros
elaborados, a manera de ejemplo, los demas se encuentran archivados en la
documentacion del Sistema De Gestion De Calidad de la JIl y todos cumplen con
alguno de los apartados de la norma ISO 9001:2015.

4.3.4 Instructivos de trabajo.

Se elaboraron los instructivos de trabajo, como guia para rellenar los formatos
que tenian un nivel alto de complejidad.

En la tabla 9 se enlistan todos los instructivos de trabajo, donde se muestra el
nombre del instructivo, la clave para su correcto control y la pagina donde se

encuentra en el SGC de la JlI.

Tabla 9 Lista de instructivos de trabajo elaborados para el SGC de la JlI

item clave Nombre del instructivo de trabajo Pag. en el
documento.
1 4.4T-py] | Guiaparala elaboracion del registro 4.4-RE- 66
PYSI, los procesos y sus interacciones.
Instructivo sobre como rellenar el registro 82
2 7.1.21T-01 17 5> RE-RPA.
3 8.3-IT-DM I[gl\s/;[ructlvo para rellenar el formato 8.3-FOR- 151

Fuente: Elaboracion propia, con informacion de campo.
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CAPITULO V. FASE 3: VERIFICACION
5.1. Etapa 3.1: Evaluacion del SGC

Con la ayuda de la lista de verificacion se realizd la Ultima etapa de la
metodologia. Es preciso esclarecer que en la tabla 10 se muestra solamente una
parte de la lista de verificacion, de modo completo se puede consultar en el disco
gue se encuentra al final de la presente tesis o en el archivo impreso que tiene la
JII, esto debido a la extension de la lista puesto que que contiene todos los puntos
auditables que exige la norma ISO 9001:2015.

En esta etapa se verificO que estuvieran documentados todos los procesos de la
JIl, asi como la verificacién del manual de calidad, manuales de procedimiento, el
mapa de procesos de la JIl. Con la ayuda de la lista de verificacion, la alta
direccion evalu6 todos los puntos y corroboré que se tuviera toda la
documentacion necesaria. La lista de verificacion de la tabla 10, incluye:

e Apartado de la norma.

Se mencionan los puntos auditables de la norma y el nombre de cada una de
ellas.

e Debes delanorma.

Se puntualiza cada uno de los debes de los apartados de la norma con el que
cumple el documento.

e Clave del documento.

Se detalla la clave de cada uno de los documentos.

¢ Nombre del documento.

Se circunscribe el nombre del documento al que hace referencia el apartado de la
norma.

e Proceso.

Se menciona el nombre del proceso al que aplica el documento, estos son:
planificacién, promocién al desarrollo, investigacion, etc.

e P4ginaen el SGC.

Se hace alusién a la pagina en la que se encuentra el documento.
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Tabla 10 Ejemplo de la lista de verificacion del SGC de la JlI

Apartado de la Clave del Nombre del Pag.
Debes de la norma Proceso en el
norma documento | documento doc
Punto 4: Contexto de la organizacion
La JIl debe determinar las cuestiones externas e internas que son
4.1 Comprension | pertinentes para su propésito y su direccién estratégica y que afectan su Comprension
de la organizacion | capacidad para lograr los resultados previstos. 4.1-DOC-01 del contexto | Planificacion 32
y de su contexto | La JIl debe realizar el seguimiento y la revisién de la informacién sobre de la Jil.
estas cuestiones externas e internas.
4.2 Comprension | La Jll debe determinar las partes interesadas que son pertinentes al sistema Comprensién
de las de gestion de la calidad. de las
necesidades y La JIl debe realizar el seguimiento y la revisiéon de la informacién sobre | 4.2-FOR-01 | necesidadesy Planificacion 39
expectativas de estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes. expectativas
las partes de las partes
interesadas interesadas.
La organizacién debe determinar los limites y la aplicabilidad del SGC para
establecer su alcance.
Cuando se determina este alcance, la organizacién debe considerar:
4.3 Determinacion Z) Las cuejtiones externe}s edintlernas indicadas en el apartado 4.1.
del alcance del ) Los productos y servicios de la Jil. . 4-MC-01 Manualde | o\ igeacion
sistema de gestion EI aIcange del SGC de la JIl debe estar disponible y mantenerse como calidad. 11
de la calidad informacion documentada. _ . '
El alcance debe establecer los tipos de productos y servicios cubiertos y
proporcionar la justificacion para cualquier requisito de esta Norma
Internacional que la JII determine que no es aplicable para el alcance de su
SGC.
La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar Los procesos
4.4 Sistema de _continua_lmente un SGC, incluidos _ I_os procesos necesarios_ y sus %?;?aigignsgss
g;]estién de la interacciones, de aquerdo con los requisitos d_e esta Normz_a Internamonal._, v :
calidad y sus La Jil de_be determlna_r Io'_s'procesotc, necesarios para el sistema de gestion | 4.4-RE-PYSI Guia para la Planificacién 50
Procesos de la calldad y su aplicacion a través de la Jll. De_ igual manera la JIl debe | Y 4.4-IT-PYI elaboracién
determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de sus del registro
procesos. 4.4-RE-PYSI.

Fuente: Elaboracién propia.
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CAPITULO VI. RESULTADOS.

Ejecutando cada uno de los pasos de la figura 7 “Metodologia empleada para el
desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad para la Jefatura de Ingenieria
Industrial” ver pagina 27, se llegaron a los resultados que se encuentran en las
tablas 11 a la 15.

6.1. Resultados de los manuales de procedimiento.

En la tabla 11 se muestra los resultados que se llegaron en cuanto a los manuales
de procedimiento. Se puede observar que se tenian 21 manuales de
procedimiento, de los cuales todos se actualizaron, tales como: planeacion y
asignacion de cargas académicas, solicitud de permiso, solicitud de adquisicion de
material, equipo y/o servicios, solicitud de equipo o mobiliario de oficinas, solicitud
y salida de material, por citar algunas.

Se elaboraron 9 manuales de procedimiento, como: proceso de mediciones,
manual de procedimientos para la creacidén, actualizacion y control de la
informacion documentada, proceso de planificaciébn y control operacional del
proceso de docencia, entre otros.

Considerando lo anterior, ahora la Jll cuenta con 30 manuales de procedimiento,
los cuales se encuentran en el disco al final del presente documento y en el
archivo impreso de la Jll. Los 30 manuales de procedimientos elaborados,
cumplen con todos los puntos auditables de la norma ISO 9001:2015 y son de

absoluta importancia para el Sistema de Gestion de Calidad de la JII.

Tabla 11 Resultados de los manuales de procedimiento.

APARTADO DE CLAVE DEL
ITEM LA NORMA DOCUMENTO NOMBRE DEL MANUAL ANTES AHORA
1 4.3,5.2 4-MC-01 Manual de calidad Elaborado | Actualizado

MANUALES DE PROCEDIMIENTO

APARTADO DE
LA NORMA CLAVE DEL NOMBRE DEL MANUAL DE

ITEM QUE EXIGE EL DOCUMENTO PROCEDIMIENTOS ANTES AHORA
DOCUMENTO.
1 6.1,6.2 6.1,6.2-MP-PC | Plan de calidad. Elaborado | Actualizado
2 7.15 7.1.5-MP-PM | Proceso de mediciones. No Elaborado

Apoyo a la contratacion de

3 7.2 7.2-MP-ACP : . Elaborado | Actualizado
profesores-investigadores.
Manual de procedimientos

4 75 7 5-MP-ID para la creacion, actualizacion No Elaborado

y control de la informacion
documentada.
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10
11

12
13

14

15
16

17

18

19

20

21

22
23

24

25

26
27
28
29

30

8.1

8.1

8.1

8.2

8.3

8.4
8.4

8.4
8.4

8.4

8.5
8.5

8.5

8.5

8.5

8.5

8.5

8.5
8.5

9.1.3

9.1

9.1

9.2

9.3
10.2

10.2

8.1-MP-CLYAT

8.1-MP-PYAC

8.1-MP-PYO

8.2-MP-CCSC

8.3-MP-DYDPS

8.4-MPJI/P015

8.4-MP-SAM

8.4-MP-SEM
8.4-MP-SSA

8.4-MP-SSM

8.5-MP-AM
8.5-MP-AP

8.5-MP-IPCII

8.5-MP-MPE

8.5-MP-PAB

8.5-MP-PVA

8.5-MP-RPILMA

8.5-MP-RPT
8.5 -MP-RT

9.1.3-MP-AD

9.1-MP-EPD

9.1-MP-SAE
9.2-MP-Al

9.3-MP-RPD

10.2-MP-AC

10.2-MP-CPN

Clima laboral y ambiente de
trabajo.

Planeacién y asignacion de
cargas académicas.

Proceso de planificacién y
control operacional del
proceso de docencia.
Elaboracion del codigo de
conducta de satisfaccion al
alumno.

Disefio y desarrollo del
proceso de ensefianza-
aprendizaje.

Solicitud de permiso.
Solicitud de adquisicion de
material, equipo y/o servicios.
Solicitud de equipo o mobiliario
de oficina.

Solicitud y salida de material.

Solicitud de servicio de
mantenimiento y/o reparacion
de equipo electrénico y/o de
cémputo.

Asignacién de materias.

Procedimiento de los avances
programaticos.

Incorporacion de un profesor-
investigador a la carrera.
Modificacion del plan de
estudios de la carrera de
Ingenieria Industrial.
Propuesta de asignacion de
becas.

Propuestas de visitas a
empresas de la Jll.

Apoyo en la realizacién de
practicas de investigacion o
docencia en el laboratorio de
manufactura avanzada.
Revision de proyecto de tesis.

Registro de tesis.
Procedimiento para realizar
analisis de datos.
Evaluacion del personal
docente.

Seguimiento a egresados

Auditorias internas
Revisiéon del SGC
Acciones correctivas del SGC

Control del servicio no
conforme

Fuente: Elaboracién propia.

No

Elaborado

No

No

No

Elaborado

Elaborado

Elaborado

Elaborado

Elaborado

Elaborado

Elaborado

Elaborado

Elaborado

Elaborado

Elaborado

Elaborado

Elaborado
Elaborado

No

No

Elaborado
Elaborado
Elaborado
Elaborado

No

Elaborado

Actualizado

Elaborado

Elaborado

Elaborado

Actualizado
Actualizado

Actualizado

Actualizado

Actualizado

Actualizado

Actualizado

Actualizado

Actualizado

Actualizado

Actualizado

Actualizado

Actualizado
Actualizado

Elaborado

Elaborado

Actualizado
Actualizado
Actualizado
Actualizado

Elaborado

80



6.2. Resultados de los documentos.

En cuanto a los documentos, se elaboraron todos los que exige la norma I1SO

9001:2015. En la tabla 12 se muestran los 5 documentos que se elaboraron,

todos cumplen con los puntos y apartados de la norma ISO 9001:2015.

Tabla 12 Resultados de los documentos

DOCUMENTOS

APARTADO
DE LA
CLAVE DEL
ITEM | NORMA QUE
EXIGE EL DOCUMENTO
DOCUMENTO
1 4.1 4.1-DOC-01
2 5.1.1,5.1.2 5.1.1H),1),J)
,5.1.2-DOC-002
3 8.2 8.2-DOC-PCC
4 8.2 8.2-DOC-MRCC
5 9.1 9.1-DOC-CED

Fuente: Elaboracién propia con informacién de campo.

NOMBRE DEL DOCUMENTO

Comprension del contexto de
la Jl
Acta de compromiso

Principios de  orientacion
dirigidos al estudiante.

Marco de referencia del cédigo
de conducta de satisfaccion
del estudiante

Cuestionario de evaluacion al
desempefio docente.

6.3. Resultados de los formatos.

ANTES

NO

NO

NO

NO

NO

AHORA

Elaborado

Elaborado

Elaborado

Elaborado

Elaborado

En la tabla 13, se muestra todos los formatos que requiere la norma ISO

9001:2015. Se enlistan 29 formatos, de los cuales 10 se actualizaron y 19 se

elaboraron.

Tabla 13 Resultados de los formatos

FORMATOS
APARTADO DE c
LA NORMA QUE LAVE DEL
ITEM EXIGE EL BOCUMENTO NOMBRE DEL FORMATO ANTES AHORA
DOCUMENTO
Comprension de las
1 4.2 4.2-FOR-01 neceS|da_des y Elaborado | Actualizado
expectativas de las partes
interesadas de la JlI.
Encuesta de necesidades
2 4.2 4.2-FOR-02 | y expectativas a partes NO Elaborado
interesadas de la JlI.
3 5.1.1 5.1.1-FOR-03 | Minutas de reuniones. Elaborado | Actualizado
4 6.1, 6.2 6.1,6.2-FOR- | Estructura del plan de Elaborado | Actualizado
04 calidad.
5 6.3 6.3FOR05 | gorotud de cambio del NO Elaborado
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10

11

12

13
14
15
16

17
18
19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

7.5

8.1

8.1
8.2.3

8.2.3

8.3

8.3

8.3
8.5
8.5
8.5

9.1.2
9.1
9.1

9.2

9.2

9.2

9.2

9.3

9.3

10.1

10.2

10.2

10.2

7.5-FOR-AYMID

8.1-FOR-CE
8.1-FOR-PE
8.2.3-FOR-AR

8.2.3-FOR-PRD

8.3-FOR-DM

8.3-FOR-MSC

8.3-FOR-RC
8.5-FOR-RP
8.5-FOR-AP
8.5-FOR-CE

9.1.2-FOR-SC
9.1-FOR-LSAE
9.1-FOR-ESAE

9.2-FOR-CRGPA

9.2-FOR-EA

9.2-FOR-RAI

9.2-FOR-MAI

9.3-FOR-LARPD

9.3-FOR-SARPD

10.1-FOR-PM

10.2-FOR-
RPNC

10.2-FOR-
RVAC

10.2-FOR-IAC

Actualizacion y
modificacién de la
informaciéon documentada
Formato de criterios de
evaluacion.
Formato del programa de
estudios.

Acta de reunién.

Programacion de la
revision por la direccion
del SGC.

Declaracion de la misién
del disefio y desarrollo de
producto o servicio.
Matriz de seleccion de
alumnos
Retroalimentacién con el
estudiante.

Reportes trimestrales.
Avances programaticos.

Criterios de evaluacion.

Encuesta de satisfaccion
del estudiante.

Lista de egresados.
Encuesta de seguimiento
a egresados.

Check lista para evaluar
las competencias de la
persona que gestionard el
programa de auditoria.
Evaluacién del auditor.

Check lista para evaluar
los riesgos del programa
de auditoria.

Métodos de auditorias
para el programa de
auditoria.

Lista de participantes de
revision por la direccion.
Seguimiento de acuerdos
de revision por la
direccion.

Plan de mejora del SGC.

Reporte de producto o
servicio no conforme de
la JIl.

Reporte de verificacion de
acciones correctivas.
Informe de acciones
correctivas

NO

Elaborado
Elaborado

Elaborado

NO

NO

NO

NO

Elaborado
Elaborado

Elaborado

NO
Elaborado

Elaborado

NO

NO

NO

NO

NO

NO

Elaborado

NO

NO

NO

Fuente: Elaboracion propia con informacion de campo.

Elaborado

Actualizado

Actualizado

Actualizado

Elaborado

Elaborado

Elaborado

Elaborado
Actualizado
Actualizado

Actualizado

Elaborado
Actualizado

Actualizado

Elaborado

Elaborado

Elaborado

Elaborado

Elaborado

Elaborado

Actualizado

Elaborado

Elaborado

Elaborado
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6.4. Resultados de los registros.

En la tabla 14 se observa todos los registros que se elaboraron, estos registros

son necesarios para que la JIl cuente con un Sistema de gestion de calidad

eficiente y para que consiga medir el desempefio de sus procesos.

Se elaboraron un total de 11 registros, de los cuales con ninguno contaba la JlI.

Tabla 14 Resultados de los registros

REGISTROS
APARTA
ITEM | DO DE LA SolrEDEL NOMBRE DEL REGISTRO ANTES AHORA
NORMA
1 4.4 4.4-RE-PYS| Los procesos de la Jll y sus NO Elaborado
interacciones.
2 712 | 7.1.2-RE-RPA | Resumendela planta NO Elaborado
académica.
Caracteristicas de las aulas,
3 7.1.3 7.1.3-RE-01 talleres, laboratorios y NO Elaborado
equipamiento de laboratorios.
6 715 7 1.5-RE-CM Reglstr’o _de confirmacion NO Elaborado
metroldgica.
Registro de confirmacién
7 7.15 7.1.5-RE-PM metrolégica de cada proceso NO Elaborado
de medicion.
8 7.3 7.3-RE-PC Plan de capacitacion. Elaborado | Actualizado
9 74 7 4-RE-MC _I\/Iatrlz de comunicacion NO Elaborado
interna o externa.
10 75 7 5-RE-LMID Lista maestra de informacion NO Elaborado
documentada.
11 8.4 8.4-RE-SAP Seguimiento y evaluacion a NO Elaborado
proveedores.

Fuente: Elaboracién propia con informacién de campo

6.5. Resultados de los instructivos de trabajo.

En la tabla 15, se enlistan los 3 instructivos de trabajo que se elaboraron, esto con

el fin de poder elaborar los registros y formatos que tienen un grado de dificultad.

Tabla 15 Resultados de los instructivos de trabajo.

INSTRUCTIVOS
APARTADO
CLAVE DEL NOMBRE DEL INSTRUCTIVO DE
ITEM DE LA DOCUMENTO TRABAJO ANTES | AHORA
NORMA
Guia para la elaboracién del registro
1 4.4 4.4-1T-PYI 4.4-RE-PYSI, los procesos y sus NO Si
interacciones.
Instructivo sobre como rellenar el
2 7.1.2 7.1.2-IT-01 registro 7.1.2-RE-RPA. NO Sl
3 8.3 8.3-IT-DM Instructivo para rellenar el formato NO S|

8.3-FOR-DM
Fuente: Elaboracién propia, con informacién de campo.
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CAPITULO VII. CONCLUSIONES Y TRABAJO FUTURO.

7.1. Conclusiones

Se concluye entonces, que se alcanz6 el objetivo de éste trabajo de tesis,
documentandose el Sistema de Gestion de Calidad exigido por la norma I1SO
9001:2015. De ahora en adelante la Jefatura de Ingenieria Industrial cuenta con
un soporte en cuanto a la fase documental para la certificacién en 1ISO 9001:2015,
ya que los documentos elaborados tienen una vital importancia en el logro de un
Sistema de Gestion de calidad.

Se elaboro6 el manual de calidad que contiene toda la informacion relacionada con
el Sistema de Gestion de la Calidad de la Jefatura de Ingenieria Industrial para
asegurar la operacion y control de sus procesos.

Se elaboraron los manuales de procedimientos necesarios como el manual de
procedimientos de: informaciébn documentada, analisis de datos, auditorias
internas, revision por la direccion, acciones correctivas, entre otros. Asimismo se
elaboraron los documentos ineludibles como: la comprension del contexto de la
JIl, acta de compromiso de la alta direccidén, cuestionario de evaluacion del
desempefio docente, por citar algunos. De igual manera se elaboraron los
formatos imprescindibles como: la encuesta de necesidades y expectativas de las
partes interesadas, acta de reunion, encuesta de satisfaccion al cliente, encuesta
de seguimiento a egresados, entre otros asi como sus instructivos de trabajo.
También se elaboraron los registros inexcusables como son: el resumen de la
planta académica, los procesos y sus interacciones, plan de capacitacién entre
otros. Toda la documentacibn mencionada anteriormente, permitira a la Jefatura
de Ingenieria Industrial mantener un control continuo e independiente de cada
uno de sus procesos, asi como aumentar la satisfaccion de sus clientes y mejorar
cada una de las actividades realizadas, también ayudara a acrecentar la calidad
requerida en sus servicios Yy servird como evidencia objetiva para el control eficaz

de las actividades de mejora del Sistema de Gestion de la Calidad.
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7.2 .Trabajo futuro

Considerando como base éste trabajo se puede efectuar lo siguiente:

Establecer una comision del Sistema de Gestion de Calidad en la Jefatura
de Ingenieria Industrial.

Realizar pruebas pilotos de la documentacion elaborada.

Elaborar un sistema de informacion basado en tecnologia de informacion
del Sistema de Gestion de Calidad de la Jil, para que las partes
interesadas tengan acceso a la informacion desde su ordenador.

Realizar auditorias internas del SGC de la JIl mediante la lista de
verificacion elaborada.

Dar seguimiento y aplicar la mejora continua a la documentacién elaborada.
Utilizar los documentos elaborados como evidencia objetiva, para asegurar
que la Jll tiene soporte documental referente a la calidad.
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ANEXOS

Anexo A. Ejemplo de algunas universidades certificadas en

9001:2015.

Tabla 16 Ejemplo de algunas universidades certificadas

Univerisdad

Generalidades

ISO

Indicadores utilizados

Universidad
Auténoma de Yucatan

# UADY

Universidad de
Guanajuato

Universidad
Tecnolégica de Ledn

&

Universidad
Tecnolégica
de Leon
Set, saber. hace

Universidad
Auténoma del Estado
de México

La UADY certifico todos sus
procesos principales , con ello ha
logrado implementar y consolidar
el SGC. Con el SGC la UADY da
seguimiento a sSus procesos
internos, promueve la cultura de
la autoevaluacion (UADY, 2017) .

La Universidad de Guanajuato
certific6 las &areas de servicios,
apoyos Yy estimulos, servicios
administrativos.

Gracias al implementar un SGC,
la universidad ha logrado
identificar las necesidades del
cliente buscando cubrir sus
expectativas  (Universidad de
Guanajuato, 2017) .

La universidad tecnolégica de
le6bn se certific6 en todos sus
procesos de ensefanza-
aprendizaje logrando la satisfacer
las necesidades de los clientes,
apoyando a los  sectores
productivos y sociales, mejorando
su SGC (UTL, 2017).

La UAEM ha certificado alguno de
SUS procesos para asegurar que
cumplen con estandares de
calidad para la satisfaccion de los
alumnos.

Con la  certificacion de sus
procesos ha logrado posicionarse
como el primer lugar a nivel
nacional de Universidades
publicas con mayor numero de
procesos certificados y mayor
namero de personal que participa
en el SGC de sus clientes
(UAEM, 2017) .

Resultado de auditorias. Numero
de conformidades y no

conformidades, satisfaccion del
cliente.
Los indicadores que maneja la

universidad son: satisfaccion del
cliente, clima laboral, productos no
conformes, resultado de auditorias,
entre otras.

Seguimiento a egresados,
eficiencia terminal de egresados,
incremento de la  matricula,
disminucion de la desercion,
incremento de apoyo educativo

Algunos indicadores de la UAEM
son:

-Aumento de matricula escolar.
-indice de desercién escolar.
-satisfaccion de los alumnos.

Fuente: Elaboracién propia con informacion recopilada en las paginas oficiales de las universidades
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1. Generalidades

1.1 Antecedentes de la Jefatura de Ingenieria Industrial

La Universidad Tecnolégica de la Mixteca, UTM, inicié operaciones en febrero de
1990, aunque formalmente fue inaugurada el 22 de febrero de 1991 con la
presencia del Presidente de México y el Presidente de Costa Rica, asi como del
Gobernador del estado de Oaxaca y del Secretario de Educacion Publica.

La UTM inici6é sus actividades con la carrera de electronica y computacion con 48
alumnos inscritos y 5 profesores, cifra que fue superada con la introduccion de
nuevas carreras. Actualmente cuenta con 1204 alumnos y 149 profesores'! de los
cuales el 70% ha realizado estudios de posgrado. El principal objetivo de la
Universidad Tecnoldgica de la Mixteca es coadyuvar a la transformacion completa
de la economia y la sociedad de la Regién Mixteca, del Estado y del Pais, a través
de la formacién de profesionistas de calidad que sean promotores del crecimiento
econémico, por lo que proporciona a los jévenes la posibilidad de cursar una
carrera profesional sin desplazarse a otros lugares. Las funciones de la UTM son
la ensefianza, la investigacion, la difusion de la cultura y la promocion del
desarrollo. Con el correcto desempefio de estas funciones y un campus gque
cuente con las instalaciones modernas, la UTM busca alcanzar niveles de
excelencia a través de una ensefianza disciplinada con profesores y alumnos de
tiempo completo.

El 21 de junio del afio 2000, se crea la carrera de Ingenieria Industrial, la cual es
una de las profesiones que se consideran vitales para solucionar problemas

complejos que tienen lugar en un ambiente de transformacion de nuevas

YEstas cifras se actualizan cada afio.
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tecnologias y procesos productivos globalizados. La Jll cuenta con 200%2
estudiantes el cual se pretende aumentar para los proximos afos.
1.2 Perfil de ingreso
El aspirante a cursar la carrera de Ingenieria Industrial, debera mostrar interés por
atender los problemas que implica el desarrollo tecnolégico del sector productivo
regional, estatal y nacional, ademas de poseer las siguientes competencias:
e Conocimientos basicos de las éareas fisico-matematico o econdmico-
administrativas.
¢ Es deseable que el aspirante tenga las habilidades cognitivas siguientes:
o Pensamiento légico
o Pensamiento creativo
o Pensamiento critico
e Muy importante que el estudiante practique los valores siguientes:
o Disciplina
o Responsabilidad
Ademas disponibilidad para trabajar en equipo y actuar con serenidad ante
situaciones de emergencia.
1.3 Perfil de egreso

El egresado de la carrera de Ingenieria Industrial desarrollard las competencias
para:

e Aplicar los conocimientos de la ciencia, las matematicas y la ingenieria de

métodos, a la integracion y a las operaciones de un sistema complejo y
sustentable.

12 Cifras reportadas en el afio 2017
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e Desarrollar estrategias para disminuir o eliminar la pérdida de tiempo,
dinero, materiales, horas-hombre, tiempo de maquina, energia y otros
recursos que no generan valor dentro de un sistema productivo.

e Crear su propia fuente de empleo.

e Trabajar en equipo y practicar la responsabilidad social y laboral, asi como
valores de disciplina, ética, honestidad y lealtad.

1.4 Campo de Accibén

El Ingeniero Industrial es un profesionista que, ademas de crear su propia fuente
de trabajo, puede incorporarse con alta competitividad a instituciones publicas o
privadas, donde se utilice tecnologia de punta o cuyo nivel tecnolégico sea
incipiente. Puede desempefiarse en areas como: produccion, manufactura,
programas de calidad, tecnologia, administracion, investigacion y desarrollo en
micro, pequefias, medianas y grandes empresas. Por ejemplo: industria
manufacturera, empresas de consultoria, empresas comerciales, constructoras e
instituciones educativas.

Ubicacién de la Jefatura de Ingenieria Industrial

La Jefatura de Ingenieria Industrial se encuentra ubicada en Carretera a Acatlima
Km. 2.5 Huajuapan de Le6n, Oax., México C.P. 69000

Teléfono: 01 953 532 0399 ext. 670

Pagina oficial: http://www.utm.mx/ing_industrial.html

1.5 Politica de calidad

“‘Mediante el trabajo en equipo, en la Jefatura de Ingenieria Industrial, estamos
comprometidos a prestar servicios de educacion de calidad que garanticen la
satisfaccion de los alumnos, a través del cumplimiento de los requisitos y la mejora

continua del Sistema de Gestién de Calidad.”
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1.6 Objetivos de calidad
En los proximos 5 afios, a partir del afio 2018, la Jll tiene los siguientes objetivos:
e Formar profesionistas de manera integral universitaria consolidada con
niveles de competitividad en la calidad de la ensefianza y aprendizaje.
e Mantener la matricula escolar un 70%.
e Alcanzar el 85% de satisfaccion del alumno para los servicios de
comunicacién y atencion.
e Elaborar toda la informacién documentada pertinente, para cumplir los
requisitos del sistema de gestion de calidad.
1.7 Misién
Formar profesionistas de manera integral en areas de la Ingenieria Industrial. A
través de los procesos educativos de calidad, pertinentes y productivos, para
contribuir al desarrollo tecnoldgico y sustentable de la regidn, estado y del pais.
1.8 Vision
En el aflo 2030, ser una comunidad universitaria consolidada con niveles de
competitividad en la calidad de la ensefianza y aprendizaje; aplicacion, generacion
y transferencia de conocimientos y la promocion del desarrollo para hacer mas
productiva y sustentable la sociedad e industria regional y mexicana.
1.9 Valores
e Integridad ética y profesional.
Promovemos la honestidad, lealtad, armonia, respeto para que nuestros
educandos se sientan en confianza con el personal académico y administrativo de
la JlI.
e Compromiso
Tenemos la capacidad para tomar conciencia de la importancia que se tiene el

cumplir con el desarrollo del trabajo dentro del tiempo estipulado para ello.
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e Trabajo en equipo.
Las actividades desarrolladas en la JlI se realizan en forma coordinada, siguiendo
siempre los mismos objetivos de calidad.

e Responsabilidad
Tenemos la obligacion de realizar las cosas de la mejor manera, de tal forma que
nunca se perjudique a un tercero, asumiendo siempre las consecuencias de
nuestros actos, decisiones y acciones.
2. Objeto y campo de aplicacion.
El objetivo de este manual, es especificar los requisitos para un Sistema de
Gestion de Calidad aplicable a la Jefatura de Ingenieria Industrial de la
Universidad Tecnolégica de la Mixteca, relacionando los procesos con los
responsables, haciendo referencia a la informacién documentada que ayudan a la
comprension del SGC.
El presente manual de calidad es aplicable Unicamente a la Jefatura de
Ingenieria Industrial.
3. Referencias normativas
Los documentos indicados a continuacion, en su totalidad o en parte, son normas
gue se ocuparon para consulta, indispensable para el desarrollo del Sistema de
Gestién de Calidad.

e [SO 9000:2015 Sistemas de Gestibn de la Calidad- Fundamentos y

vocabulario.
e |SO 10001:2007 Directrices para los codigos de conducta de las
organizaciones.
e |SO 10005:2005 Sistemas de Gestion de Calidad-Directrices para los

planes de la calidad.
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e [|SO 10012:2003 Sistema de gestion de la medicion. Requisitos para los
procesos de medicion y los equipos de medicion.
e 1SO 10013:2002 Directrices para la documentacion del Sistema de Gestion
de la Calidad.

e [SO 19011:2011 Directrices para la auditoria de sistemas de gestion.
4. Contexto de la organizacién
4.1 Comprension de la organizacién y de su contexto
Con base en la norma ISO 9001: 2015, la JIl debe determinar las cuestiones
externas e internas que afectan a la Jefatura de Ingenieria Industrial y que son
pertinentes para su direccion estratégica, para esto, la Jll elabora el documento
4.1-DOC-01, donde considera las cuestiones que surgen de los entornos legal,
tecnoldgico, competitivo, cultural, asi como las cuestiones que le afectan dentro de
la misma. Asimismo, la JlIl debe realizar el seguimiento y la revision de la
informacion sobre estas cuestiones.
4.2 Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas.
Con base en la norma ISO 9001: 2015, la Jefatura de Ingenieria Industrial debe
determinar las partes interesadas de la Jll, esto se realiza mediante el formato 4.2-
FOR-01, donde se especifican todas las partes interesadas y sus requisitos
pertinentes para el Sistema de Gestion de Calidad.
La Jefatura de Ingenieria Industrial debe determinar los requisitos pertinentes de
sus partes interesadas para el Sistema de Gestién de Calidad; para ello, realiza
una encuesta que se encuentra documentada en el formato 4.2-FOR-02.
El seguimiento y la revision de las partes interesadas se realizan cada afio,

tomando como referencia el calendario escolar de la universidad.
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4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad™®
La Jefatura de Ingenieria Industrial debe determinar los limites y la aplicabilidad
del Sistema de Gestion de Calidad para establecer su alcance.
Cuando se determina este alcance, la Jll debe considerar:
a) Las cuestiones externas e internas que le afectan.
b) Los requisitos y expectativas de las partes interesadas que se describen
en el formato 4.2-FOR-01.
c) Los productos y servicios de la Jll.
Los procesos que cubre el Sistema de Gestion de Calidad de la Jefatura de

Ingenieria Industrial se muestra en la figura 17.

......
‘‘‘‘‘
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Figura 17 Mapa de procesos de la Jefatura de Ingenieria Industrial De La Universidad Tecnoldgica

de la Mixteca.

13 Este alcance debe estar disponible en el presente manual de calidad, asimismo debe

actualizarse cada que se actualice el manual de calidad.
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4.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos.
4.4.1 La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el presente manual de calidad
4-MC-01, debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente el
Sistema de Gestion de Calidad, incluidos los procesos necesarios para el Sistema
de Gestion de la Calidad. En la figura 17 se presenta de manera general:

a) Las entradas requeridas y las salidas esperadas de los procesos.

b) La secuencia e interaccion de los procesos.
Como se muestra en la figura 17, la Jll cuenta con 5 procesos estratégicos, 4
operativos y tres de apoyo.

La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el registro 4.4-RE-PYSY y con la

ayuda del instructivo de trabajo 4.4-IT-PYI debe:

a) Determinar y aplicar los criterios y los métodos necesarios para asegurar la
operacion eficaz y el control de los procesos.

b) Determinar los recursos necesarios para sus procesos y asegurarse de su
disponibilidad.

c) Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos.

d) Abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los
requisitos del apartado 6.1.

e) Evaluar sus procesos e implementar cualquier cambio necesario para
asegurarse de que esos procesos logran resultados previstos.

f) Mejorar los procesos y el Sistema de Gestion de Calidad.

4.4.2 En la medida que sea necesario mediante el presente manual de calidad

y el registro 4.4-RE PYSI, la Jll debe:

a) Mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus

procesos.
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b) Conservar la informacion documentada, para tener la confianza de que los

procesos se realizan segun lo planificado.
5. Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso
5.1.1 Generalidades.
La alta direccion debe demostrar liderazgo y sobre todo compromiso con respecto
al Sistema de Gestion de Calidad, mediante minutas de reuniones (5.1.1-FOR-
03). Estas minutas servirAn para demostrar, que la alta direccion asume la
responsabilidad y obligacion de rendir cuentas, con relacion a la eficacia del
sistema de gestidn de calidad.
La alta direccion debe asegurarse de que, se establece la politica de la calidad y
los objetivos de la calidad, debe preguntarles cada dos semanas a las partes
interesadas la politica y el objetivo de la calidad de la Jefatura de Ingenieria
Industrial, asimismo debe revisarlas cada 6 meses y actualizarlas dependiendo del
contexto de la organizacion y el plan de desarrollo de la JIl.
Asimismo, la alta direccion debe:

a) Asumir la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

b) Asegurarse de que se establecen la politica de la calidad y los objetivos de
la calidad para el Sistema de Gestion de la Calidad, y que estos sean
compatibles con el contexto y la direccion estratégica de la organizacion.

c) Asegurarse de la integracién de los requisitos del Sistema de Gestién de la
Calidad en los procesos de negocio de la organizacion.

d) Promover el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en

riesgos.
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e) Asegurarse de que los recursos necesarios para el Sistema de Gestion de
la Calidad estén disponibles.
f) Comunicar la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme
con los requisitos del sistema de gestion de la calidad.
g) Asegurar de que el sistema de gestion de la calidad, logre los resultados
previstos.
h) Comprometerse, dirigir y apoyar a las personas, para contribuir a la
eficacia del sistema de gestion de la calidad.
i) Promover la mejora.
j) Apoyar otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo
en la forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad.
Para que las partes interesadas tengan conocimientos sobre la importancia de una
gestion de calidad eficaz, la alta direccion debe proporcionar cursos sobre el tema.
Estos cursos deben ser anuales y dependiendo del contexto en el que se
encuentre la JlI.
Para asegurar que el SGC logre los resultados previstos, se realiz6 el manual de
procedimiento de auditorias internas de la Jefatura de Ingenieria 9.2-MP-All.

La alta direccion mediante el documento 5.1.1h),)),) ,5.1.2-doc-002 se

compromete a:
a) Asegurar que el SGC de la Jll logre resultados previstos.
b) Dirigir y apoyar a las personas, para contribuir a la eficacia del SGC.
c) Apoyar a los roles pertinentes de la direccion y demas areas de la Jll.
5.1.2 Enfoque al cliente
La alta direccion de la Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el documento

5.1.1h),i),)) ,5.1.2-doc-002, debe demostrar que tiene liderazgo y que esta

comprometido con respecto al enfoque al cliente.
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Ademas debe asegurarse de que:
a) Se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos
del cliente, los legales y reglamentarios aplicables.
b) Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden
afectar a la conformidad de los productos y servicios de la Jll.
5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad.
Mediante el presente manual, la alta direccion debe establecer, implementar y
mantener una politica de calidad que:
a) Sea apropiada al propoésito y contexto de la JIl y que ademas apoya a su
direccion estratégica.
b) Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos
de la calidad.
¢) Incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables.
d) Incluya un compromiso de mejora continua del SGC.
5.2.1 Comunicacion de la politica de la calidad
Para comunicar la politica de calidad, la JIl debe asegurarse de que:
a) Esté disponible para las partes interesadas y debe mantenerse como
informacion documentada en el presente manual de calidad.
b) Se comunica, se mantiene y es aplicable dentro de la Jll.
5.2 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.
La alta direccién de la Jefatura de Ingenieria Industrial, mediante el manual de
organizacion, que se encuentra disponible en la pagina:
http://www.utm.mx/DocsUTM/MANUAL _DE_ORGANIZACION_UTM.pdf **, se

4 Esta informacion fue consultada el 15 de Noviembre del 2017
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asegura de que las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se
asignan, se comunican y se entienden en toda la organizacion.
Con el manual de organizacion, la alta direccién debe asignar la responsabilidad y
autoridad para:
a) Asegurarse de que el SGC de la Jll es conforme con los requisitos de la
norma ISO 9001:2015
b) Asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las
salidas previstas.
c) Informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempefio del SGC de
la JIl'y sobre las oportunidades de mejora.
d) Asegurar de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion.
e) Asegurarse de que la integridad del SGC se mantiene cuando se planifican
e implementan cambios en dicho sistema.
6. Planificacion
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.1.1 Al planificar el sistema de gestion de la calidad mediante el manual de

procedimientos 6.1, 6.2,-MP-PC, la JIl debe, considerar las cuestiones externas e

internas, asi como las necesidades y expectativas del cliente, asimismo debe
determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar. Todo aquello
mencionado anteriormente se debe realizar con el fin de:
a) Asegurar que el Sistema de Gestion de la Calidad pueda lograr sus
resultados previstos.
b) Aumentar los efectos deseables;
c) Prevenir o reducir efectos no deseados;

d) Lograr la mejora.
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6.1.2 La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el formato 6.1, 6.2-for-04 debe

planificar:
a) las acciones para abordar riesgos y oportunidades;
b) la manera de:
1) Integrar e implementar las acciones en sus procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad.
2) Evaluar la eficacia de estas acciones.
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante planes de calidad, debe establecer
los objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes y los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad.
Los objetivos de calidad deben:
a) Ser coherentes con la politica de la calidad.
b) Ser medibles.
c) Tener en cuenta los requisitos aplicables.
d) Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el
aumento de la satisfaccion del cliente.
e) Ser objeto de seguimiento.
f) Comunicarse.
g) Actualizarse, segun corresponda.
h) La organizacibn debe mantener informacién documentada sobre los
objetivos de la calidad.
Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la JIl debe determinar:
a) Qué se va a hacer.
b) Qué recursos se requeriran.

c) Quién sera responsable.
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d) Cuando se finalizara.

e) COmo se evaluaran los resultados.
6.3 Planificacion de los cambios
Cuando la Jefatura de Ingenieria Industrial, determine la necesidad de cambios
en el Sistema de Gestion de la Calidad, desarrollara el formato 6.3-FOR-05. En
este formato, la Jll debe considerar:

a) El proposito de los cambios y sus consecuencias potenciales.

b) La integridad del Sistema de Gestion de la Calidad.

c) La disponibilidad de recursos.

d) La asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

7 Apoyo
7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades
La Jefatura de Ingenieria Industrial debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para el establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora
continua del Sistema de Gestion de la Calidad, de Igual manera debe considerar:
a) Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes.
b) Qué se necesita obtener de los proveedores externos.
7.1.2 Personas

La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el registro 7.1.2-RE-RPA apoyado al

instructivo 7.1.2-1T-001, debe determinar y proporcionar las personas necesarias
para la implementacion eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad y para la

operacion y control de sus procesos.
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En el registro 7.1.2-RE-RPA, se toma para cada integrante del personal

académico, los datos pertinentes respecto a las siguientes caracteristicas
académicas y profesionales:

a) Formacion académica.

b) Diversidad en la formacion académica.

c) Comunicacion efectiva.

d) Experiencia y competencia en docencia (sustentada con capacitacion
docente y resultados de encuestas aplicadas a los alumnos y pares
académicos).

e) Investigacion.

f) Préctica del disefio ingenieril.

g) Productividad en investigacion, desarrollo tecnolégico, patente o similar.

h) Participacibn en colegios, asociaciones profesionales, cientificas, de
ingenieria y programas de apoyo a la sociedad.

i) Participacion en actividades extracurriculares relacionadas con el PE.

j) Participacién en el andlisis y actualizacion del plan de estudios.

k) Los datos pertinentes respecto a su antigtiedad y edad.

7.1.3 Infraestructura
La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante los registros 7.1.3-RE-01, 7.1.3-RE-

02, 7.1.3-RE-03, debe: determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria y en buenas condiciones, para la operacion de sus procesos, para la
conformidad de sus productos y servicios.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

La Jefatura de Ingenieria Industrial debe determinar, proporcionar y mantener el
ambiente necesario para la operacibn de sus procesos y para lograr la

conformidad de los productos y servicios.
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7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades
La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el manual de procedimiento 7.1.5-
MP-PM debe: determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse
de la validez y fiabilidad de los resultados, cuando se realice el seguimiento o la
medicion para verificar la conformidad de los productos y servicios con los
requisitos.
La Jefatura de Ingenieria Industrial debe asegurarse de que los recursos
proporcionados:

a) Son apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y

medicion realizadas.

b) Se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su propadsito.
La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el manual de procedimiento 7.1.5-
MP-PM, v los registros 7.1.5-RE-CM, 7.1.5-RE-PM debe conservar la informacion

documentada apropiada como evidencia de que los recursos de seguimiento y
medicion son idéneos para su propaosito.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

Como parte esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados
de la medicion; el equipo de medicién de la Jefatura de Ingenieria Industrial
mediante el manual de procedimiento 7.1.5-MP-PM debe:

a) Calibrarse o verificarse, o ambas, a intervalos especificados, o antes de su
utilizacion, contra patrones de medicion trazables a patrones de medicion
internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones, debe
conservarse como informacion documentada la base utilizada para la
calibracion o la verificacion.

b) Identificarse para determinar su estado.
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c) Protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el
estado de calibracién y los posteriores resultados de la medicion.

La JIl debe determinar si la validez de los resultados de medicion previos se ha
visto afectada de manera adversa cuando el equipo de medicidn se considere no
apto para su proposito previsto y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea
necesario.
7.1.6 Conocimientos de la organizacién
La Jefatura de Ingenieria Industrial debe determinar los conocimientos necesarios
para la operaciéon de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y
servicios.
Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion en la medida en
que sea necesario.
Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la Jefatura de
Ingenieria Industrial debe considerar sus conocimientos actuales y determinar
como adquirir o acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a las
actualizaciones requeridas.
7.2 Competencia
La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el registro 7.1.2-RE-RPA con ayuda
del instructivo de trabajo 7.1.2-1T-001 debe:

a) Determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su
control, un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad.

b) Asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en la
educacién, formacién o experiencia apropiadas.

c) Cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia

necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas.
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d) Conservar la informacién documentada apropiada como evidencia de la
competencia.
Otras acciones aplicables son las que incluyen en el manual 7.2-MP-ACP.
7.3 Toma de conciencia
La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante planes de capacitacion (7.3-RE-PC),
debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo bajo el control de la
JII, tomen conciencia de:
a) La politica de la calidad.
b) Los objetivos de la calidad pertinentes.
c) Su contribucién a la eficacia del sistema de gestién de la calidad, incluidos
los beneficios de una mejora del desempefio.
d) Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de
gestion de la calidad.
7.4 Comunicacion
La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el formato Matriz de comunicacion
interna y externa (7.4-RE-MC), debe determinar las comunicaciones internas y
externas pertinentes al Sistema de Gestion de la calidad.
Esta matriz debe incluir:
a) Qué comunicar.
b) Cuando comunicar.
c) A quién comunicar.
d) Cémo comunicar.

e) Quién comunica.
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7.5 Informacion documentada
7.5.1 Generalidades
El Sistema de Gestion de la Calidad de la Jefatura de Ingenieria Industrial

mediante la lista maestra de la informacion documentada (7.5-RE-LMID), debe

incluir:

a) La informacion documentada requerida por esta Norma Internacional.

b) La informacién documentada que la organizacion determina como necesaria
para la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

7.5.2 Creacién y actualizacion

Mediante el manual de procedimientos 7.5-MP-ID, al crear y actualizar la
informacion documentada, la Jefatura de Ingenieria Industrial debe asegurarse de

gue lo siguiente sea apropiado:

a) La identificacion y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero de
referencia).

b) El formato (por ejemplo, idioma, version del software, graficos) y los medios
de soporte (por ejemplo, papel, electronico).

c) Larevision y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion.

7.5.3 Control de lainformacién documentada
7.5.3.1La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el registro 7.5-RE-LMID, debe
controlar toda la informacion documentada requerida por el Sistema de Gestion de
la Calidad y por la Norma Internacional 1SO 9001:2015, ademas se debe asegurar
de que:

a) Esté disponible y sea idonea para su uso, donde y cuando se necesite.

b) Esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la

confidencialidad, uso inadecuado o pérdida de integridad), distribucién,
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acceso, recuperacién y uso, almacenamiento y preservacion, incluida la
preservacion de la legibilidad.
7.5.3.2 Para el control de la informacion documentada, la JIl debe abordar las
siguientes actividades, segun corresponda:
a) Distribucion, acceso, recuperacion y uso.
b) Almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad.
c) Control de cambios (por ejemplo, control de version).
d) Conservacion y disposicion.
La informacion documentada de origen externo, que la Jefatura de Ingenieria
Industrial determina como necesaria para la planificacion y operacion del Sistema
de Gestion de la Calidad, se debe identificar, segun sea apropiado.

La informacién documentada conservada mediante el formato 7.1.5-FOR-AYMID

como evidencia de la conformidad debe protegerse contra modificaciones no
intencionadas.

8 Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el manual de procedimiento 8.1-MP-
PYO vy los formatos 8.1-FOR-CE, 8.1-FOR-PE debe planificar, implementar y

controlar los procesos necesarios para: cumplir los requisitos, la provision de

productos y servicios, para implementar las acciones determinadas en el capitulo
6 mediante:
a) La determinacioén de los requisitos para los productos y servicios.
b) El establecimiento de criterios para: los procesos, la aceptacion de los
productos y servicios.
c) La determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con

los requisitos de los productos y servicios.
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d) Laimplementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios.
e) Mediante el manual de procedimiento: 7.5-MP-ID se debe determinar: el
mantenimiento y la conservacion de la informacion documentada en la
extensidn necesaria para: tener confianza en que los procesos se han
llevado a cabo segun lo planificado; demostrar la conformidad de los
productos y servicios con sus requisitos.
8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.2.1 Comunicacioén con el cliente
La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante: correos electrénicos, circulares,
memorandum, oficios, pagina de Facebook, debe realizar la comunicacion con los
clientes, asegurandose de que:
a) Proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios.
b) Tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios.
c) Obtener la retroalimentacién de los clientes relativa a los productos y
servicios, incluyendo las quejas de los clientes.
d) Manipular y controlar la propiedad del cliente.
e) Establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia,
cuando sea pertinente.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
Cuando se determinen los requisitos para los productos y servicios que se van a
ofrecer a los clientes, la Jefatura de Ingenieria Industrial mediante la encuesta de

satisfaccion al cliente 9.1.2-FOR-SC debe asegurarse de que:

a) Los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo:
1) Cualquier requisito legal y reglamentario aplicable.

2) Aquellos considerados necesarios por la organizacion.
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b) La Jefatura de Ingenieria Industrial puede cumplir con las declaraciones
acerca de los productos y servicios que ofrece.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
Mediante el formato 9.1.2-FOR-SC, 8.2.3-FOR-PRD y el manual de procedimiento
8.2-MP-CCSC y los documentos 8.2-DOC-PCC y 8.2-DOC-MRCC; la Jefatura de
Ingenieria Industrial debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los

requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes.
La Jefatura de Ingenieria Industrial debe llevar a cabo una revision antes de
comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, para incluir:
a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma.
b) Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso
especificado o previsto, cuando sea conocido.
c) Los requisitos especificados por la Jefatura de Ingenieria Industrial.
d) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y
servicios.
e) Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los

expresados previamente.

La Jefatura de Ingenieria Industrial debe asegurarse de que se resuelven las
diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente.

La Jefatura de Ingenieria debe confirmar los requisitos del cliente antes de la

aceptaciéon, cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de sus

requisitos.

Fecha de revision: | Clave: 4-MC-01

Elaborado por: Graciela | Revisado por: Aprobado por:

Ramirez Robles. M.L.A Carlos Vazquez Cid de | Dr. Mario Marquez Miranda
Ledn



file:///C:/Users/Public/Documents/presentación%20tesis/FORMATO/9.1.2-FOR-SC.pdf
file:///C:/Users/Public/Documents/presentación%20tesis/FORMATO/8.2.3-FOR-PRD.pdf
file:///C:/Users/Public/Documents/presentación%20tesis/MANUAL%20DE%20CALIDAD/8.2-MP-CCSC.pdf
file:///C:/Users/Public/Documents/presentación%20tesis/DOCUMENTO/8.2-DOC-PCC.pdf
file:///C:/Users/Public/Documents/presentación%20tesis/DOCUMENTO/8.2-DOC-MRCC.pdf

Aplica a todos los
MAN UAL DE procesos de la Jll
Revision: 01
CAL' DAD Fecha de Edicion:
COPIA CONTROLADA

23/05/2017
Pagina 114 de 141

8.2.3.2 La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el formato 8.2.3-FOR-AR,

debe conservar la informacion documentada sobre:

a) Los resultados de la revision.

b) Cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el formato 8.2.3-FOR-AR, debe

asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para los productos y
servicios, la informacién documentada pertinente sea modificada y que las
personas pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1 Generalidades

La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el manual de procedimientos 8.3-MP-
DYDPS vy los formatos 8.3-FOR-DM(con ayuda del instructivo 8.3-IT-DM), 8.3-
FOR-MSC y 8.3-FOR-RC debe establecer, implementar y mantener un proceso

de disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la posterior provision
de productos y servicios.

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo en el manual de
procedimientos 8.3-MP-DYDPS, la Jefatura de Ingenieria Industrial debe

considerar lo siguiente:
a) La naturaleza, duracién y complejidad de las actividades de disefio y
desarrollo.
b) Las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y
desarrollo aplicables.

c) Las actividades requeridas de verificacion y validaciéon del disefio y

desarrollo.
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f)

9)

h)

)

Las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y
desarrollo.

Las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo
de los productos y servicios.

La necesidad de controlar las interfaces entre las personas que participan
activamente en el proceso de disefio y desarrollo.

La necesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios en el
proceso de disefio y desarrollo.

Los requisitos para la posterior provision de productos y servicios.

El nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por los
clientes y otras partes interesadas pertinentes.

La informacién documentada necesaria para demostrar que se han

cumplido los requisitos del disefio y desarrollo.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el manual de procedimientos 8.3-MP-

DYDPS, debe determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de

productos y servicios a disefiar y desarrollar. Asimismo debe considerar lo

siguiente:
1) Los requisitos funcionales y de desempefio.
2) La informacién proveniente de actividades previas de disefio y desarrollo
similares.
3) Los requisitos legales y reglamentarios.
4) Normas o codigos de practicas que la organizaciéon se ha comprometido a
implementar,;
5) Las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los
productos y servicios.
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Las entradas deben ser adecuadas para los fines del disefo y desarrollo, estar

completas y sin ambigiiedades.

6)
7)

Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias deben resolverse.
La JII debe conservar la informacion documentada sobre las entradas del

disefio y desarrollo.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

La Jefatura de Ingenieria Industrial debe aplicar controles al proceso de disefio y

desarrollo para asegurarse de que:

a)
b)

c)

d)

e)

f)

Se definen los resultados a lograr.

Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del
disefio y desarrollo para cumplir los requisitos.

Se realizan actividades de verificacion para asegurarse de que las salidas
del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas.

Se realizan actividades de validacion para asegurarse de que los productos
y servicios resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion
especificada o uso previsto.

Se toma cualquier accion necesaria sobre los problemas determinados
durante las revisiones, o las actividades de verificacion y validacion.

Se conserva la informacién documentada de estas actividades.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

La Jefatura de Ingenieria Industrial debe asegurarse de que las salidas del disefio

y desarrollo:
a) Cumplen los requisitos de las entradas.
b) Son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de
productos y servicios.
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c) Incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion,
cuando sea apropiado y a los criterios de aceptacion.
d) Especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son
esenciales para su propdésito previsto y su provision segura y correcta.
La JIl debe conservar la informacion documentada sobre las salidas del disefio y

desarrollo.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo
La Jefatura de Ingenieria Industrial debe identificar, revisar y controlar los cambios
hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y servicios, 0
posteriormente en la medida necesaria para asegurarse de que no haya un
impacto adverso en la conformidad con los requisitos.
La Jefatura de Ingenieria Industrial debe conservar informacion sobre:

a) Los cambios del disefio y desarrollo.

b) Un acta de reunion (8.2.3-FOR-AR) sobre los resultados de las revisiones.

c) La autorizacion de los cambios.

d) Las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente.

8.4.1 Generalidades

La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante los manuales de procedimiento 8.4-
MP-SSM, 8.4-MP-JI P015 SP, 8.4-MP-SAM, 8.4-MP-SEM, 8.4-MP-SSA, debe

asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados

externamente son conformes a los requisitos.
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Asimismo la Jefatura de Ingenieria Industrial debe determinar los controles a
aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados externamente cuando:
a) Los productos y servicios de proveedores externos estan destinados a
incorporarse dentro de los propios productos y servicios de la Jefatura de
Ingenieria Industrial.
b) Los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes
por proveedores externos en nombre de la Jefatura de Ingenieria Industrial.
c) Un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor
externo como resultado de una decision de la Jefatura de Ingenieria
Industrial.
La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el registro 8.4-RE-SAP, debe
determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la seleccion, el seguimiento del
desempeiio y la reevaluacion de los proveedores externos, basandose en su
capacidad para proporcionar procesos o productos y servicios de acuerdo con los
requisitos. La Jefatura de Ingenieria Industrial debe conservar la informacion
documentada de estas actividades y de cualquier accion necesaria que surja de
las evaluaciones.
8.4.2 Tipo y alcance del control
La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante los manuales de procedimientos 8.4-
MP-SSM, 8.4-MP-JI_P015 SP, 8.4-MP-SAM, 8.4-MP-SEM, 8.4-MP-SSA, debe

asegurarse de que los procesos, productos Yy servicios suministrados

externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacion de
entregar productos y servicios conformes de manera coherente a sus clientes.
La Jefatura de Ingenieria Industrial debe:

a) Asegurar de que los procesos suministrados externamente permanecen

dentro del control de su Sistema de Gestion de la Calidad.
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b) Definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que
pretende aplicar a las salidas resultantes.

c) Tener consideracion con el impacto potencial de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente en la capacidad de la organizacion de
cumplir regularmente los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables;

d) y tener la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo.

e) Determinar la verificacion, u otras actividades necesarias para asegurarse
de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente
cumplen los requisitos.

8.4.3 Informacién para los proveedores externos

La Jefatura de Ingenieria Industrial debe asegurarse de la adecuacion de los
requisitos antes de su comunicacién al proveedor externo.

La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante los manuales de procedimientos 8.4-
MP-SSM, 8.4-MP-JI P015 SP, 8.4-MP-SAM, 8.4-MP-SEM, 8.4-MP-SSA, debe

asegurarse de comunicar a los proveedores externos sus requisitos para:

a) Los procesos, productos y servicios a proporcionatr.
b) La aprobacion de:
1) Productos y servicios.
2) Los métodos, procesos y equipos.
3) laliberacién de productos y servicios.
c) La competencia, incluyendo cualquier calificacién requerida de las personas.
d) Las interacciones del proveedor externo con la organizacion.
e) El control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por

parte de la organizacion.
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f) Las actividades de verificacién o validacion que la Jll, o su cliente, pretende
llevar a cabo en las instalaciones del proveedor externo.

8.5 Produccion y provision del servicio

8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio.

La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante los manuales de procedimiento 8.5-

MP-AM, 8.5-MP-AP, 8.5-MP-IPCII, 8.5-MP-PAB, 8.5-MP-RPILMA, 8.5-MP-RPT,

8.5 -MP-RT, 8.5-MP-MPE, 8.5-MP-PVA vy los formatos 8.5-FOR-AP, 8.5-FOR-RP

8.1-FOR-CE, debe implementar la produccion y provision del servicio bajo

condiciones controladas.
Las condiciones controladas de la Jefatura de Ingenieria Industrial incluyen:

a) La disponibilidad de informacion documentada que defina:

1) Las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a
prestar, o las actividades a desempefar.
2) Los resultados a alcanzar.

b) La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicion
adecuados.

c) La implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las etapas
apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para el control de los
procesos o sus salidas y los criterios de aceptacion para los productos y
servicios.

d) El uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacién de los
procesos.

e) La designacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion
requerida.

f) La validacién y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los

resultados planificados de los procesos de produccion y de prestacion del
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servicio, cuando las salidas resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicion posteriores.
g) Laimplementacion de acciones para prevenir los errores humanos;
h) La implementacion de actividades de liberacidon, entrega y posteriores a la

entrega.
8.5.2 Identificacion y trazabilidad
La Jefatura de Ingenieria Industrial debe utilizar los medios apropiados para
identificar las salidas, cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los
productos y servicios.
Asimismo debe identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion a través de la prestacion del servicio.
La Jefatura de Ingenieria Industrial debe controlar la identificacién Gnica de las
salidas cuando la trazabilidad es un requisito y debe conservar informacion
documentada necesaria para permitir la trazabilidad.
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
La Jefatura de Ingenieria Industrial, debe cuidar la propiedad perteneciente a sus
clientes o a proveedores externos mientras esta bajo su control, o esté siendo
utilizada por la misma.
La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante los manuales de procedimiento: 8.4-
MP-SAM, 8.4-MP-SEM, 8.4-MP-SSA y 8.4-MP-SSM, debe identificar, verificar,

proteger y salvaguardar la propiedad de los clientes o de los proveedores externos

suministrada, para su utilizacién o incorporacién dentro de los servicios.
Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore
o de algun otro modo se considere inadecuada para su uso, la Jll debe informar

de eso al cliente o proveedor externo y conservar informacién documentada sobre

lo ocurrido.

Fecha de revision: | Clave: 4-MC-01

Elaborado por: Graciela | Revisado por: Aprobado por:

Ramirez Robles. M.L.A Carlos Vazquez Cid de | Dr. Mario Marquez Miranda
Ledn



file:///C:/Users/Public/Documents/presentación%20tesis/MANUAL%20DE%20CALIDAD/8.4-MP-SAM.pdf
file:///C:/Users/Public/Documents/presentación%20tesis/MANUAL%20DE%20CALIDAD/8.4-MP-SAM.pdf
file:///C:/Users/Public/Documents/presentación%20tesis/MANUAL%20DE%20CALIDAD/8.4-MP-SEM.pdf
file:///C:/Users/Public/Documents/presentación%20tesis/MANUAL%20DE%20CALIDAD/8.4-MP-SSA.pdf
file:///C:/Users/Public/Documents/presentación%20tesis/MANUAL%20DE%20CALIDAD/8.4-MP-SSM.pdf

MANUAL DE | procsosseian
CALIDAD Revision: 01

Fecha de Edicion:
23/05/2017

Pagina 122 de 141

COPIA CONTROLADA

8.5.4 Preservacion

La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante la matricula escolar, debe preservar
las salidas durante la produccion y prestacion del servicio, en la medida necesaria
para asegurarse de la conformidad con los requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega.

La Jefatura de Ingenieria Industrial, debe cumplir los requisitos para las
actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se

requieren, la Jll, debe considerar:

a) Los requisitos legales y reglamentarios.

b) Las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y
servicios.

c) La naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos y servicios.

d) Los requisitos del cliente.

e) La retroalimentacion del cliente.

8.5.6 Control de los cambios

La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el formato 6.3-FOR-05 debe revisar y
controlar los cambios para la produccién o la prestacion del servicio, en la
extension necesaria para asegurarse de la continuidad en la conformidad con los
requisitos.

La Jefatura de Ingenieria Industrial debe conservar informacién documentada que
describa los resultados de la revision de los cambios, las personas que autorizan

el cambio y de cualquier accion necesaria que surja de la revision.
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8.6 Liberacion de los productos y servicios
La Jefatura de Ingenieria Industrial debe implementar las disposiciones
planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos
de los productos y servicios.
La liberacion de los servicios al cliente no se lleva a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea
aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable,
por el cliente.
La Jefatura de Ingenieria Industrial debe conservar la informacion documentada
sobre la liberacion de los productos y servicios.
La informacion documentada debe incluir:

a) Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

b) Trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.
8.7 Control de las salidas no conformes
8.7.1 La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el manual de procedimientos

10.2-MP-CPN debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus

requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso 0 entrega no
intencionada.

La Jefatura de Ingenieria Industrial debe tomar las acciones adecuadas
basandose en la naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la
conformidad de los productos y servicios. Esto se debe aplicar también a los
servicios y productos no conformes detectados después de la entrega de los
productos, durante o después de la provision de los servicios.

La Jefatura de Ingenieria Industrial debe tratar las salidas no conformes de una o
mas de las siguientes maneras:

a) Correccion.
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b) Separacion, contencion, devolucion o suspension de provision de productos
Y Servicios.
c) Informacion al cliente.
d) Obtencion de autorizacion para su aceptacion bajo concesion.
Asimismo la Jefatura de Ingenieria Industrial debe verificar la conformidad con los
requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.

8.7.2 La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el formato 10.2-FOR-RPNC,

debe conservar la informacion documentada que:
a) Describe la no conformidad.
b) Las acciones tomadas.
c) Las concesiones obtenidas.
d) Identifica la autoridad que decide la accion con respecto a la no
conformidad.
9 Evaluacién del desempefio
9.1 Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades
La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el manual de procedimiento 9.1.3-
MP-AD, debe determinar:
a) Qué necesita seguimiento y medicion.
b) Los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacién necesarios
para asegurar resultados validos.
c) Cuéando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion.
d) Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la
medicion.
De igual manera, la Jefatura de Ingenieria Industrial evalia el desempefio y la

eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.
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9.1.2 Satisfaccién del cliente

La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el formato 9.1.2-FOR-SC, debe

realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas. La Jefatura de Ingenieria Industrial
también debe determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y
revisar esta informacion.
9.1.3 Andlisis y evaluacion
La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el manual de procedimiento 9.1.3-
MP-AD, debe describir como se debe analizar y evaluar los datos y la informacion
apropiados que surgen por el seguimiento y la medicién.
Los resultados del analisis se utilizan para evaluar:

a) La conformidad de los productos y servicios.

b) El grado de satisfaccion del cliente.

c) Eldesempefioy la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

d) Silo planificado se ha implementado de forma eficaz.

e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y

oportunidades.

f) El desempefio de los proveedores externos.

g) La necesidad de mejoras en el Sistema de Gestion de la Calidad.
9.2 Auditoria interna
9.2.1 La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el manual de procedimientos
de auditorias internas 9.2-MP-Al debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos
planificados, para proporcionar informacion acerca de si el SGC es conforme con:

1) Los requisitos propios de la Jefatura de Ingenieria Industrial para su

Sistema de Gestidn de la Calidad.
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2) Los requisitos de la norma ISO 9001:2015 se implementan y se
mantienen eficazmente.
9.2.2 La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante los manuales de
procedimientos 9.2-MP-Al y los formatos 9.2-FOR-CRGPA, 9.2-FOR-EA, 9.2-
FOR-RAI, 9.2-FOR-MAI debe:

a) Planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de

auditoria que incluyen: la frecuencia, los métodos, las responsabilidades,
los requisitos de planificacion y la elaboracion de informes, que deben
tener en consideracion la importancia de los procesos involucrados, los
cambios que afecten a la Jefatura de Ingenieria Industrial y los resultados
de las auditorias previas.
b) Definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria.
c) Seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la
objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria.
d) Asegurar de que los resultados de las auditorias se informen a la direccion
pertinente.
e) Realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin
demora injustificada.
f) Conservar informacién documentada como evidencia de la implementacion
del programa de auditoria y de los resultados de las auditorias.
9.3 Revision por la direccién
9.3.1 Generalidades
El jefe de carrera de la Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el manual de
procedimiento 9.3-MP-RPD, debe revisar el Sistema de Gestion de la Calidad de
la JIl a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion,

eficacia y alineacion continua con la direccion estratégica de la organizacion.
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9.3.2 Entradas de la revision por la direccién
La revision por la direccibn debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo
consideraciones sobre:
a) El estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas.
b) Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al
Sistema de Gestion de la Calidad.
c) La informacion sobre el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion de
la Calidad, incluida las tendencias relativas a:
1) La satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes
interesadas pertinentes.
2) El grado en que se han logrado los objetivos de la calidad.
3) El desempefio de los procesos y conformidad de los productos y
servicios.
4) Las no conformidades y acciones correctivas.
5) Los resultados de seguimiento y medicion.
6) Los resultados de las auditorias.
7) El desempeiio de los proveedores externos.
d) La adecuacion de los recursos.
e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las
oportunidades.
f) Las oportunidades de mejora.
9.3.3 Salidas de la revision por la direccién
Las salidas de la revision por la direccion de la Jefatura de Ingenieria Industrial

mediante el formato 9.3-FOR-SARPD, deben incluir las decisiones y acciones

relacionadas con:

a) Las oportunidades de mejora.
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b) Cualquier necesidad de cambio en el Sistema de Gestidén de la Calidad.
c) Las necesidades de recursos.

La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el formato 8.2.3-FOR-AR, debe

conservar informacion documentada como evidencia de los resultados de las
revisiones por la direccion.

Con la ayuda del formato 9.3-FOR-LARPD, se hace un control de todos los que

participan en la revision por la direccion.
10 Mejora
10.1 Generalidades

La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el formato 10.1-FOR-PM, debe

determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier
accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion
del cliente.
Estas deben incluir:

a) Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como las

necesidades y expectativas futuras.

b) Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

c) Mejorar el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.
10.2 No conformidad y accidn correctiva
10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por
quejas, la Jefatura de Ingenieria Industrial mediante los manuales de
procedimientos 10.2-MP-AC, 10.2-MP-CPN vy los formatos 10.2-FOR-RPNC, 10.2-
FOR-RVAC, 10.2-FOR-IAC debe:

a) Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:

1) Tomar acciones para controlarla y corregirla.

2) Hace frente a las consecuencias.
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b) Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte
mediante:

1) Larevision y el analisis de la no conformidad.
2) La determinacion de las causas de la no conformidad.

10.2.2 La Jefatura de Ingenieria Industrial mediante el formato 10.2-FOR-IAC,

debe conservar informacion documentada como evidencia de:

a) La naturaleza de las no conformidades y cualquier accion tomada
posteriormente.

b) Los resultados de cualquier accion correctiva.

10.3 Mejora continua

La Jefatura de Ingenieria Industrial debe mejorar continuamente la conveniencia,
adecuacion y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

Asimismo, debe considerar los resultados del analisis y la evaluacion, las salidas
de la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades

gue deben considerarse como parte de la mejora continua.
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Anexo C. Situacién actual y el contexto de la organizacion

Herramienta PEST

Los factores politicos, econdmicos, sociales y tecnologicos que afectan la Jefatura

de Ingenieria Industrial se muestran en la figura 18.

*Cambios *Escaso *Desempleo. *-Innovacion
presidenciales. financiamiento «Adicciones. de laboratorios
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n
nYs

Figura 18 Herramienta PEST de la Jefatura de Ingenieria Industrial.

Los factores internos que afectan a la Jefatura de Ingenieria Industrial se muestran

en la figura 19.

» Falta de comunicacion Y liderazgo. R
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<

Figura 19 Factores internos que afectan a la Jefatura de Ingenieria Industrial
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Andlisis FODA

De manera general los factores internos y externos que afectan a la JIl se

muestran en la siguiente tabla 17.

Tabla 17 Factores internos y externos que afectan a la Jll

Fortalezas

Debilidades

-El 100% de los alumnos cuentan con
becas de colegiatura.

-Los PTC cuentan con grados
académicos preferentes. EI 80% de
los ptc son doctores y el 20% son
maestros.

-El 100% de los profesores pertenecen
a un cuerpo académico y colaboran
con otros cuerpos académicos.

-EI 100% de los alumnos realizan
viajes de précticas profesionales, que
ayuda a ampliar sus conocimientos y a
motivarlos para seguir adelante.

-Los alumnos cuentan con eventos
académicos, donde realizan
retroalimentacion con los egresados y
le responden algunas inquietudes
sobre la carrera.

-Los estudiantes tienen acceso a:
laboratorio de manufactura avanzada,
taller de madera, plasticos y vidrio.

Oportunidades

-No se tienen licencias de software
actualizados en laboratorios.

-La participacion de alumnos de los
altimos semestres, en proyecto de
tesis es baja.

-existen  pocas  actividades de
promocién al desarrollo y vinculacion
con el sector productivo.

-No existe movilidad estudiantil y
académica nacional e internacional en
la JIl.

-Existe un alto
escolar.

-El porcentaje de retencion escolar es
bajo.

indice de desercién

Amenazas

-Gran cantidad de egresados de
bachillerato.

-Existen oportunidades para certificarse
en organismos dedicados a la calidad
de la educacion superior como: CIEES,
ANUIES, CAPEM.

-Tienen la oportunidad para acreditar el
programa académico mediante
COPAES.

-Falta de financiamiento para el
mantenimiento de los servicios y para
la investigacion.

-Creacion de nuevas universidades
publicas y privadas.

-Los alumnos de bachillerato tienen
infinidad de carreras que pueden
eleqir.
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Anexo D. Cuestionario para determinar los procesos de la Jll

1.

9.

¢Me puede explicar de manera breve las actividades que realiza en la JII?
Nombre de la actividad y una breve descripcion.

¢,Como realiza sus actividades, es decir tiene algun método para realizar sus
tareas y si lo tiene quien los elabora y quien los aprueba?

¢, Qué recursos materiales, humanos, econdmicos utiliza para realizar las
actividades anteriores?

¢,Quién es el encargado de proveerle los recursos mencionados
anteriormente?

¢,Cudles son los resultados que se tienen al terminar las actividades?
¢, Quiénes son las personas a quien usted les brinda sus servicios?
¢, Qué puesto se necesita para realizar sus actividades?

¢, Cudl es la formacién y las habilidades que se necesitan para realizar las
actividades?

¢, Se necesita de experiencia para realizar las actividades?

10.¢Qué nivel de estudios es necesario para poder realizar las actividades?

11. ¢ Utiliza algun equipo de seguridad para realizar sus actividades?

12. ¢ Trabaja mediante objetivos y metas?; si es ¢ asi podria decirme cuales son?

13. ¢ Utiliza indicadores para medir el desempeiio de su trabajo?

14.¢;Cudles son las unidades de medida de sus indicadores?

15. ¢ Cuéles son los formatos, instructivos de trabajo, manuales de procedimiento

y documentos que necesita y que no hay?
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Anexo E. Ejemplo de un manual de procedimientos elaborado para la
Jefatura de Ingenieria Industrial

Manual de procedimientos de Evaluacion de la Competencia del Personal de

la Jefatura de Ingenieria Industrial

X Copia controlada No. De copia 01
Copia no
controlada
No. De Descripcion de la y
L Fecha e Observacion
revision modificacion
01 12/NOV/2017 Revision inicial Sin observaciones
Fecha de revision: | Clave: 9.1-MP-EPD
Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:
Graciela Ramirez | M.I.A Carlos Vazquez Cid de Ledn Dr. Mario  Marquez
Robles. Miranda
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Objetivo

Asegurar que la evaluacion de la competencia sea aplicada al personal de la Jll,
con la finalidad de que ésta sirva de base para generar alternativas que permitan
mejorar el desempefio y la competencia del personal.

Alcance
Este manual debe estar al alcance del personal que conforma la plantilla de la
Jefatura de Ingenieria Industrial de la Universidad Tecnolégica de la Mixteca

Definiciones y notaciones

JII:

Jefatura de Ingenieria Industrial

UTM:

Universidad Tecnoldgica de la Mixteca.

Desempefio docente

El desempeiio docente es el conjunto de acciones, que un docente realiza dentro
y fuera del aula, destinadas a favorecer el aprendizaje de los alumnos bajo los
principios del Modelo Educativo Institucional, implica la planeacion, coordinacion y
gestion de la ensefianza, el desarrollo de métodos de ensefianza, actividades de
aprendizaje y de evaluacion que implican actividades orientadas a planificar
organizar, coordinar y ensefar a aprender a los estudiantes, asi como a evaluar su
aprendizaje, concluyendo con la presentacion de reportes e informacion de
retroalimentacion a las autoridades de la entidad y los cuerpos colegiados
correspondientes.

Responsabilidad
Secretaria de la JII:

a) Elaborar los formatos que serviran de base para calificar el desempefio del
personal de la JlI.

b) Enviar a cada uno de los profesores el cuestionario de la evaluacion al
desempeiio anual, que debera elaborar el Jefe de Carrera.

Jefe de carrera:
a) Elaborar, actualizar, implantar y mantener el presente procedimiento.

Fecha de revision: | Clave: 9.1-MP-EPD

Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:

Graciela Ramirez | M.I.A Carlos Vazquez Cid de Ledn Dr. Mario  Marquez
Robles. Miranda
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Descripcion de actividades

Pas ;
L, Observacion
o] Descripcion
no. €s
1 |El Jefe de Carrera de la Jll, debe elaborar el|Ver el
documento “cuestionario de evaluacion docente”. | documento
Este documento debe contener: 9.1-DOC-
Portada. CED
Introduccion
Competencias docentes
Estructura del cuestionario
Lista de enunciados por dimension.
2 |El jefe de carrera debe proporcionar el “cuestionario
de evaluacion docente”, a la secretaria para
fotocopiarlo.
3 |El jefe de carrera debe establecer quienes seran los
encargados de implementar el “cuestionario de
evaluacion docente” y entregarles el fotocopiado.
4 |Los encargados deberan aplicar el cuestionario a los
alumnos, seleccionando la muestra mediante
métodos estadisticos.
5 |Los encargados deberan elaborar los resultados de la
evaluacion y entregar los resultados al Jefe de
carrera.
5 |El jefe de carrera deberd realizar una reunién con
todo el personal de la Jll, para analizar los resultados
y llevar a cabo planes de accién, para generar
alternativas que permitan mejorar el desempeiio y la
competencia del personal.
Fecha de revision: | Clave: 9.1-MP-EPD
Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:
Graciela Ramirez | M.I.A Carlos Vazquez Cid de Leén Dr. Mario Marquez
Robles. Miranda
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Anexo F. Ejemplo de un formato elaborado para la

Industrial

Jefatura de Ingenieria

Compresion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas de

Jefatura de Ingenieria Industrial

determinar:

Calidad;

La JIl elaboré el presente formato para justificar el punto 4.2 de la norma
ISO 9001:2015 donde sefala:
Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacién de
proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, la organizacién debe

a) Las partes interesadas que son pertinentes al Sistema de Gestion de la

b) Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el Sistema de
Gestion de la Calidad.
La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion
sobre estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes.

X | COPIA CONTROLADA

HISTORICO DE REVISIONES

No copia: 01

COPIA NO CONTROLADA

Nur_n._ (,je Fecha Descrlpglon_c,ie la Observacion
revision mOdlflcaC|0n
01 12/12/2017 Revisi6n inicial No hay

observaciones

Fecha de revision:

| Clave:4.2-FOR-01

Elaborado por: Graciela Ramirez

Robles.

Revisado por:
M.I.LA Carlos Vazquez Cid de
Ledn

Aprobado por:
Dr. Mario Marquez
Miranda
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Partes interesadas (Stakeholders)

Con el proposito de determinar cuéles son las necesidades y expectativas de las
partes interesadas de la Jll y sus requisitos pertinentes, es necesario rellenar el
siguiente formato:

1. Agregar sus
necesidades y

expectativas

Escribir el
nombre de la
parte intersada,
por ejemplo:
alumno.

)
S

Instrucciones de llenado:

1. Hacer un formato para cada parte interesada de la Jll, Las partes
interesadas son: Jefe de Carrera, Secretaria, profesores-investigadores y
Alumnos.

2. Escribir dentro del circulo de en medio la parte interesada y en los circulos
exteriores escribir cada una de sus necesidades y expectativas.

Fecha de revision: | Clave:4.2-FOR-01

Elaborado por: Graciela Ramirez | Revisado por: Aprobado por:

Robles. M.ILA Carlos Vazquez Cid de | Dr. Mario Marquez
Ledn Miranda
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Anexo G. Ejemplo de un documento elaborado para la Jefatura de Ingenieria

Industrial

5.1.1H),i),)) y 5.1.2 Acta de compromiso de la alta direccién de la JlI

la forma e

responsabilidad.
5.1.2 La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto
al enfoque al cliente asegurandose de que:

a) Se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

b) Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que
pueden afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la
capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.

c) Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.”

La Jll elabord el presente documento para justificar el punto 5.1.1 incisos

H),i),j) y el 5.1.2 de la norma 1SO 9001:2015 donde sefiala:

5.1.1 “La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con
respecto al sistema de gestion de la calidad:
h) Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para
contribuir a la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
1) Promoviendo la mejora.
j) Apoyando otros roles pertinentes de la direccidén, para demostrar su
liderazgo en

n la que aplique a sus areas de

HISTORICO DE REVISIONES

X COPIA CONTROLADA No copia: 01
COPIA NO CONTROLADA
Nur_n._ (,je Fecha Descrlp(_:lon_(Eie la Observacién
revision modificacion
01 12/12/2017 Revision inicial No hay
observaciones

Fecha de revision:

| Clave: 5.1.1H),i),j),5.1.2-DOC-002

Elaborado por:
Graciela  Ramirez
Robles.

Revisado por:
M.I.A Carlos
Ledn

Vazquez Cid de

Aprobado por:
Dr.  Mario
Miranda

Marquez
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DIRECCON

Heroica Ciudad de Huajuapan de Leodn. A 28 de Julio del 2017

Acta de compromiso
Por medio de este documento la alta direccion de la Jefatura de Ingenieria

Industrial, se compromete a:

e Dirigir y apoyar a las partes interesadas, para contribuir a la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

e Apoyar a todos los roles pertinentes de la direccion, para demostrar su
liderazgo en la forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad.

e Promover la mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad.

e Asegurarse de que se determinan, se comprenden y se cumplen los
requisitos del cliente, los legales y reglamentarios aplicables.

e Determinar y considerar los riesgos y oportunidades, que pueden afectar a
la conformidad de los productos y servicios de la Jefatura de Ingenieria
Industrial, promoviendo siempre la mejora.

e mantener el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.

De no cumplir con sus obligaciones pertinentes, se realizard una junta directiva y

mediante feedback se determinara la mejor solucion.

Nombre y Firma de representante de la alta direccion

Fecha de revision: | Clave: 5.1.1H),i),j),5.1.2-DOC-002

Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:
Graciela  Ramirez | M.ILA Carlos Vazquez Cid de |Dr. Mario Marquez
Robles. Ledn Miranda
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Anexo H. Ejemplo de un registro elaborado para la Jefatura de Ingenieria
Industrial:

7.1.3 Equipamiento en laboratorios.

La Jll elabord el presente registro a fin de justificar el apartado 7.1.3 de la
norma ISO 9001:2015 donde establece:
“La organizacién debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura

necesaria para la operacion de sus procesos Yy lograr la conformidad de los
productos y servicios.”

HISTORICO DE REVISIONES

X | COPIA CONTROLADA No copia: 01
COPIA NO CONTROLADA
Nam. de Descripcion de la .
o Fecha L Observacion
revision modificacion
R No hay
01 12/12/2017 Revision inicial .
observaciones
Fecha de revision: | Clave: 7.1.3-RE-01
Elaborado por: Graciela | Revisado por: Aprobado por:
Ramirez Robles. M.L.A. Carlos Vazquez Cid de | Dr. Mario Marquez Miranda
Ledn
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Equipamiento en laboratorios.

Con el propésito de conocer el tipo de equipo de laboratorio y la cantidad de los
mismos, debe rellenar el siguiente formato:

Tabla 18 Equipamiento en laboratorios

Equipamiento en laboratorios
Nombre del laboratorio Laboratorio de manufactura avanzada

N° Equipo principal del laboratorio Cantidad

1. Vernier 5

5 Flexdbmetro 2
Fecha de revision: | Clave: 7.1.3-RE-01
Elaborado por: Graciela | Revisado por: Aprobado por:
Ramirez Robles. M.L.A. Carlos Vazquez Cid de | Dr. Mario Marquez Miranda

Ledn




