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RESUMEN

La finalidad de esta Tesis es ofrecer una guia a instituciones educativas para
poder implementar un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO
9001:2000, estableciendo paso a paso las actividades a realizar, con respectivos
ejemplos. El propésito es que toda institucion educativa que pretenda certificarse en

dicha norma pueda tener una guia préactica.

En seis capitulos se concentra desde el marco teérico hasta los resultados
que se obtuvieron al poner a prueba el modelo propuesto en una Universidad
Tecnologica (Institucion Educativa), lo que dié la oportunidad de efectuar las

recomendaciones plasmadas en el ultimo capitulo.

En el capitulo uno, se tiene el marco tedrico que incluye la historia de la
calidad y la razon por la que se genera la norma ISO que esta confeccionada para
poder ser implementada en cualquier organizacién; se aclara que su lenguaje no es
muy explicito para una institucion educativa a pesar de existir la guia IWA 2, que
traduce la norma ISO al lenguaje del sector educativo. Esta parte contiene ademas la
explicacion de las herramientas que seran muy Utiles para implementar el modelo

que se propone.

En el capitulo Il, se documentan las actividades que se deben llevar a cabo
para la implementacion del sistema de gestion de la calidad en una institucion
educativa siguiendo un modelo de 13 pasos que tiene como finalidad facilitar y hacer
méas entendibles los puntos que marca la norma ISO 9001:2000, ademéas de
adecuarlos a las actividades de cualquier organismo educativo. Se deja la

explicacion de la aplicacion de dichos pasos a manera de ejemplo para el capitulo IV.
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En el capitulo Ill, se dan conocer los datos de la institucion en la que se
pondrd a prueba el modelo propuesto en esta Tesis, resaltando la importancia de
conocer en su totalidad el objeto de estudio, sobre todo cuando se intenta implantar

una norma en él.

En el capitulo 1V, se describen las actividades para la implementacién del SGC
en el objeto de estudio (la Universidad Tecnoldgica del Valle de Toluca), basadas en
el modelo referido en el capitulo Il de esta Tesis; asi se comprobara su eficiencia en

el momento de ser auditado por algun organismo certificador.

El capitulo V, describe la serie de pasos a seguir para la evaluacién, es decir,
cOmo prepararse para la auditoria de certificacion, desde su planeacién hasta la

elaboracion y seguimiento de acciones correctivas.

Finalmente los resultados obtenidos se detallan en el capitulo VI, y en la parte
de anexos se muestran tablas, formatos y evidencias que respaldan la informacion
dada.
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SUMMARY

The purpose of this Thesis is to offer a guide to educational institutions to be
able to implement a system of management of the quality based on the norm ISO
9001:2000, establishing step by step the activities to realize, with respective
examples. The purpose is that any educational institution that tries to be certified in

the above mentioned norm could have a practical guide

In six chapters it concentrates from the theoretical frame up to the results that
were obtained when tested the model proposed in a Technological University
(educational institution), which gave the opportunity to effect recommendations

formed on the last chapter.

In the chapter one, the theoretical frame is shown focusing the history of the
quality and the reason for which it generates the norm ISO that this focused to be
able to be implemented in any organization, clarifying that its language is not very
clear for an educational institution in spite of the existence of a guide that is the IWA
2, which translates the norm ISO to the language of the educational sector. Besides

the tools that will be very useful to implement the model to propose.

In the chapter I, it documents activities that must be fulfiled for the
implementation of the system of management of the quality in an educational
institution following a model of 13 steps that has as aim facilitate and make more
understandable the points that marks the norm ISO 9001:2000, besides of adapting
them to the activities of any educational organization. Remains the explanation of the

application of the mentioned steps like example for the chapter IV.

In the chapter lll, it shows the information of the institution the one that there
will be tested the model that is proposed on this thesis, highlighting the importance of
knowing in its entirety the object of study, especially when it tries to effect the

implementation of a norm in it.
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In the chapter 1V, the description of the activities is realized for the
implementation of the SGC in the object of study (the UTVT), based on the referred
model in the chapter Il of this Thesis, which will serve to verify the efficiency that this
one can have at the moment to be evaluated in the auditing to be made by some

certifying organism.

The chapter V, describes the series of steps to follow to effect the evaluation, it
means, to be prepared for the auditing of certification, from its planning up to the

elaboration and follow-up of corrective actions.
Finally the obtained results are detailed in the chapter VI and in the part of

annexes tables show themselves formats and evidences that endorse the given

information.

Vi
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INTRODUCCION

En la actualidad, la tendencia a mejorar de manera continua, ha incrementado
en nuestra sociedad, sobre todo en el sector industrial y de servicios, buscando dia
con dia la satisfaccion de sus clientes. Para lograrlo, la mayoria busca la certificacion
en la norma 1SO 9001:2000. Algunas empresas o instituciones lo hacen por decision

propia y otras por requisito de sus clientes para poder vender sus productos.

Cualquiera que sea la razon, es indispensable cumplir con todos los requisitos
marcados en la norma, sobre todo los obligatorios, como la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

Implementar un SGC con base en la norma ISO 9001:2000 en una institucion
dedicada a dar el servicio educativo puede llegar a ser algo complicado, sobre todo si
las personas involucradas y responsables de tan delicada tarea nunca han tenido
contacto con dicha norma, aun cuando ya hayan trabajado en el sector industrial, no
porgue la norma asi lo sea, pues no hay que olvidar que ésta es totalmente flexible.

La dificultad puede encontrarse al traducir la norma al sector educativo, ya que
inicialmente fue creada exclusivamente para el sector industrial y de manera

posterior, adaptada para implantarse en cualquier lugar que asi lo requiera.

Estas son las razones que llevan a la realizacion de esta tesis. Cabe
mencionar que en la actualidad existe la guia IWA 2 gue traduce la norma ISO al
lenguaje del sector educativo, y es descrita en el capitulo I. Sin embargo, hace falta
una descripcién de las actividades que se deben realizar para implantar un Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC) en una institucion educativa que permita cumplir con

todos los requisitos de la norma.

vii
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De tal manera, se brinda la descripcion de las actividades a efectuar en la
implementacion del SGC basadas en la norma ISO 9001:2000, propuestas en un
modelo y con los respectivos ejemplos para cada una de ellas, ya que se tuvo la

oportunidad de ponerlas en practica en una institucion educativa de nivel superior.

En dicha implementacién se pudo verificar la eficacia de la metodologia
propuesta en el modelo, para implementar el SGC y ser auditados satisfactoriamente
por un organismo externo, autorizado para entregar el certificado en la norma ISO
9001:2000. De esta manera se puede decir que la certificacion en esta norma no es
especificamente de la institucion, mas bien, del sistema de Gestion de la Calidad que

en ella se implante.

Los resultados obtenidos en la Universidad Tecnolégica del Valle de Toluca
(institucion educativa de nivel superior) al implantar el modelo propuesto fueron

positivos, puesto que se obtuvo el certificado.

Como lo marca la norma ISO 9001:2000, se requiere mantener el sistema que
se ha implantado, por lo que se demandan actividades continuas para el
mantenimiento y la mejora. Lograr este punto son actividades que dependeran de la

institucion.

viii
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JUSTIFICACION

La constante competencia que impera tanto en el sector productivo como el social,
demandan que sus instituciones sean reconocidas por la excelencia en los procesos

que en ellas se desarrolla ademas de mantenerse siempre a la vanguardia.

Actualmente no existe modelo alguno, o guia para implantar un sistema de gestion
de la calidad basado en la norma ISO 9001:2000. Este trabajo tiene como finalidad
ofrecer a las instituciones educativas que asi lo deseen, un modelo a seguir para

lograr la certificacién en dicha norma.

Al poner en marcha este modelo se cubre también la necesidad de la Universidad
Tecnologica del Valle de Toluca de establecer su Sistema de Gestion de la Calidad,
lo que garantizara que la ensefianza que en ella se imparta sea de calidad. Asimismo
se cumple con uno de los requisitos de la Coordinacion General de Universidades
Tecnoldgicas para que sus alumnos puedan participar en el Programa de Movilidad
México-Francia, para concluir una Licenciatura en universidades de ese pais, con el

apoyo de una beca.

Otra necesidad a cubrir es la de ordenar y estandarizar los procesos clave de la
Universidad Tecnolégica del Valle de Toluca, ademas de crear evidencia objetiva de
sus actividades, lo que permitira solicitar una evaluacion diagndstica por parte del
CIEES (Comité Interinstitucional para la Evaluacion de la Educacion Superior). De
esta forma los planes y programas de la institucion se acreditaran al cumplir con los
requisitos solicitados por el COPAES (Consejo para la Acreditacién de la Educacion
Superior, A.C.).

Aunado con lo anterior, el trabajo es presentado como servicio a la sociedad para
mejorar su calidad de vida y obtener de ella el grado de Maestro en Ciencias.
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OBJETIVOS

a) OBJETIVO GENERAL
Poner en practica un modelo para el proceso de certificacion de una Institucion
Educativa, en la norma ISO 9001:2000.

b) OBJETIVOS ESPECIFICOS

Conocer el estado del arte actual, en materia de normatividad para los
sistemas de calidad en las instituciones educativas.

Identificar las caracteristicas esenciales de un modelo de calidad para una
institucion educativa

Efectuar la seleccion de la normatividad a emplear en la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad

Proponer el modelo para la implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad en una institucion educativa para la obtencion del certificado en la
norma ISO 9001:2000.

Poner en practica el modelo propuesto para ajustar un Sistema de Gestion de

la Calidad en una institucion educativa.
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CAPITULO I. MARCO DE REFERENCIA

En este capitulo se da un resumen de la calidad y la ayuda que nos brinda al
implementar un sistema de gestion en una organizacion; también se expresan los
antecedentes que hay acerca de la certificacion en Universidades Tecnoldgicas,
como la guia IWA que brinda apoyo para la implementacién de la norma ISO
9001:2000 en las instituciones educativas, ademas de las herramientas utilizadas

que se consideran necesarias para una efectiva implementacion.

1.1  CALIDAD, REFERENCIA HISTORICA
1.1.1 INTRODUCCION A LA CALIDAD.

A mediados del siglo XIX, cuando aparecieron las primeras operaciones
industriales de alto volumen, no se manejaba el concepto ni las funciones relativas al
control de calidad. La funcionalidad y calidad de los productos se dejaba en las
manos del artesano.

En ese entonces, la calidad no era otra cosa mas que la habilidad del
operador transmitida al producto. No existia control ni actividad dedicada
especificamente a la calidad.

Al fin del siglo XIX, Adam Smith revoluciona los métodos de produccién,
desarrollando el concepto de produccién en serie. Smith establece que si se dividen
los procesos en subprocesos que tengan las mismas caracteristicas y naturaleza, y
que si éstos se efectian por personal especializado en esas actividades particulares,
la velocidad de manufactura se incrementa considerablemente.

Bajo estas condiciones, aparecen las primeras actividades dedicadas a la
calidad, aunque éstas consistian exclusivamente en la separacién de las piezas o
productos deficientes de las lineas de produccion.™

A principios del siglo XX, aparecen los primeros conceptos de calidad. Ahora
ya no solo se rechazan las piezas defectuosas y se tiran en una caja; se busca
ademas la disminucion de su cantidad. Asi se empiezan a analizar las causas de

dichos rechazos y a actuar para resolver o eliminar las causas.

1 cantt Delgado Humberto. Desarrollo de una cultura de calidad. Editorial Mc Graw Hill. 1998. México
D.F.
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Aparecen en los afios 30 los primeros analisis estadisticos efectuados sobre
las piezas defectuosas; los conceptos de medicion, exactitud, precision y variabilidad
empiezan a tomar significado. El control de calidad se desarrolla.

Durante la segunda guerra mundial se registra un impulso muy fuerte del
control estadistico del proceso. En los afios 30, Wilbull desarrolla un método para
determinar el tiempo de vida estimado de las piezas que se utilizaban en la industria
de la aviacion. Con ello pudo establecer los tiempos de mantenimiento, reparacién o
sustitucion de piezas antes de que fallaran, e increment6 el tiempo de utilizacion de
los aviones.

En esa misma época, Shewhart desarrolla el ciclo de mejora “planear, hacer,
verificar y ajustar”. Esto es: planear las mediciones a efectuar, los parametros o
caracteristicas criticas a controlar, hacer el seguimiento estadistico en graficas de
control, verificar estabilidad o detectar tendencias de inestabilidad, definir causas
asignables o aleatorias, y ajustar el proceso para hacerlo predecible. Posteriormente,
Deming le da caracter universal a este procedimiento y lo ensefia como un método o
ciclo de mejora aplicable a todo proceso. Para mediados de los afios 50 se conoce a
esta metodologia como el ciclo Deming de mejora continua.*’

En 1951, Deming va a Japdn invitado por la unidon Japonesa de ingenieros y
cientificos (JUSE), a impartir conferencias sobre control estadistico del proceso®.

En esta época, Japdén empieza a organizar sus bases productivas con un
enfoque fuerte hacia la calidad. Las pobres condiciones de la economia Japonesa,
consecuencia de su derrota en segunda guerra mundial, dan al pais la oportunidad
de planear, disefar y desarrollar la base productiva deseada desde el principio. Este
desarrollo de calidad toma forma en los 60, y ya para finales de los 70, y hasta la
fecha, Japon es reconocido como potencia mundial debido a la alta tecnologia y
calidad de sus productos.

En Japdn se desarrolla el concepto de aseguramiento de calidad, sistema en
el que todas las areas de las organizaciones, no sélo las productivas, aplican los
conceptos béasicos de control de calidad y de mejora continua.

%" http://culiacan.udo.mx/~gortega/biografias.htm (William Edwards Deming)
#http://www.geocities.com/maag111063/calidad2.html (William E. Deming)
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La calidad ya no es funcion del departamento de calidad, es funcion de toda la
organizacion. Es una funcion administrativa.

Como funciéon administrativa, la calidad tiene sus mayores promotores en las
direcciones generales de las organizaciones, porque la calidad administrada
estratégicamente proporciona ventajas competitivas.

En esta época es un hecho que en casi cualquier parte del mundo, y México
no es la excepcion, la clave del éxito reside en ser competitivos, entendiendo por
éxito que la sociedad pueda obtener los satisfactores materiales y/o emocionales que
le permitan vivir con calidad. Los satisfactores pueden ser muchos y muy variados,
asi como las expectativas de cada individuo con respecto al nivel de éstos; sin
embargo, en todos los casos se requiere gque las organizaciones dedicadas a generar
dichos satisfactores sean competitivas. Ser competitivos significa poder operar con
ventajas relativas respecto a otras organizaciones que buscan los mismos recursos y
mercados, donde los consumidores demandan cada vez mas calidad, precio, tiempo
de respuesta y respeto a la ecologia.

Las organizaciones competitivas seran la base para que la economia de un
pais sea fuerte y solida. Todo se puede lograr si un pais cuenta con una poblacion
competente, es decir gente capaz de crear e innovar, con las facultades necesarias
para desarrollar y operar los sistemas tecnoldgicos y organizacionales, que generen
con calidad y en forma optima los satisfactores antes mencionados. Personas de
calidad pueden desarrollar y operar organizaciones de calidad, que a su vez generen
productos y servicios de calidad. Esto no significa que paises como México, cuyas
economias no han podido proporcionar todos los satisfactores que requiere su
sociedad, no hayan contado con gente de calidad. Definitivamente la ha habido y la

sigue habiendo, pero no en la proporcion necesaria para inclinar la balanza a favor.
1.1.2 AUTORES DE LA GESTION DE LA CALIDAD*

La calidad es un tema de reciente desarrollo, ahora ya no se puede hablar de
hacer las cosas bien sino de mantener un nivel de calidad adecuado durante la

realizacion de un producto o servicio. Existen diferentes definiciones de calidad, el

% R. Evans James, Lindsay William. Administracién y control de la calidad. Editorial International
Thomson Editores. México 1996.
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uso de cada una depende del area en que se esté trabajando. Anteriormente se creia
que la calidad era demasiado costosa y que por eso influia en las ganancias
producidas por la empresa. Ahora se sabe que buscar la calidad resulta en una baja
en los costos de las empresas y una mayor ganancia. Se ha discutido mucho la
definicion de calidad, pero los pensadores que han sobresalido en el tema son los

gue se presentan a continuacion:

Joseph M. Juran
Fue el precursor de la calidad en Japon. Se le considera el padre de
. la calidad.

Se le reconoce como quien agrego y recalco el aspecto humano en

el campo de la calidad, de aqui se originan las estadisticas de la calidad total.

Para Joseph Juran, la Calidad es la ausencia de deficiencias que pueden
presentarse como: retraso en la entrega, fallos durante los servicios, facturas
incorrectas, cancelacion de contratos de ventas, etc. Entonces calidad es adecuarse
al uso.

Trilogia de Juran

e Planeacion de la calidad

e Control de la calidad

e Mejoramiento de la calidad
Los tres procesos se relacionan entre si. Todo comienza con la planificacion de la
calidad. El objeto de planificar la calidad es suministrar a las fuerzas operativas los

medios para obtener productos que puedan satisfacer las necesidades de los

clientes. PLANIFICACION
DE LA CALIpan CONTROL DE CALIDAD (DURANTE LAS OPERACIONES)

401

Zona original
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Fig 1.1 Diagrama de la trilogia de Juran
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Edward Deming

Durante la Segunda Guerra Mundial, Deming ensefi¢ a los técnicos e
ingenieros americanos estadisticas que pudieran mejorar la calidad de

los materiales de guerra. Después de ésta, la Unidbn Japonesa de

Cientificos e Ingenieros buscd a Deming, quien fue presentado con los
administradores principales de las compafias japonesas. Durante los siguientes
treinta afios, Deming dedicaria su tiempo y esfuerzo a la ensefianza de los
Japoneses y ayudaria a convertir a Japon en un pais con gran poder econémico.
Deming establecié que utilizando técnicas estadisticas una compafia podia
graficar el funcionamiento un sistema para identificar con facilidad los errores y
encontrar maneras para mejorar dicho proceso.
Se ha logrado establecer que al utilizar los principios de Deming la calidad
aumenta y, por lo tanto, bajan los costos y los ahorros pueden pasar al consumidor.
Cuando los clientes obtienen productos de calidad las compaiiias logran aumentar

sus ingresos y al lograrlo la economia crece.

Philip B. Crosby

Crosby es un pensador que desarroll6 el tema de la calidad en afios
muy recientes. Sus estudios se enfocan en prevenir y evitar la
inspeccion; busca que el cliente salga satisfecho al cumplir ciertos

requisitos desde la primera y todas las veces que realice

transacciones con una empresa.
Para Crosby la calidad puede ser medida y utilizada par mejorar los resultados
empresariales, la considera una herramienta muy util para competir en un mercado
cada vez mas globalizado.
» Crosby tiene el pensamiento de que la calidad es gratis, es suplir los
requerimientos de un cliente, y que al cumplir con estos logramos “cero
defectos”. En las empresas donde no se contempla la calidad los desperdicios y

esfuerzos de mas, pueden llegar del 20% al 40% de la produccion.
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Kaoru Ishikawa

La mayor contribucion de Ishikawa fue simplificar los métodos
estadisticos utilizados para control de calidad en la industria a nivel
general. A nivel técnico su trabajo enfatizé la buena recoleccion de

3 datos y elaborar una buena presentacion. También utilizé los

: diagramas de Pareto para priorizar las mejorias de calidad. Los

r.diagramas de Ishikawa también son conocidos como diagramas de
pescado o diagramas de causa y efecto.

Establece los diagramas de causa y efecto como herramienta para asistir a los
grupos de trabajo que se dedican a mejorar la calidad. Cree que la comunicacién
abierta es fundamental para desarrollar dichos diagramas. Estos diagramas resultan
Gtiles para encontrar, ordenar y documentar las causas de la variacion de calidad en
produccion.

Otro trabajo de Ishikawa es el control de calidad a nivel empresarial (CWQC).

> Este enfatiza que la calidad debe observarse y lograrse no sélo a nivel de

producto sino también en el area de ventas, calidad de administracién, la

compaiiia en si y la vida personal.

1.2 ANTECEDENTES DE LA CERTIFICACION 1SO 9000

En 1926, 22 paises se reunieron para fundar una federacion internacional de
los comités nacionales de normalizacion, la ISA (International Standarizing
Associations). Este organismo fue sustituido en 1947 por la I1SO, siglas de
International Organization for Standarization, (Organizacion Internacional de
Normalizacién), organismo encargado de coordinar y unificar las normas nacionales,
cuya sede esta situada en Ginebra. Cada pais miembro esta representado por uno
de sus institutos de normalizacion, y se compromete a respetar las reglas
establecidas por la 1SO. relativas al conjunto de las normas nacionales. Esta
institucion tiene por tarea desarrollar la normalizacion con caracter mundial y, a tal

efecto, publica normas internacionales conocidas como “normas ISO”, que intentan

13 |nstituto Mexicano de Normalizacién y Certificacién A.C., NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de
Gestion de la Calidad-Fundamentos y vocabulario. enero 2001
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acercar las normas nacionales de cada Estado miembro. La ISO es un organismo
consultivo de las Naciones Unidas.

De acuerdo con los procedimientos de ISO, todos los estandares ISO,
incluyendo las normas ISO 9000, debian de ser revisadas por lo menos cada cinco
anos.

La norma 1SO 9000 se comenz6 a implantar en Estados Unidos desde 1990
debido a un efecto en cascada generado, en gran parte, por la publicidad y los
medios de comunicacién, quienes definieron a la norma 1SO 9000 como “El
Pasaporte a Europa" que garantizaba competitividad global y sin la cual, las
empresas se verian incapaces de comercializar con paises europeos. ISO se integra
por organizaciones representantes de cada pais, solamente una organizacion por
pais puede ser miembro. La totalidad de miembros se divide en tres categorias:
Miembros del Comité Ejecutivo, Miembros Correspondientes y los Miembros
Suscritos.

Miembros del Comité Ejecutivo: estas organizaciones se responsabilizan de
informar a las partes potencialmente interesadas en cada uno de sus paises sobre
las oportunidades e iniciativas relevantes de la estandarizacion internacional.
También aseguran que los intereses de su pais sean representados durante las
negociaciones internacionales al momento de realizar acuerdos para las
estandarizaciones. Y por supuesto, cada representante es responsable de aportar
una cuota de membresia a la Organizacion para financiar sus operaciones. Cada uno
de los miembros Ejecutivos tiene derecho a voz y voto durante las juntas generales
de I1SO en el comité técnico y el comité politico.

Miembros Correspondientes: son organizaciones de algunos paises que
usualmente no poseen un desarrollo pleno en las actividades de estandarizacion a
nivel nacional. Los miembros por correspondencia tienen voz pero no tienen voto
durante las juntas generales de ISO, y son enteramente informados a cerca de las
actividades que le interesan a las industrias en cada una de sus naciones.

Miembros Suscritos: ISO implementa también esta tercera categoria para los
organismos de los paises con economias muy pequefias. Ellos pagan cuotas de
membresia reducidas que les permiten mantenerse en contacto con los estandares

internacionales.
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1.3 NORMAS ISO 9000

A pesar que la creacion de la serie de normas ISO 9000 se basé tomando
como punto de referencia las normas BS 5750 emitidas por el Instituto BritAnico de
Normas de Gran Bretafia, el objetivo principal de la norma es utilizar parametros
generales comunes a la mayoria de los paises en los que sera implantada.

ISO es una organizacion internacional en la cual se encuentran representados,
hoy en dia alrededor de noventa paises de todos los continentes, a través de
organismos destinados para este objetivo. Sus normas son el resultado de
consensos logrados por todos los representantes integrantes quienes defienden los
intereses de los sectores industriales de cada uno de sus paises, al crear o modificar
las normas y politicas de 1SO.

En cuanto a la norma 1SO 9000 podemos decir que es intencionalmente vaga,
de modo que pueda ajustarse a casi cualquier operacion empresarial. Se disefié de
manera que sea posible satisfacer los requerimientos basicos de una operacién sana
para empresas de cualquier tipo y tamaiio.

Contrario a la creencia general de que las normas 1SO 9000 son rigidas e
inflexibles, la serie permite una considerable manejabilidad. Se pretende que dichas
normas internacionales se apliquen en su forma actual, pero a veces, sera necesario
adaptarlas ya sea agregando o eliminando componentes o requerimientos del
sistema de calidad en ciertas circunstancias contractuales especificas (ISO 9000-1).
La norma no pretende establecer una uniformidad en los sistemas de calidad; de
hecho, ella misma reconoce que ha sido disefiada para ajustarse a las cambiantes
necesidades de cada industria.

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision
estratégica de la organizacion. El disefio y la puesta en marcha del sistema de
gestion de la calidad de una organizacion estan influenciados por diferentes
necesidades, objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos
empleados y el tamafio y estructura de la organizacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en la norma

mexicana son complementarios a los requisitos para los productos. La norma

'8 Conchita Ojeda, Joseph Miré. Souziona Calidad y medio ambiente, La norma ISO 9001 del 2000
resumen para directivos, Primera Edicion Marzo de 2001
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mexicana puede ser utilizada por partes internas y externas, incluyendo organismos
de certificacidon, para evaluar la capacidad de la organizacion, cumplir los requisitos
del cliente, los reglamentarios y los propios de la organizacion.
OCHO PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD
1 - Organizacion enfocada al cliente.
Las organizaciones dependen de sus clientes; por lo tanto, deben entender las
necesidades actuales y futuras, cumplir con los requisitos y esforzarse para exceder
sus expectativas del cliente.
2 - Liderazgo.
Los lideres establecen y unifican el propdsito y direccion de la organizacion. Ellos
deben de crear y mantener un ambiente interno, en el que el personal se involucre
completamente para lograr los objetivos organizacionales.
3 - Involucramiento del personal.
El personal, de todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total
involucramiento permite que sus habilidades sean empleadas en beneficio de la
organizacion.
4 - Enfoque hacia procesos.
Un resultado deseado se logra mas eficientemente cuando los recursos y actividades
relacionados se administran como un proceso.
5 - Gestion enfocada a sistemas.
Identificar, comprender y administrar un sistema de procesos interrelacionados para
un objetivo dado, mejora la efectividad y eficiencia de la organizacion.
6 - Mejora continua.
La mejora continua debe ser un objetivo permanente de la organizacion.
7 - Toma de decisiones basada en hechos.
Las decisiones efectivas se basan en el analisis de datos e informacion.
8 - Relaciones mutuamente benéficas con proveedores.
Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, una relacion de
beneficio mutuo refuerza la habilidad de ambos para crear valor.

La norma mexicana promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos

cuando se desarrolla, implementa y mejora le eficacia de un sistema de gestion de la
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calidad, con la finalidad de aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza
recursos y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se
transformen en resultados se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el
resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente
proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con
la identificacion e interacciones de dichos procesos, asi como su gestion puede
denominarse “enfoque basado en procesos”.

Las ediciones actuales de las normas NMX-CC-9001-IMNC y NMX-CC-9004-
IMNC se han desarrollado como un par coherente de normas para los sistemas de
gestion de la calidad, que han sido disefiadas para complementarse entre si, pero
gue pueden utilizarse igualmente como documentos independientes. Aunque las dos
normas tienen diferentes objetos y campos de aplicacion, cuentan con una estructura
similar para facilitar su aplicacion como un par coherente.

La norma NMX-CC-9001-IMNC, especifica los requisitos para un sistema de
gestion de la calidad que pueden utilizarse para la aplicacion interna de las
organizaciones, para certificacion o con fines contractuales. Se centra en la eficacia
del Sistema de Gestion de la Calidad para dar cumplimiento a los requisitos del
cliente.

“La norma NMX-CC-9004-IMNC, proporciona orientacion sobre un rango mas
amplio en cuanto a objetivos de un sistema de gestion de la calidad de la norma
NMX-CC-9001-IMNC, especialmente, para la mejora continua del desempefio, la
eficiencia global asi como su eficacia de la organizacion. La norma NMX-CC-9004-
IMNC se recomienda como una guia para aquellas organizaciones cuya alta
direccién desee ir mas alla de los requisitos de la norma NMX-CC-9001-IMNC,
persiguiendo la mejora continua del desempefio. Sin embargo, no tiene la intencion

de ser utilizada con fines contractuales o de certificaciéon”. *

! Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion A.C., ISO 9001:2000, COPANT/ISO9001-2000,
NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistema de Gestién de la Calidad-Requisitos
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1.4 EVALUACION A INSTITUCIONES EDUCATIVAS

Existen Instituciones que tienen como objetivo coadyuvar al mejoramiento de
la calidad de la educacién superior en México, a través de la evaluacion diagnostica
de las funciones institucionales y de los programas que ofrecen las instituciones en
un determinado nivel de estudios. Propician que los modelos de organizacion
académica y pedagdgica orienten al aprendizaje como un proceso a lo largo de la
vida, enfocado al analisis, interpretacién y buen uso de la informacién mas que a su
acumulacion; lo que permite tener una opcion mas para el reconocimiento de los

programas académicos.

1.4.1 COPAES #°

“La acreditacion de programas académicos, como un medio para reconocer y
asegurar la calidad de la educacion superior, tiene su antecedente inmediato en los
procesos de evaluacion que adquirieron importancia creciente en el mundo a partir
de la década de los afios ochenta. Ello se ha manifestado en las politicas y
programas que han emprendido los gobiernos de todo el orbe, apoyados por
organismos internacionales como la Organizacion de las Naciones Unidas para la
Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO) y la Organizacion para la Cooperacion
y Desarrollo Econémicos (OCDE), entre otras.

Por su parte, la sociedad civil demandaba la fundacion de un organismo que
garantizara la operacion de procesos confiables, oportunos y permanentes para el
mejoramiento de la calidad de la educacion superior. Como respuesta, después de
realizar un amplio proceso de analisis para definir su estructura, composicién y
funciones, a finales de 2000 fue instituido formalmente el Consejo para la
Acreditacion de la Educacion Superior, A. C. (COPAES).

La labor de reconocimiento de organizaciones acreditadoras por parte del
COPAES no nace como una estrategia sobrepuesta a las que operan en el &mbito de
la educacién superior, sino que estd en estrecha relacién con las funciones que

desarrollan las autoridades educativas, los organismos profesionales y académicos,

%8 http://www.copaes.org.mx
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y particularmente, las instituciones de educacidon superior, tanto publicas, como
particulares.

El COPAES es la instancia capacitada y reconocida por el Gobierno Federal, a
través de la Secretaria de Educacién Publica (SEP) para conferir reconocimiento
formal a favor de organizaciones cuyo fin sea acreditar programas académicos de
educacién superior que ofrezcan instituciones publicas y particulares, previa
valoracion de su capacidad organizativa, técnica y operativa, de sus marcos de
evaluacion para la acreditacion de programas académicos, de la administracion de
sus procedimientos y de la imparcialidad del mismo”.

El reconocimiento que el COPAES otorga permite la regulacion de los
organismos acreedores y los procesos de acreditacion en las diversas areas del
conocimiento con el objeto de evitar posibles conflictos de intereses y de informar a
la sociedad sobre la calidad de un programa de estudios de nivel superior,
particularmente a los posibles alumnos, padres de familia y empleadores.

En México, la evaluacion se institucionaliz6 con el Programa para la
Modernizacion Educativa 1989-1994, en el que el concepto de modernizacién de la
educacion se concibe en términos de calidad como eficiencia, cobertura e innovacion
de la misma. En este programa se incorpordé, como accién fundamental, la de
impulsar la mejora de la calidad de la educacién superior a través de procesos de
evaluacion interna y externa de las instituciones. Para avanzar en el logro de este
objetivo, la Coordinaciéon Nacional para la Planeacion de la Educacion Superior
(CONPES) cre6 en 1989 la Comision Nacional de Evaluacion de la Educacion
Superior (CONAEVA), la cual ha fomentado desde entonces la autoevaluacion de las
instituciones que forman parte del subsistema publico universitario.

Para promover la evaluacion externa, la CONPES cre6 en 1991 los Comités
Interinstitucionales para la Evaluacion de la Educacion Superior (CIEES), destinados
a realizar evaluacion diagnostica y acreditacion de programas académicos, asi como
de las funciones de administracion y gestion y de difusiéon y extensiéon de la cultura de
las instituciones de educacién superior. Los Comités que fueron instituidos son:
Administracion y Gestion Institucional, Arquitectura, Disefio y Urbanismo, Ciencias
Agropecuarias, Ciencias de la Salud, Ciencias Naturales y Exactas, Ciencias

Sociales y Administrativas, Difusion y Extension de la Cultura, Educacion vy

12
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Humanidades, y el de Ingenieria y Tecnologia. A finales del 2000, los CIEES habian
evaluado 1134 programas académicos y 267 se encontraban en proceso.
Paralelamente, a lo largo de la década pasada surgieron diversas
organizaciones especializadas que han llevado a cabo procesos de acreditacion de
programas académicos, pero de las cuales no existe todavia un registro ni un
mecanismo nacional que las regule mediante un conjunto de lineamientos que
permita la aplicacion de metodologias homogéneas para la acreditacion y de un
marco general basico de evaluacion para reconocer la calidad de los programas

académicos.

1.4.2 CIEES *

“Los Comités Interinstitucionales para la Evaluacion de la Educacién Superior
(CIEES) son nueve cuerpos colegiados, integrados por pares académicos del mas
alto nivel de las instituciones de educacion superior de todo el pais. Su misién
fundamental es evaluar las funciones y los programas académicos que se imparten
en las instituciones educativas que lo solicitan y formular recomendaciones puntuales
para su mejoramiento contenidas en los informes de evaluacidon que se entregan a
los directivos de las instituciones.

Los CIEES fueron instituidos en 1991 por la Coordinacion Nacional para la
Planeacién de la Educacion Superior (CONPES), en el marco de concertacion entre
la Secretaria de Educacion Publica (SEP) y la Asociacion Nacional de Universidades
e Instituciones de Educaciéon Superior (ANUIES), con el objeto de apoyar los
procesos del Sistema Nacional de Evaluacion de la Educacion Superior, que
considera tres niveles de accion:

e La autoevaluacién, realizada por las propias instituciones de educacion
superior.
e La evaluacion interinstitucional por pares académicos, que efectian los

CIEES.

e La evaluacion global del sistema y subsistemas de educacion superior,

realizada por la Subsecretaria de Educacion Superior e Investigacion

3 www.ciees.edu.mx
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Cientifica (SESIC), la Subsecretaria de Educacion e Investigacion
Tecnologicas (SEIT) y el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia
(CONACYT)".

Funciones de los CIEES

e La evaluacion diagndstica de programas académicos, de funciones
institucionales y de proyectos. Esta es la funcién principal de los CIEES y a la
cual dedican los mayores esfuerzos.

e La acreditacion y reconocimiento de programas académicos. Esta se realiza a
través de Organos especializados en los que participan las instituciones
educativas, los colegios y otras agrupaciones profesionales, los empleadores
y el gobierno federal.

e La dictaminacion de proyectos.

e La asesoria a instituciones de educacion superior.

1.5 ANTECEDENTES DE LA CERTIFICACION EN UNIVERSIDADES
TECNOLOGICAS

El movimiento para implementar y mantener sistemas de gestién y
aseguramiento de la calidad de las empresas, dependencias publicas vy
organizaciones en general, crece aceleradamente en el mundo, en México y en los
estados. Dia con dia aumenta y se diversifica el nUmero de organizaciones publicas
y privadas que son certificadas de acuerdo con las normas ISO 9001:2000.

En México se desarrolla rapidamente la cultura de la calidad. Es la cultura de
hacer bien las cosas de acuerdo con requisitos que se establecen en normas de
reconocimiento mundial. En ese sentido el nimero de empresas certificadas en
México dentro de las normas ISO 9000 crece a una tasa de casi 70 por ciento. De
conformidad con esas normas se han certificado en el pais mas de seis mil empresas

privadas, dependencias y escuelas publicas.

14



Modelo para el proceso de certificacion de una institqcién educativa en 1SO 9001:2000.
CAPITULO | MARCO DE REFERENCIA

El 22 de julio de 2003, La Universidad Tecnologica Metropolitana (UTM) de
Mérida Yucatan, recibié la Certificacion en ISO 9001:2000 por parte del Instituto
Mexicano de Normalizacion y Certificacion, convirtiéndose asi, en la 37 de las 54
Universidades Tecnoldgicas (UT’s) que existian en el pais hasta ese momento en
alcanzar esta denominacion.

El Subsecretario de Educacion Superior e Investigacion Cientifica, Julio Rubio
Oca, testificdé dicha entrega y puntualiz6: "Esto nos permite avanzar en el
cumplimiento de un objetivo que nos propusimos a principios del afio 2001, que es el
lograr que todas las Universidades Tecnoldgicas cuenten con este certificado de
calidad, como una prueba de la forma en que estan llevando a cabo sus funciones y
como un elemento bésico de rendicion de cuentas a la sociedad".”®

El dia 25 de mayo de 2004 en la pagina de la Universidad Tecnoldgica de
Tecamac (UTTEC) se publicé que 43 de las 57 UT's que existen a nivel nacional,
estan certificadas en la norma ISO 9001:2000.

Podemos asegurar que éste dato no es el ultimo y que a la fecha existen al

menos 3 universidades mas que se suman al nimero de instituciones certificadas.

1.6  GUIA IWA-2
La guia IWA™

Es un acuerdo internacional derivado de un Taller (International Workshop
Agreement), y es un instrumento recientemente creado por las directivas de I1SO,
para acelerar la aprobacion de documentos guia para sectores especificos, que

busca dar una referencia de caracter mundial mediante un proceso abreviado.
¢Por qué usar la guia IWA-2 si ya existe la Norma ISO?

Para aclarar la interrogante hay que recordar que la Norma ISO 9000:2000, al
ser aplicable a todo tipo de organizacion, posee una redaccion muy general, en una

2 http://www.redtecamac.com/article5.html

4 Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion A.C., IWA 2:2003 NMX-CC-023-IMNC-2004
Sistemas de Gestién de la Calidad-Directrices para la aplicacion de la norma NMX-CC-9001-IMNC-
2000 en educacién, Primera edicién, editorial Limusa, S.A de C.V. , 2004.
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medida tal que frecuentemente no es facil de interpretar cuando se aplica a un sector
especifico. De hecho, la propuesta del IWA-2 se sustenté en que la norma se ha
aplicado en las Instituciones educativas mayormente en procesos administrativos o
de apoyo y no en los procesos sustantivos, es decir, en aquellos directamente

vinculados con la ensefianza y el aprendizaje, como pudiera ser:

» La capacitacion de profesores.

> El desarrollo, revisién y actualizacién de planes y programas de estudio.
» La seleccion y administracion de estudiantes.

» El seguimiento y evaluacion del proceso de ensefianza-aprendizaje.

> El desarrollo de material did4ctico.

» La vinculacion con el sector publico.

Aportacion de la guia IWA-2

Se considera que la guia IWA-2 facilita:

»La incorporacion a la gestion de la calidad de los procesos vinculados
directamente con la ensefianza-aprendizaje, &mbito, como ya se sefial6, pocas veces
atacado en la actualidad.

> El entendimiento de las clausulas de la norma, al expresar
recomendaciones para su aplicacion, usando el lenguaje de los educadores.

» Un involucramiento mas rapido de la comunidad académica en los
programas de calidad, al tratarse de un documento amigable.

> Cierto grado de autogestion, con lo cual se reducird la necesidad de
depender excesivamente de consultoria externa, para la implementacién de los SGC.

Revisién de la guia IWA-2

El IWA-2 debera ser revisado cada tres afios bajo la responsabilidad del
organismo miembro designado por el ISO-TMB (Consejo de Gestion Técnica), el cual
decide si este acuerdo se confirma por otro periodo de tres afios, y lo transfiriere a un

organismo técnico de ISO para su revisién o su remocion. Si el IWA es confirmado se
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revisara nuevamente después de otro periodo de tres afios por el organismo técnico,

0 Si no, sera removido.

1.7 CIRCULO DEMING.
“Fue difundido por el Norteamericano W. E. Deming en 1950 cuando visitd
Japon, invitado por la JUSE (Union de Cientificos e Ingenieros Japoneses) y dar una

serie de conferencias sobre Control de Calidad™"

. El circulo de Deming nos
describe el proceso iterativo para Planear, Hacer, Verificar o Controlar y Actuar
(PHVA), el cual es explicado en el punto 0.2 de la Norma ISO 9001:2000. (Enfoque
basado en procesos)

Ya que de forma adicional se puede aplicar a cualquier proceso, el circulo
PHVA, se describe brevemente como:

Planear: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y que son coherentes a las
Politicas de la organizacion.

Hacer: Implementar los procesos documentados.

Verificar: Realizar el seguimiento y la mediciéon de los procesos y los
productos, respecto a sus: politicas, objetivos y requerimientos del producto e
informar sobre los resultados obtenidos contra los esperados.

Actuar: Tomar decisiones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.

1.8 METODO INTERACTIVO
Un equipo es un numero pequeiio de personas con habilidades
complementarias que estan comprometidas con un propoésito en comun, con metas
de desempefio y con una propuesta por las que se consideran mutuamente
responsables. El equipo de trabajo debe depender de la colaboracién del grupo para
que cada uno de los miembros experimente el éxito 6ptimo y se alcancen las metas.
En una unidad de trabajo o un grupo gerencial también se necesita trabajar en

conjunto para conseguir el éxito.

37 http://culiacan.udo.mx/~gortega/biografias.htm
% http://www.geocities.com/maag111063/calidad2.html
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Los equipos de trabajo deben aprender a diagnosticar sus problemas y actuar
para desarrollar una unidad mas capaz. Los facilitadores son como entrenadores,
deben ser capaces de observar el esfuerzo del grupo con ojos de experto, ver que
est4 infiriendo con el maximo esfuerzo o descubrir los obstaculos y entonces, idear
una estrategia o0 un plan para eliminar los obstaculos y permitir que el grupo
desarrolle su maximo esfuerzo al combinar sus recursos para alcanzar metas
comunes.

La mayoria de gerentes no puede solucionar los problemas del grupo de
trabajo porque no son capaces de verlos verdaderamente o porque no saben con
exactitud lo que deben hacer. Los facilitadores de equipos y los gerentes, necesitan
estar de acuerdo con respecto al enfoque del esfuerzo para formar equipos.

La direccion, el facilitador y los miembros del grupo requieren ponerse de
acuerdo acerca de las prioridades a las que se debe dedicar el equipo.
Practicamente todos los equipos deben hacer lo siguiente:

e Establecer metas o prioridades.

e Analizar o asignar la manera de hacer el trabajo.

e Estudiar la manera en que un grupo esta trabajando, sus procesos, normas,
toma de decisiones, comunicaciones.

e Examinar las relaciones entre la gente que realiza el trabajo.

Aunque todos los equipos representan a un conjunto de personas que deben
colaborar hasta cierto grado para alcanzar las metas comunes, existen diferentes
grupos de acuerdo a la colaboracién que se requiera.

Algunos equipos no necesitan trabajar estrechamente en conjunto todo el
tiempo debido a la naturaleza de su tarea (un equipo de golf).

Hay otros que necesitan reunirse con regularidad y cuyo trabajo requiere de
una coordinacién coherente (un departamento de contabilidad o financiero de una
compafia).

En algunos grupos se requiere un trabajo en equipo constante debido a la
naturaleza de las tareas, si estan sumamente interconectadas y los miembros no
pueden realizar su respectivo trabajo, los demas no realizan el propio (un equipo de

baloncesto).
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Quiza el obstaculo mas dificil que debe superarse al dedicarse a un programa
de desarrollo de equipo es comenzar y manejar la primera sesion. Una vez lanzando

el proceso con éxito, continuar no resulta demasiado dificil.

Paso 1.- Obtener el compromiso de cada integrante del grupo para participar en él:
e Presentacién del facilitador y aclaracion de su papel.
e Cadigo de comportamiento del grupo.
e Levantamiento de expectativas del grupo.
Paso 2.- Establecimiento de la agenda.
e Objetivo de las reuniones.
¢ Metodologia que se utilizara para alcanzar el objetivo.
e Actividades que se realizaran de acuerdo a la metodologia utilizada.

Paso 3.- Fijar la ubicacion de las reuniones:

e Fecha.
e Hora.
e Lugar.

Paso 4.- Las reuniones: Comenzar el trabajo con base a la metodologia que se vaya
a aplicar.

La utilizacion del método interactivo en los grupos de trabajo es muy
recomendable ya que consiste en reuniones que resultan de gran importancia en el
trabajo de direccion y consultoria pues la interaccion de los miembros de la
organizacion es la Unica manera efectiva de emprender y cumplir muchas tareas:

¢ |dentificar problemas.

e Analizarlos, jerarquizarlos, establecer prioridades.

e Generar la vision de futuro de la organizacion.

e Trazar estrategias para alcanzar la vision teniendo en cuenta la situacion de

partida, diagnostico.

e Generar soluciones potenciales.

e Tomar decisiones.

e Elaborar planes de accion.

e Implementarlos.
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Retroalimentarse, evaluar y cursar acciones que rectifiquen posibles
desviaciones.
Explorar el surgimiento de nuevos problemas generados por las soluciones de
los anteriores.

Ademas existen razones psicologicas para que estas interacciones resulten

efectivas:

La satisfaccién que proporciona el ser seleccionado para trabajar en aras de
lograr mejoras organizacionales.

El sentirse parte de un grupo o sentirse miembro de un equipo al que se ha
asignado una mision importante.

La influencia reciproca que ejercen unos sobre otros tanto en intercambio de
conocimientos como en comportamiento.

Se adquiere un sentido de pertenencia y compromiso, responsabilidad sobre
las acciones grupales.

Al estar el director o consultor responsabilizado con el proceso, debe entrenar
a la organizacion en como lograr soluciones comunes a través del trabajo
conjunto. Lo cual siempre trae aparejado el hecho de tener que reunirse.

Si la organizacion logra elevar la calidad de sus juntas, estard mejorando:

El trabajo en equipo.

Las comunicaciones.

La moral, e incluso,

La productividad.

Del grupo emerge la dinamica creativa (nuevas alternativas y soluciones), lo

que hace que se convierta en mas de la suma de sus componentes porque puede

desarrollar en colectivo soluciones que no se les ocurririan a sus miembros

individualmente.

El recurso grupal promedio es mejor que la mejor contribucion individual.

Los resultados mas importantes que proporciona el método de interaccion, si

se aplica adecuadamente (tecnologia y voluntad), son:

Fomentar la participacion del grupo.

Generar soluciones mas creativas.
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e Lograr consenso.

e Establecer y delimitar adecuadamente las responsabilidades.

e Mantener el intercambio dentro del camino correcto.

¢ Que la junta comience y termine en el plazo convenido.

e Crear una atmosfera positiva.

e Aprender técnicas adecuadas para resolver problemas.

e Manejo adecuado de los casos de personas que hablan mucho o critican
demasiado.

e Estar en guardia contra las manipulaciones, y ser todos mas efectivos.

Los ingredientes que hacen efectiva una reunion son los siguientes:

e Debe existir un foco de concentracidbn comun sobre el contenido.

e Debe existir un foco de concentracion comun sobre el proceso.

e Alguien debe ser el responsable de mantener un flujo de intercambios abiertos
y balanceados, y proteger a cualquier individuo y sus ideas de atraques
personales.

e Durante el tiempo que dure la reunion debe definirse bien el papel que

desempenfa cada cual y que todos estén de acuerdo.

1.9 ENFOQUE DE PROCESOS

Toda Organizacion y principalmente por el enfoque ofrecido por la familia de
Normas 1SO 9000:2000, debe estar definida en procesos que nos ayuden a definir
cuando somos Proveedores y cuando somos Clientes de forma interna, y también
nos ayude a identificar a los mismos ademas de los que son externos.

Es importante también considerar que dentro de la cadena interna podemos
ser a veces Clientes o Proveedores de un mismo departamento, es decir podemos
ofrecer productos o servicios de un departamento y a la vez entregarle de igual forma
productos o servicios; e inclusive podemos tener varios Proveedores y Clientes
simultaneos.

Por lo anterior y debido a este enfoque de procesos que nos da la Norma, es
importante que definamos los procesos como un elemento documental que nos

ayude a identificar y definir todas las etapas de cada uno, ya sea operativo 0
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administrativo lo que nos ayudara a detectar en dénde necesitamos tener controles
ya sea a través de Procedimientos, Instructivos de Trabajo o Formatos y por
supuesto a definir los requerimientos y necesidades de nuestros Clientes para medir
con ello su satisfaccion a traves del tiempo.

Es importante mencionar que aunque no es un requisito de la Norma, es
necesaria su consideracion para soportar todo lo mencionado anteriormente.

El siguiente esquema figura 1.9, describe el enfoque de procesos que la

Norma da al SGC:
5. Responsabilidades
de la Direcci6n
6. Gestion de 4. Requisitos de 8. Medicion,
Recursos la documentacién Analisis y mejora

C c
L L
[ I
E \ 4 E de gestién de la calidad
N N
T T
E E

Figura 1.9 Modelo de un sistema

7. Realizacién del producto 1
basado en procesos

> »

\ Insumo Proceso Resultado /
N P

E— \—/
Mencionandose también que existen diferentes tipos en la forma de Mapear

un proceso, lo que dependera de la experiencia y habilidad de los involucrados en su
desarrollo para realizarlo de forma tal que nos ayude a definir:

e El proceso operativo o administrativo paso a paso;

e Los documentos necesarios para controlar satisfactoriamente al mismo;

e Conocer a nuestros Clientes y Proveedores de forma externa e interna y

e Con base a todo lo anterior disefiar las estrategias documentales que nos

ayuden a medir la satisfaccion de nuestros Clientes internos y externos.

1.10 DIAGRAMA SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customers).?’
Es una herramienta utilizada por un grupo de trabajo para identificar todos los
elementos relevantes de su proceso y ser considerados en el proyecto antes de
iniciar las actividades. Este diagrama es de gran ayuda para definir un proyecto
complejo debido a que es similar y relacionado al proceso de mapeo y el alcance de

entradas y salidas, pero con la ventaja de que nos provee de detalles adicionales.

! Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion A.C., 1SO 9001:2000, COPANT/ISO9001-
2000, NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistema de Gestién de la Calidad-Requisitos
" http://www.isixsigma.com/library/content/c010429a.asp
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Esta herramienta también puede ser aplicada en un proceso, aun cuando ya
se hayan iniciado sus actividades, con lo que se puede facilitar el disefio del
diagrama.

El diagrama SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customers) define a
los proveedores del proceso, sus entradas, el proceso en si, e identifica las salidas,
asi como, a los consumidores de dicho proceso. Ademas, de ser necesario en
algunos casos, los requerimientos de los consumidores pueden ser adicionados al
final para obtener mayor detalle.

Asi es que el equipo que decida aplicar esta herramienta debe considerar a
los proveedores de su proceso (representando la S’ de la palabra SIPOC, Suppliers),
las entradas del proceso ( la ‘I', Inputs) el proceso referente al equipo que lo esta
implementando (la ‘P’, Process), las salidas del proceso (la ‘O’, Qutputs) y los
consumidores que reciben las salidas del proceso (la ‘C’, Customers), sin olvidar que
ademas, cuando se requiera obtener mayor detalle, deben ser considerados los
requerimientos de los consumidores.

Es importante que la persona responsable del proceso y todos los
involucrados en dicho proceso se reunan para definir los elementos marcados en el
diagrama SIPOC.

La elaboracién del diagrama SIPOC es de gran utilidad cuando no se tiene
muy claro quiénes son los proveedores para el proceso, y las entradas que cada uno
de ellos proporcionan a éste, asi como las especificaciones y requerimientos que
deben cumplir las entradas, quién o quiénes son los verdaderos consumidores del
proceso, y cuales son los requerimientos de dichos consumidores.

Pasos para el llenado del diagrama SIPOC

Un diagrama SIPOC es muy facil de llenar, solo se requiere seguir los siguientes
pasos:
1. Asignar un area en especifico donde el grupo designado pueda trabajar,
proveyéndolo de todo lo necesario, por ejemplo, un lugar para reunirse como una
sala de juntas, salon de clases o un auditorio ademas del equipo a utilizar que puede
ir desde un pizarrén, un proyector de acetatos, hojas de rota folio, hasta una PC con

retro-proyector (cafion).
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Sobre la hoja de trabajo se deben determinar 5 columnas y colocar en cada

una de ellas los elementos del SIPOC a considerar (proveedores, entradas, proceso,

salidas y consumidores), todo esto en el siguiente orden:

El primer elemento a considerar es el proceso en si (P), donde debe hacerse un
mapeo de 4 6 5 niveles

Identificar las salidas o productos del proceso (O)

Identificar los consumidores que reciben el producto del proceso (C)

Identificar las entradas requeridas para que el proceso funcione apropiadamente (1)
Determinar a los proveedores de las entradas que se han determinado necesarias
el proceso (S)

(Opcional) Identificar los requerimientos preliminares de los consumidores.
Discutir con el responsable del proceso o proyecto y las personas involucradas
los puntos obtenidos para verificar si se encuentran todos los elementos o falta

alguno mas.

La siguiente figura 1.10, muestra esquematicamente la manera en la que se pueden

colocar las columnas y seguir los pasos descritos anteriormente.

Diagrama SIPOC
| Proveedores | | Entradas | | Proceso | | Salidas | | Consumidor | | Reguerimientos
) d O (ver .0 d a
a 0 T s 3-. m) 0
m) ) o~ ) 0
a o 0 0 0
m m) .. 0 m)
0 3 0 . 0
-0 0 m m)
a 0 0 0 0
m) 0 0 0 .0
m] m) 0 ) 3.
A 0 0 0 i
0 0 0
Paso 1: Paso 2: Paso 3: Paso 4: Paso 5:
E— E— E— E—

Figura 1.10 Diagrama SIPOC *’

27 http:/lwww.isixsigma.com/library/content/c010429a.asp

24



Modelo para el proceso de certificacion de una institqcién educativa en 1SO 9001:2000.
CAPITULO | MARCO DE REFERENCIA

1.11 ENFOQUE DE SISTEMAS 2
El enfoque de sistemas se basa en dos grandes divisiones que son:
El pensamiento, que hace referencia al marco conceptual y
La préactica, enfocada al marco metodolégico donde se pueden utilizar
modelos o alguna metodologia en especifico.
Para efectos de modelacién se tiene 3 puntos especificos:
1. Descriptiva (Mapeo formal, modelo holografico, y proceso cibernético de
control)
2. Diagnostico (practica, FODA's, focalizacion)
3. Disefio (caracteristico de un sistema abierto, se centra en el entorno y los
cambios. Hace la unién de 2 disefios o productos, realiza complejidad en

cada integracion)

La parte descriptiva es utilizada para conocer un sistema. Dentro de ésta
podemos ir de lo global a lo particular, una forma es utilizar el mapeo formal, otra es
llevar acabo la conjuncion de un sistema con su entorno (suprasistema). Por tanto al
trabajar con un sistema es indispensable identificar claramente los limites o fronteras,
y para fijar una frontera primero hay que saber lo que se quiere hacer ademas de

contar con informacién. Esquematicamente un suprasistema se representaria:

g
Ambiente 7

Sistema + entorno = Suprasistema < Entorno

Modelo conceptual o formal.

Para efectuar una modelacién descriptiva podemos utilizar:

La forma lineal de una dimension. Q—Q—O

La forma lineal de una dimension con retroalimentacion. @

2 |gnacio Pedn Escalante M. en C. Reporte Interno Teoria General de Sistemas Maestria en Ciencias
en Ingenieria de Sistemas, SEPI, ESIME Zacatenco, México D.F. agosto 2002.
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La forma de redes de dos dimensiones:

O la forma de holos (sistemas dentro de sistemas) de 3 dimensiones tipo jerarquico:

~

~
A S
\
\
\ [OTRAS ESCUELAS |

\
\[_OTRAS ]
\
\ [CONACYT]

\
|
I
]

Figura 1.11 a. Representacion holistica del sistema educativo en el Instituto Politécnico Nacional. 2

En este ultimo tipo de modelacién cabe notar que el cliente es considerado
como la base, teniendo asi el nivel mas alto en la jerarquizacién, seguido de la alta
direccion en el nivel subsiguiente, de forma tal que, cuando un nivel externo sea
agregado, éste tendra menor grado jerarquico. Se debe terminar con un circulo
punteado indicando la frontera del sistema y por fuera los demas sistemas (el

entorno) que estaran en contacto.

Los sistemas transitan 4 ciclos de vida basicos que dependen del ritmo de

cambio que se tenga en ellos, donde se comienza con:

Su nacimiento o crecimiento inicial, en éste, serd necesario el disefio o la

reingenieria para pasar al siguiente ciclo.

2 |gnacio Pedn Escalante M. en C. Reporte Interno Teoria General de Sistemas Maestria en Ciencias
en Ingenieria de Sistemas, SEPI, ESIME Zacatenco, México D.F. agosto 2002.
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Ciclo del desarrollo, donde se pondra a prueba el primer ciclo para detectar los
cambios necesarios hacia su mejora y de esa manera llegar al climax de

maduracion.

Climax de maduracion, etapa en la que es necesario el mantenimiento ya que
sin éste, el ritmo de cambio llevara al sistema al decaimiento tal y como se muestra

en la siguiente figura 1.11.b:

tladuracion )
{mantenimienta) -

Dezarrallo Decairmignto

Ritma (mejoramienta)

de
catmbio

Macimiento
Creciriento incial
(dizefio, reingenietia)

_ tiempo

Ciclo de wida
Figura 1.11.b Transformacién de un sistema.’

Complejidad
Para conocer la complejidad de un sistema basta con saber el grado de orden

u organizacion que hay en él.

Un sistema serd mas complejo entre mayor sea su grado de orden, pues la
complejidad se mide en relacion a la variedad (estado de un sistema), sin olvidar que
de acuerdo a la taxonomia de Bowling los sistemas no vivos (la infraestructura, las
maquinas, los procesos cibernéticos, etc.) son de complejidad simple, mientras que
los sistemas vivos (células, plantas, animales, etc.) cuentan con un nivel determinado
de complejidad el cual incrementa en los sistemas conscientes (hombre, sociedad,

sistemas transcendentes, etc.).

2 Ignacio Peon Escalante M. en C. Reporte Interno Teoria General de Sistemas Maestria en Ciencias
en Ingenieria de Sistemas, SEPI, ESIME Zacatenco, México D.F. agosto 2002.
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La siguiente tabla, muestra los diferentes grados de complejidad que se

pueden tener en un sistema:

Esquema No. de elementos No. de relaciones Grado de complejidad

- 0O 2 1 3

- © | 2 5

©

W |%0|%0|8
©)

Figura 1.11.c Grados de complejidad en un sistema.

Ademas de por su complejidad los sistemas pueden clasificarse en 2 tipos de
manera general:
Los sistemas rigidos o duros que son los que consideran el aspecto técnico-
econdmico encaminados a lo cualitativo y
Los sistemas flexibles o suaves donde se toma en cuenta el aspecto socio-cultural

orientados al aspecto cualitativo.

1.12 METODOLOGIA UTILIZADA EN SISTEMAS DE INFORMACION ®

En el curso de la asignatura “sistemas de informacién” impartido en la
Maestria en Ciencias de la especialidad Ingenieria de Sistemas, se debe efectuar un
proyecto enfocado a la materia para ser aplicado en algun lugar especifico, actividad
gue puede parecer de lo mas sencilla y facil, e inclusive sin importancia. Sin embargo
hay una serie de 5 fases que se ve en dicho curso, ésta puede ser aplicada

basicamente a cualquier actividad en la que se requiera hacer una implementacion.

2 |gnacio Peén Escalante M. en C. Reporte Interno de la Asignatura Teoria General de Sistemas
Maestria en Ciencias en Ingenieria de Sistemas, SEPI, ESIME Zacatenco, México D.F. agosto 2002.

® Leopoldo Galindo Soria M. en C. Reporte Interno de la Asignatura Sistemas de Informacién, Maestria
en Ciencias en Ingenieria de Sistemas, SEPI, ESIME Zacatenco, México D.F. septiembre 2002.
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Cada una de las fases requiere de un tiempo determinado para ser efectuada, con su
respectiva importancia, las cuales son:
l.- Analisis
1.1 Conocimiento del medio ambiente (conocer el ayer)
1.2 Analisis de la problematica e identificacion de necesidades
(analizar el presente)
1.3 Propuesta general de solucion (proponer el mafiana).
.- Disefio
2.1 Disefio de las bases del sistema
2.2 Disefio preliminar
2.3 Disefio detallado, correcciones
[ll.- Construccién o desarrollo fisico del sistema de informacion
IV.- Implementacion
V.- Mantenimiento, operacion y evaluacion (posibilidad de crear un nuevo sistema)
De ser cumplidas todas las fases se puede asegurar la efectividad y la
sobrevivencia del sistema que se ha implementado.

1.13 METODOLOGIA PARA LA ELABORACION DE LA TESIS.

Como puede observarse en la imagen 1.13 la metodologia utilizada para la

elaboracion de la tesis se basa en:

El analisis, que es la primera de las fases de la Asignatura de Sistemas de
Informacion, de la Maestria en Ciencias de la especialidad Ingenieria de Sistemas,
impartida por el M. en C. Leopoldo Galindo Soria, y que sirve para tener el
conocimiento del medio ambiente (conocer el ayer), hacer el andlisis de la
problematica e identificacion de necesidades (analizar el presente) y hacer una
propuesta general de solucién (proponer el mafana).

El diagndstico de la institucion, donde se obtiene un panorama de la situacién en la

que se encuentra la institucion, comparando con la normatividad que en ella rige, lo

29



Modelo para el proceso de certificacion de una institqcién educativa en 1SO 9001:2000.
CAPITULO | MARCO DE REFERENCIA

que permitira plantear el programa de actividades para efectuar la implementacion

del modelo que se proponga.

El disefio, que es la segunda de las fases utilizadas en la Asignatura de Sistemas de
Informacién de la Maestria en Ciencias de la especialidad Ingenieria de Sistemas
para efectuar el disefio de las bases del sistema, el disefio preliminar y el disefio
detallado, con sus respectivas correcciones.

La implementacion, la cuarta y penultima de las fases utilizadas en la Asignatura de
Sistemas de Informacion de la Maestria en Ciencias en Ingenieria de Sistemas: En
esta fase se adecua el sistema disefiado a las actividades que se desarrollan en la

institucion.

Finalizando con la evaluacién, donde se medira la eficiencia del modelo que se

propone al ser implantado y puesto a prueba.

Diagnostico de Diseno del Implementacion Evaluacion
—— ] W

Analisis ~Ditae
la institucién modelo del modelo del modelo

Figura 1.13 Metodologia para la elaboracién de la tesis.?

1.14 MODELOS.
Un modelo es una representacion simplificada de algunos aspectos del mundo

real que son de intereés.

Los modelos en ciencia nos sirven para efectuar: una sintesis y asumir como
resultado un entendimiento; un andlisis y obtener una prediccion o efectuar una

instrumentacién que nos permitira tener un control.

® Basado en: Leopoldo Galindo Soria M. en C. Reporte Interno de la asignatura Sistemas de

Informacién, Maestria en Ciencias en Ingenieria de Sistemas, SEPI, ESIME Zacatenco, México D.F.
septiembre 2002
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Tipos de Modelos
Fisicos:
Escala.- Simulan fisicamente el sistema que representan, por ejemplo:

Modelos arquitectonicos.
Andalogos.- Reduccion de escala y representacion del sistema en una forma

simbdlica como pueden ser: mapas o imagenes remotas.

Conceptuales:
Expresion de la forma y funcionamiento de un sistema. Existen varios de este

tipo como los verbales, pinturas, diagramas de flechas y cajas, matrices,
circuitos eléctricos, etc.

Matematicos:
Probabilisticos, Deterministicos

Modelos de Simulacion:
Modelos matematicos cuya solucién se obtiene por aproximacién numeérica,

usualmente mediante el uso de computadoras. No un modelo analitico.

M0|delos
Fisicos Conceptuales Matematicos
Escala Analogos Probabilisticos  Deterministicos

>

- Abstraceidn +

Figura 1.14 Tipos de modelos.*

RESUMEN
En éste capitulo se brinda de manera general un panorama en cuanto a

calidad se refiere, desde sus inicios hasta lo que ha sucedido actualmente. De cémo

% http://www. tuguiaescolar.com/notas/modelos
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llegaron 22 paises a reunirse para fundar una federacion internacional de los comités
nacionales de normalizacion lo que se conoce actualmente como 1SO.

Ademas, se explica que la norma ISO esta enfocada para poder ser
implementada en cualquier organizacién, aclarando que su lenguaje no es muy
especifico para algunas organizaciones, por ejemplo, el caso de estudio de esta
Tesis, que es una institucion educativa. Sin embargo se da a conocer que se cuenta
con una guia que traduce la norma ISO a lenguaje propio del sector educativo
conocido como Taller de Acuerdo Internacional IWA 2. Esta guia brinda directrices
para auxiliar a las organizaciones que proporcionan productos educativos a
implementar un sistema de gestion de la calidad eficaz que cumpla los requisitos de
la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000, tomando en cuenta los principios de gestion de
la calidad enunciados en las normas NMX-CC-9000-IMNC-2000 y NMX-CC-9004-
IMNC-2000.

También se enuncia el circulo de Deming como la metodologia en la que se
basa el modelo, ademas de las herramientas que seran muy Utiles para la
implementacion del sistema de gestion de la calidad en el modelo que es propuesto.
Se mencionan el enfoque de procesos que es de las primeras actividades a efectuar
para la documentacion y la implementacién, el método interactivo que ayuda a
realizar el trabajo en equipo, necesario e indispensable en cualquier lugar
actualmente, el diagrama SIPOC que refuerza la aplicacion de la norma enfocada en
un sistema de procesos dentro de una organizacion, la teoria general de sistemas
que es la base fundamental de cualquier sistema, la metodologia empleada en la
materia sistemas de informacién y la metodologia para la elaboracién de la tesis.
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CAPITULO Il. MODELO PARA EL PROCESO DE CERTIFICACION DE
UNA INSTITUCION EDUCATIVA EN ISO 9001:2000.

Una vez que en el primer capitulo se ha explicado la gran ayuda de la

implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad y la certificacién de una
organizacion, en el segundo capitulo se esquematiza el modelo de los 13 pasos que
Se propone seguir para que una institucion educativa obtenga la certificaciéon en 1SO
9001:2000 y un ultimo paso para mantenerla.
2.1 MODELO PROPUESTO PARA QUE UNA INSTITUCION EDUCATIVA LOGRE
LA CERTIFICACION EN LA NORMA ISO 9001:2000
El modelo se propone para que cualquier Institucion Educativa logre implantar un
Sistema de Gestion de la Calidad de la manera mas confiable posible, y que permita
la obtencién del certificado en la Norma ISO 9001:2000. En la figura 2.1, se muestran
de manera esquematica los 13 pasos que lo constituyen y uno para su
mantenimiento; y a lo largo de este capitulo se describe con detenimiento cada uno

de ellos:

/| Datos de la Institucién Programar y
(Antecedentes y efectuar la
Modelo educativo) implementacién

Identificacién de los
clientes internos y
externos de la
Institucién

Concientizar Designacién del Representante
y capacitar al de Direccién y Conformacion
personal del comité de calidad

Identificacion, Validacion,
documentacién e evaluacién y

de calidad implementacién de los seguimiento
procesos

A, o > L
— —— — Seleccion del
Mantenimiento y Certificacion 1ISO Auditoria de cuerpo
mejora 9001:2000 Certificacion certificador

Figura. 2.1 Modelo propuesto para la certificacién en la norma ISO 9001:2000

Formulacién de la
politica y objetivos
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2.2 CONCEPTUALIZACION DE LOS CATORCE PASOS DEL MODELO

Puede observarse en la figura anterior que los pasos necesarios para que una

Institucién educativa logre la certificacién en 1ISO 9001:2000, son:

1.

o k& 0D

6
7
8.
9

. Identificacion, documentacion e implementacion de los procesos

Datos de la Institucion (Antecedentes y Modelo educativo)

Normatividad que rige a la Institucion

Diagnastico de la Institucion

Programa de implantacion

Designacion del Representante de Direccion y Conformacion del comité de

calidad

. Concientizar y Capacitar al personal

. Identificacion de los clientes internos y externos de la Institucién

Formulacién de la politica y objetivos de calidad

10.Validacion, evaluacién y seguimiento

11.Negociacion con cuerpo certificador

12. Auditoria de Certificacion
13. Cetrtificacion ISO 9001:2000

14. Mantenimiento y mejora

2.2.1 DATOS DE LA INSTITUCION (ANTECEDENTES Y MODELO EDUCATIVO)

Como parte inicial para la implementacion del SGC debemos conocer de

manera general los antecedentes de la organizacion, como estad organizada, su

forma de trabajo, asi como identificar la razén de ser de la misma, el servicio o

producto que ofrece, quiénes son sus clientes y proveedores.

La finalidad de lo anterior es facilitar la elaboracién de:

Programa de actividades

Formulacién de la politica y objetivos de calidad
Estructuracion del diagrama de procesos clave
El alcance del SGC

Conformacion del comité de calidad

Conformacién del grupo de auditores internos
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Cada uno de estos aspectos sera descrito a lo largo de este capitulo.
2.2.2 NORMATIVIDAD QUE RIGE A LA INSTITUCION

Es importante verificar las normas o reglamentos con los que se rige la
organizacion, ya sean documentos generados por la propia organizacibn como:
reglamentos internos, manual de funciones; o externos como: legislacion laboral,
normas estatales o federales, etc.

La normatividad establecida servira como referencia para la elaboraciéon del
manual de calidad, ademas de asegurar que la Institucion trabaja bajo los
lineamientos establecidos por las instancias de las que depende y los determinados
por ella misma.

Los documentos antes mencionados deberan ser controlados para asegurar

su utilizacién adecuada.

2.2.3 DIAGNOSTICO DE LA INSTITUCION

El diagnéstico de una Institucién se obtiene al comparar su situacion actual de
con la normatividad que en ella rige, lo que nos dara como resultado sus indicadores
(antes de la implementacion). Asi se obtiene un panorama real que permitira plantear

el programa de actividades para la implantacién del SGC.

2.2.4 ELABORACION DE PROGRAMA DE IMPLANTACION DEL MODELO

La planificacion es una de las actividades mas importantes en la implantacion
de un sistema de gestion de la calidad en cualquier organizacion. Hay que tomar en
cuenta todos los recursos con que ésta dispone, planear y ordenar todas las
actividades que se realizaran para el logro del objetivo.

No se debe olvidar programar cada una de las actividades, asi como las
fechas de culminacion y los responsables de éstas. De este modo se podra dar el
seguimiento adecuado y tomar las acciones necesarias en caso de existir atrasos,
desviaciones y posibles reprogramaciones que se susciten por cuestiones externas a
la organizacion, por ejemplo: presupuestos no autorizados.

En la figura del anexo H se muestra un formato de cronograma que puede

servir de base para crear el programa de actividades que permita dar seguimiento a
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la implantacion de un sistema de gestion de la calidad, pero que desde luego debera

adoptarse incluyendo las propias necesidades de la organizacion.

2.2.5 DESIGNACION DEL REPRESENTANTE DE DIRECCION Y
CONFORMACION DEL COMITE DE CALIDAD

El punto 5.1, de la norma ISO 9001:2000 (Compromiso de la direccién) marca
qgue: “la alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacion del sistema de gestién de la calidad, asi como con la
mejora continua de su eficacia:

a) Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los

requisitos del cliente como los legales y reglamentarios;

b) Estableciendo la politica de calidad;

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

d) Llevando a cabo las revisiones por la direccion; y

e) Asegurando la disponibilidad de recursos.” *

En una institucion educativa la alta direccion puede ser “el Rector” o en caso
de no existirlo, “el Director General”, quien, para efectuar dichas actividades puede
nombrar a un representante, el cual sera el encargado de llevarlas a cabo, y de
mantenerlo informado.

Para la conformacion del comité de calidad se recomienda integrar al personal
administrativo, ya sean directores, jefes de area o departamento; pues ellos seran los
responsables de vigilar el cumplimiento de los requisitos marcados tanto por la
norma como por el SGC de la institucion, de establecer y modificar la Politica de la
Calidad, ademas de establecer, modificar y asegurar el cumplimiento de los objetivos
de dicha politica, asi como de llevar conjuntamente con la maxima autoridad las

revisiones del SGC.

! Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion A.C., 1ISO 9001:2000, COPANT/ISO9001-2000,
NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistema de Gestién de la Calidad-Requisitos
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2.2.6 CAPACITARY CONCIENTIZAR AL PERSONAL

La capacitacion del personal tiene la finalidad de evitar que por
desconocimiento de la norma se falle en alguno de sus requisitos, 0 que en caso de
que uno de sus subordinados o compafieros requiera informacién de algun punto que
marca la norma sea capaz de brindarla.

Por esta razon hay que tener presente que todo el personal es parte
importante para la implementacion de SGC y que es indispensable que conozcan la
norma y los requisitos que ésta marca.

Puede ser que ninguno de ellos o la mayoria no haya tenido contacto previo
con la norma de calidad o un sistema de gestion de la calidad, por lo que es
indispensable comenzar el curso dandoles a conocer los principios, la
implementacion y la mejora de la gestion de la calidad.

Se recomienda que aquellas personas que alguna vez tuvieron contacto con
una o algunas versiones anteriores, les sea aclarado que ya no son vigentes y que
es preciso adecuarse a la version actual, es decir a la ISO 9001:2000; De ser
necesario explicarles los puntos que fueron modificados o se redujeron. (Ver Anexo
A Comparativo de version 1994 y 2000).

Una vez que se les ha dado una introduccion de las versiones anteriores se
les da a conocer y explica los requisitos del sistema de gestién de calidad, haciendo
énfasis en el punto 7.3 (disefio y desarrollo) de la norma que es el Unico que puede
excluirse en caso de ser necesatrio.

Para confirmar que a todo el personal ha quedado clara la importancia de
cumplir con todos los puntos de la norma, y en qué parte del sistema afectan, se
sugiere realizar un taller orientando ejemplos de lo que se pueden encontrar en una
auditoria y de como lo enfocarian, (esto permitira detectar los puntos en los que se
debe hacer énfasis).

Un actividad importante a realizar en esta etapa es la elaboracion de una
matriz de responsabilidades para determinar quién o quienes seran los responsables
de cuidar el cumplimiento de cada uno de los requisitos que marca la norma con
base en las actividades que se desempefian dentro de la institucion, esta matriz
deberd ser colocada dentro del Manual de SGC, en el punto 5.5.1 Autoridad y

Responsabilidad. (Ver Anexo B. Matriz de responsabilidades).
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2.2.7 IDENTIFICACION DE LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE LA
INSTITUCION

Una vez que han sido identificados los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad en la organizacion, cada uno de ellos apoyados con la
herramienta del diagrama SIPOC y basados en el producto resultante de cada
proceso, deben determinar quienes son sus consumidores e identificarlos como:
clientes internos si es que se trata de otro proceso de la organizacién o cliente

externo si se tiene relacién con €l pero no aparece en su organigrama.

2271 Clientes Internos

Como ya se menciond anteriormente los clientes internos serdn todos los
departamentos o personas que se encuentren dentro del organigrama o de algun
proceso de la institucion y que requieran atencion o ser proveidos de un producto de
cualquier proceso clave.

Por ejemplo, podemos mencionar a un alumno que recibe el servicio de
educacion, o al proceso de servicios escolares que recibe informacion de
calificaciones del proceso ensefianza aprendizaje, y el proceso de administracion
qgue recibe informacion de todos los departamentos para verificar la asistencia de
todo el personal, etc.
2.2.7.2 Clientes Externos

Este tipo de clientes seréa identificado facilmente por no encontrarse dentro del
organigrama de la institucion, aun cuando tengan relevante importancia en el
desarrollo de las actividades de uno o varios de sus procesos.

Como ejemplo podemos mencionar a una organizacién o persona que emplea
al egresado de la institucion o a una instancia que requiere informaciéon de su

presupuesto o gastos.

2.2.8 FORMULACION DE LA POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD
La norma ISO 9001:2000 marca en el punto 5.3 (Politica de calidad) que “la
alta direccion debe asegurarse de que la politica de calidad:

a) es adecuada al propésito de la organizacion;
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b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos de mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de la calidad

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

d) es comunicada y entendida dentro de la organizacion; y

e) es revisada para su continua adecuacién.” *

De tal manera que al momento de establecer la politica de calidad en una
institucion educativa hay que asegurarse que se adecue con el propoésito educativo,
es decir, tanto para formar profesionistas como personas de provecho para el pais y
la sociedad e inclusive cumplir con expectativas familiares (los alumnos son nuestro
principal cliente).

En cuanto al sistema de gestion de la calidad en primera instancia sera
implantado y todos los involucrados deben comprometerse a esta implantacion asi
como a su mejora continua, por tal motivo también debe marcarse éste compromiso
en la politica de calidad.

Es importante que la politica de calidad contenga los objetivos de calidad de la
organizacion. Recordemos que para medir los objetivos deben existir indicadores con
parametros de medicién que seran las metas de la institucion.

Una vez que ha sido revisada y establecida la politica de calidad debe ser
comunicada a todo el personal que labora en ella, asegurandose de su comprension
mediante evaluaciones o cuestionarios.

El comité de calidad debe estipular el periodo adecuado para llevar a cabo la
revision de la politica de la calidad y verificar su adecuacién al estado actual de la
organizacion.

En cada revision de la Rectoria se deben revisar tanto la politica como los
objetivos de calidad y establecer los acuerdos o cambios en la minuta para mostrarse

como evidencia en las auditorias al momento en que sea solicitado.

! Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion A.C., 1ISO 9001:2000, COPANT/ISO9001-2000,
NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistema de Gestién de la Calidad-Requisitos
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2.2.9 IDENTIFICACION, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION. DE LOS
PROCESOS

El inciso a) de la clausula 4.1 de la norma ISO 9001:2000, marca que es
necesario identificar los procesos clave de la institucion donde se requiera
implementar un SGC.

Para determinar los procesos clave de la institucion es necesario identificar las
areas existentes en ella y sus actividades correspondientes. Puede ser que un
proceso clave esté conformado por dos 0 mas areas, 0 que una area se encuentre
dentro de dos procesos clave; Esto depende de las actividades que en cada una de
ellas se lleve a cabo.

La deteccidn de los procesos clave servira para que todo el personal adquiera
el compromiso con el SGC y asi evitar fugas de responsabilidad.

Una vez identificados los procesos es necesario llevar a cabo su
documentacion, es decir, elaborar sus instructivos de trabajo asi como sus
respectivos formatos. Para ello es necesario utilizar parte de la herramienta SIPOC, y
asi efectuar el nivel cero de cada proceso con la finalidad de identificar a los
proveedores e insumos que se adquieren de ellos, ademas de los productos
obtenidos del proceso y la identificacion de los consumidores. Cabe hacer mencién
gue quienes estan involucrados en el proceso o0 quienes realizan alguna actividad en
él son los que facilitaran esta realizacion.

Ya que se tiene el nivel cero del proceso clave se recomienda hacer un
diagrama de flujo para cada una de las actividades realizadas dentro del proceso (la
P de la herramienta SIPOC). El diagrama nos servirh como apoyo para la redaccion
de los instructivos de trabajo (nivel 1 del proceso), donde debe de indicarse paso a
paso como llevar la actividad, y el, o los responsables de efectuarla, igual que los
documentos que se llegan a generar o que se requieren para evidenciarla.

Finalmente, se lleva a cabo una revision por parte del comité de calidad y en
caso de no encontrarse alguna falla se autoriza, se realiza el registro del nivel cero,
del nivel 1 (instructivos de trabajo) y de los formatos en la lista maestra de registros,

poniéndolos a disposicion de todo el personal que requiera hacer uso de ellos.
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2.2.9.1 PROCEDIMIENTOS Y REGISTROS OBLIGATORIOS POR LA NORMA

Es recomendable realizar los procedimientos obligatorios de la Norma 1SO
9001:2000 de forma conjunta con el comité de calidad, utilizando la metodologia
SIPOC y con la ayuda del método interactivo en las reuniones de trabajo.

Los procedimientos documentados obligatorios por la Norma ISO 9001:2000,

sSon seis y se mencionan a continuacion:

CONTROL DE DOCUMENTOS

La Norma ISO 9001:2000, en su clausula 4.2.3: Control de documentos
establece que: “Los documentos requeridos por el SGC deben controlarse”.

Lo anterior puede lograrse con la elaboracion del procedimiento documentado
de control de documentos, él especifica ¢COmo se elaboran los documentos?
(pueden ser procedimientos, instructivos, manuales, reglamentos, etc.), ¢Como se
controlan?, ¢Cudl es su tiempo de retencion?, ¢Quién es el responsable?, si se
codifican los documentos ¢ Como se codifican?, ademas de que establece ¢ Como se
registran los documentos y en dénde?, esto ultimo puede ser por medio de una lista
maestra de documentos. (Ver anexo C Lista maestra).

El procedimiento “control de documentos” debe establecer, mantener y
controlar el proceso de control de los documentos clave del Sistema de Gestion de
Calidad, con vistas a mantenerlos aprobados, revisados, actualizados, identificados,
distribuidos en sus puntos de uso, retirados y destruidos o conservados cuando se

requiera.

CONTROL DE REGISTROS

La Norma ISO 9001:2000 en su clausula 4.2.4 Control de registros, establece
que: “Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de
la conformidad con los requisitos asi como de la operacion eficaz del SGC. Los
registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables. Debe

establecerse un procedimiento documentado para definir los controles necesarios
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para la identificacion, el almacenamiento, la proteccién, la recuperacion, el tiempo de

retencion y la disposicion de los registros”.*

El procedimiento documentado de control de registros, especifica: ¢Como se
elaboran? los registros (pueden ser listas, minutas, programas, etc.), ¢Como se
controlan?, ¢ Cual es su tiempo de retencion?, ¢Quién es el responsable?, en caso
de codificarse los registros ¢Cémo se codifican?, ademas de que establece ¢Como
se registran y en donde?, esto ultimo puede por medio de una lista maestra de

registros. (Ver anexo D Lista maestra de registros).

CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

La Norma ISO 9001:2000 en su clausula 8.3 Control de producto no conforme,
establece que: “Se debe asegurar que el producto que no sea conforme con los
requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional. Los
controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del

producto no conforme deben estar definidos en un procedimiento documentado” *

Es necesario identificar cual es el producto para el cual se genera el SGC,
para que a su vez se pueda establecer en el procedimiento documentado los

mecanismos en los que se ha determinado su identificacion y control.

Si dejamos de lado la observacion anterior podriamos tener problemas en

identificar productos no conformes, confundiéndolos con no conformidades.

AUDITORIAS INTERNAS

La Norma ISO 9001:2000 en su clausula 8.2.2 Auditoria Interna, establece
que: “Se debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas”.

Las auditorias internas deben establecerse, mantenerse y controlarse
mediante un procedimiento documentado que contenga las directrices para la

realizacion de Auditorias Internas de Calidad y que garanticen si el Sistema de
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Gestion de la Calidad ha sido implantado y mantenido, respecto a los requisitos de
Gestidn de la Organizaciéon y de la Norma ISO 9001:2000.

ACCIONES CORRECTIVAS

La Norma ISO 9001:2000, en su clausula 8.5.2: Acciones correctivas,
establece que: “Se debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades
con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. La acciones correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas” !

Lo anterior se logra implementando un procedimiento para establecer,
mantener Yy controlar el proceso de acciones correctivas para eliminar la causa de
las no conformidades detectadas u otra situacion indeseable, con efecto de prevenir

su reincidencia.

ACCIONES PREVENTIVAS

La Norma ISO 9001:2000, en su clausula 8.5.3: Acciones Preventivas,
establece que: “Se deben determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas
deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales”

Es conveniente realizar un procedimiento para identificar posibles causas de
no conformidades y proponer alternativas de solucion en todas las actividades de la
Organizacion. Para poder realizar este procedimiento, es necesario que se
interrelacione con todas las actividades que se llevan a cabo en la Institucién, de esta

forma, evitar las no conformidades.

REGISTROS OBLIGATORIOS

Los registros obligatorios son todos los que la Institucion debera contemplar
dentro de su SGC, que muestren la evidencia de la conformidad de las actividades
indicadas en cada clausula de la Norma ISO 9001:2000; esto puede realizarse

observando la referencia citada 4.2.4 en las clausulas donde la Norma lo especifica.
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En el anexo E, se muestra el listado de registros obligatorios por cada clausula
de la Norma ISO 9001:2000. Es recomendable llenar este listado para identificar
cudles seran los registros que permitiran evidenciar la realizacion de actividades que
cumplen con lo requerido por la Norma.

Ademas no debemos olvidar que se convierten en registros obligatorios los
gue la Organizacion declare en sus documentos como necesarios para evidenciar las
actividades de la misma.

De la misma manera sucede con los procedimientos que la Institucién
considere necesarios para la realizacion de sus actividades, como se vera en el

siguiente punto de este capitulo.

2.2.9.2 PROCEDIMIENTOS Y REGISTROS DE LOS PROCESOS CLAVE Y SUS
RESPONSABLES

La norma mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2000, en el capitulo 4: Sistema de
gestion de la calidad, punto 4.1 requisitos generales, marca que:
“La organizacion debe establecer, documentar e implementar un sistema de gestién
de la calidad y mejorar continuamente a su eficacia de acuerdo con los requisitos de
esta norma mexicana.

La organizacion debe:
a) Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestién de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion;
b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;
c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces;
d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar
la operacion y el seguimiento de estos procesos;
e) Realizar el seguimiento, la medicion y el andlisis de estos procesos; e
f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de estos procesos.
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La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos

de esta norma mexicana.”

2.2.9.3 MANUAL DE CALIDAD

Para elaborar el Manual de Calidad es necesario basarnos en la Norma I1SO
9001:2000 y traducirla al lenguaje de la Organizacién. En él se debe mencionar de
qué forma la organizacion cumple cada uno de los requerimientos de la Norma y con
qué documento lo demuestra.

El Manual de Calidad incluye el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad y
hace referencia a los procedimientos documentados, tanto los obligatorios por la
Norma ISO 9001:2000, como los que la institucion considera necesarios para llevar a
cabo sus actividades. El Manual de Calidad puede tener el siguiente contenido:

e Presentacion de la Institucion

e Mapa de ubicacién

e Organigrama de la Institucion

e Objeto y campo de aplicacion del SGC

» Generalidades
= Aplicacién
= Alcance

e Referencias Normativas

e Siglas y Definiciones

e Descripcion de Sistema de Gestion de la Calidad

» Requisitos generales
Requisitos de la documentacion
Responsabilidad de la Direccion
Compromiso de la Direccién
Enfoque al cliente

Politica de calidad

O O O O O o

Planificacion

» Responsabilidad, autoridad y comunicacion

! Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion A.C., 1ISO 9001:2000, COPANT/ISO9001-2000,
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(0}

Revision de la Direccion

=  Gestion de Recursos

(0]

(0]

(0}

Recursos humanos
Infraestructura

Ambiente de trabajo

= Realizacion del Producto

(0]

(0]

(0}

(0}

(0]

Planificacion de la realizacién del producto
Procesos relacionados con el cliente
Compras

Produccion y prestacion del servicio

Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion

»= Medicién, andlisis y mejora

O O O O

o

Generalidades

Seguimiento y medicién

Control del producto no conforme
Analisis de datos

Mejora

e Revisiones

e Anexos

2.2.10 VALIDACION, EVALUACION Y SEGUIMIENTO

Ya completada la documentacion, es necesario poner a prueba durante un

periodo determinado de tiempo los formatos e instructivos para verificar su eficiencia.

En caso de no tener resultados favorables se realizaran acciones de mejora. De lo

contrario se asegurara su uso y mejora continua.

2.2.10.1 AUDITORIA INTERNA

Es la manera de llevar a cabo la evaluacién de la implantacién que se ha

efectuado, ademas de verificar que se esté cumpliendo con las actividades tal como

se describid en los instructivos de trabajo.
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Para la auditoria es necesario reunirse con los auditores internos, conformar
los grupos de trabajo, la agenda de trabajo en la que se indica el grupo auditor y las
areas gue a cada uno corresponde. Al menos un area de cada proceso debe ser
evaluada, y darla a conocer a toda la institucion.

En este punto se debe cuidar que los auditores no pertenezcan al area a
evaluar, (no pueden ser juez y parte).

Ya que los auditores saben qué area les corresponde evaluar, deben
identificar el proceso al que esta pertenece, hacer uso de sus instructivos y sus listas
de verificacion, las cuales constan de preguntas enfocadas al cumplimiento de los
puntos obligatorios que marca la norma y los respectivos instructivos de trabajo, asi
como el uso adecuado de formatos y verificacion de registros que evidencien las
actividades que en él se efecttan.

Al terminar la auditoria interna, el grupo de auditores debe entregar un reporte
a la alta direccién (con copia a todos los responsables de proceso de la institucion)
de todas las no conformidades encontradas, los hallazgos y las observaciones. Con
la finalidad de que cada responsable de proceso se retna con el personal a su cargo
para verificar y eliminar la causa de la no conformidad correspondiente.

En caso de tratarse de una “no conformidad” directa al proceso, es importante
asegurarse gue no se esté cometiendo la misma falla en otras areas, ya sean del

MisSmMo proceso u otros procesos que desarrollen actividades similares.

2.2.10.2 IMPLEMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS

Al tener conocimiento de las no conformidades ya sean mayores 0 menores
deben efectuarse acciones de mejora que aseguren que no Se repetiran y se
eliminen de raiz.

Esas acciones de mejora son las acciones correctivas que se efectian
después de analizar cual es la primordial causa de la no conformidad.

Aplicar acciones correctivas es primordial ya que nos servira para eliminar las
no conformidades encontradas en cualquier auditoria. Recordemos que de no

hacerlo las no conformidades seguiran incrementandose.
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2.2.11 SELECCION DEL CUERPO CERTIFICADOR

La tarea de buscar la empresa mas adecuada para certificar el Sistema de
Gestion de la Calidad es una de las mas importantes, ya que de ello depende la
validez y reconocimiento que se obtenga a nivel Nacional e incluso internacional.

En México es necesario considerar que la empresa certificadora que se elija
debe estar reconocida en el padron de organismos de certificacion acreditados
vigente de la EMA (Entidad Mexicana de Acreditacion A.C.), lo cual significa que
cuenta con validez a nivel Nacional.

Es recomendable que la empresa certificadora, tenga experiencia en el sector
en que se encuentra catalogado el Sistema de Gestion de la Calidad a Certificar,
ademas de estar dentro del padrén de la EMA %, la tabla de sectores se presenta en
el anexo F:

Existen distintos aspectos a estimar al elegir a una empresa certificadora, tales
como:

e EIl reconocimiento. Ya se ha hablado del reconocimiento que debe tener a
nivel Nacional acreditado por la EMA, pero si ademas la empresa certificadora
cuenta con reconocimiento a nivel Internacional permitiria a la organizacion
certificada la mas facil obtencion de convenios 0 proyectos con
organizaciones en el extranjero.

e El servicio que ofrece. En este rubro se debe tomar en cuenta las actividades
que ofrece la empresa certificadora al Sistema de Gestion de la Calidad, como
la evaluacion documental con reporte de observaciones, la preauditoria, la
auditoria de certificacion, la emision del certificado y las auditorias de
mantenimiento.

e Sus clientes y su experiencia. Es necesario saber cuales son los clientes a los
gue les ha brindado servicio una empresa certificadora, sobre todo los que
pertenezcan al sector de la organizacion que quiere certificarse, con la
finalidad de conocer su experiencia e incluso con la de solicitar referencias.

e La ubicacién. Este aspecto debe considerarse porque significa lo cerca o lejos

que se encuentra la empresa certificadora de la organizacién, que requiere el

9 http://www.ema.gob.mx
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servicio de certificacion. Asunto que puede traducirse en disminucién o
aumento en los costos por viaticos dentro de la cotizacién del servicio de
certificacion.

e Por ultimo, pero no menos importante, se deben analizar los costos de cada
uno de los servicios que ofrece la empresa certificadora, y evaluarlos de
acuerdo a las posibilidades econémicas de la organizacion.

Todos los aspectos sefialados anteriormente permitirdn a la organizacion que
desea certificarse, tomar la mejor decision a cerca de la empresa certificadora, quien

finalmente se convertira en un proveedor del Sistema de Gestion de la Calidad.

2.2.12 AUDITORIA DE CERTIFICACION

La auditoria de certificacion es la evaluacion que realiza una empresa
certificadora, tiene la finalidad de evaluar el cumplimiento de los estandares
requeridos por la Norma ISO 9001:2000 y de un Sistema de Gestion de la calidad
para que, de esta forma, se pueda obtener la certificacion.

Como ya se mencion0 anteriormente la empresa certificadora debe estar
acreditada a nivel Nacional o Incluso a nivel Internacional, si la organizacién asi lo
requiere.

Para que una auditoria de certificacion se lleve a cabo, se parte de decidir qué
Organismo Certificador brindara el servicio, sin olvidar las observaciones realizadas
en el apartado anterior.

Una vez definido el Organismo Certificador, se debe contactar al area de
programacion de esta empresa para que, se defina lo siguiente:

e Las fechas de la auditoria de certificacion, la documentacion requerida para
llevar acabo la evaluacion Informacion requerida, el programa de auditoria, los
auditores, los dias de auditoria (ver anexo G) y la forma de pago.

Después de haber programado la auditoria. Y de acuerdo a esto los auditores
del organismo certificador deberan llevar acabo la evaluacion. El procedimiento
consta fundamentalmente de seis partes: reunion de apertura, realizacién de la
auditoria, reunion de cierre, emision de informe, en caso de ser necesario la
organizacion realiza un programa de acciones correctivas para eliminar no

conformidades y de ser favorable recomendar la Certificacion.
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2.2.13 CERTIFICACION ISO 9001:2000

La empresa certificadora revisa el programa de acciones correctivas para verificar
que ellas se eliminaran las no conformidades encontradas y que estipuladas en el
informe final. En caso de estar correcto la empresa certificadora lo aprueba.

A partir de aprobar el programa de acciones correctivas, la empresa de certificacion
pone en contacto a la organizacion con el comité técnico de certificacion, para que le

sea otorgada la acreditacion de su SGC en la Norma ISO 9001:2000

2.2.14 MANTENIMIENTO Y MEJORA

El punto 8.5.1 (mejora continua), de la norma indica: “La organizacion debe
mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad mediante el
uso de la politica de la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos,
las acciones correctivas y preventivas, y la revisién por la direccion”.

De tal forma que una vez implantado el sistema de gestion de la calidad debe
asegurarse de: que haya revisiones por parte de la direccién a la politica de calidad e
indicadores, efectuar auditorias internas, efectuar el andlisis de los datos, tener
acciones correctivas para las no conformidades u observaciones encontradas en las
auditorias, asi como plantear acciones preventivas para prevenir posibles fallas que

afecten la efectividad del sistema de gestion de la calidad.

RESUMEN

La finalidad principal de este capitulo es dejar en claro todas y cada una de las
actividades que se deben llevar a cabo para la implementacion de un sistema de
gestién de la calidad en una institucion educativa, mediante un modelo de 13 pasos,
que facilite y haga mas entendibles los puntos que marca la norma ISO 9001:2000 y

adecuandolos a las actividades de cualquier organismo educativo.

La aplicacion de estos puntos en el objeto de estudio seran descritos a lo largo
del capitulo IV. Por tanto en el siguiente capitulo se dard a conocer la institucion

educativa en la que se pone a prueba dicho modelo.
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CAPITULO lll. ESTADO ACTUAL DEL OBJETO DE ESTUDIO

Una vez que en el capitulo anterior se ha dado a conocer el modelo a seguir,
en este capitulo se da a conocer la ubicacion, el estado actual y la normatividad que
rige en nuestro objeto de estudio.

Es necesario comenzar por identificar la situacion geografica de nuestro
sistema asi como su contexto historico.

Asi entonces derivado del respectivo estudio de factibilidad, el 3 de septiembre
de 2001 se public6 en la Gaceta del gobierno el decreto ejecutivo del Estado donde
se define el Organismo Publico Descentralizado de caracter estatal, denominado
Universidad Tecnoldgica del Valle de Toluca (UTVT). Se establece la necesidad de
cumplir el Art. 3° de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos y las
disposiciones de la ley general de educacién que apuntan a la formacion integral del
individuo, a fin de que participe responsablemente en todos los ambitos de la vida.
En el mismo decreto se especifica que la Universidad tendra domicilio en el Municipio
de Lerma, México y atendera al Valle de Toluca con un modelo educativo de
vanguardia, y formard profesionistas de excelencia con un alto nivel de
competitividad en congruencia con las necesidades sociales y productivas de la
region.

Nuestro objeto de estudio se encuentra ubicado en la carretera del Departamento
del D.F. Km. 7.5, ejido de Santa Maria Atarasquillo, municipio de Lerma, Estado de
México. En la figura 3.1-a se muestra el mapa del Estado de México y en la figura

3.2-b se muestra como llegar al lugar en el croquis de ubicacion.
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54



Modelo para el proceso de certificacién de una institucion educativa en 1ISO 9001:2000.
CAPITULO Illl. ESTADO ACTUAL DEL OBJETO DE ESTUDIO

3.1 DEFINICION DE LOS LIMITES DEL SISTEMA E IDENTIFICACION DE SUS

INTERFASES

Debido a que nuestro objeto de estudio es un organismo publico

descentralizado tiene que rendir cuentas tanto al gobierno estatal como al federal y

tiene una gran interaccion con su entorno. Por lo tanto es importante delimitar el

sistema, y de esta manera definir cual es su estructura organizacional.

En las figura 3.1-d y 3.1-e, se muestra el objeto de estudio a manera de

subsistema y sistema respectivamente. En la figura 3.1.c, se puede observar que

nuestro sistema sera aplicado en el sector educativo dentro de una Universidad

Tecnoldgica: | Sociedad

Sistema educativo

Educacion superior

Universidad
Tecnologica
del Valle de
Toluca

Universidades
Tecnologicas

Figura 3.1.c Definicién de los limites del sistema (Nivel Suprasistema)

En la figura 3.1-d se observan las areas en las que sera implementado el sistema

de gestidn de la calidad dentro del objeto de estudio.

Universidades Tecnolégicas

Admlnlstramon Planeacion
Ensefianza
Aprendizaje

Servicios

escolares

Figura 3.1-d Definicion de los limites del Sistema (Nivel Subsistema)
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En la figura 3.1-e, se muestra la estructura interna del objeto de estudio
(Universidad Tecnoldgica del Valle de Toluca) en forma de holos donde se
expresa como base principal las normas ISO 9001:2000. En nivel subsiguiente, los
procesos clave de la organizacién seguidos del nivel que contiene los requisitos
obligatorios que marca la norma y, como ultimo nivel la mejora continua. Aunque
esta forma de modelacién se utiliza para determinar los niveles jerarquicos
teniendo como base principal al cliente seguido de la direccidon o gerencia en el
segundo nivel y asi sucesivamente, se propuso de esta manera para el sistema en
gue se hara la implementacion ya que todos los procesos clave se encuentran
interrelacionados entre si y todos deben tener en cuenta los requisitos obligatorios

ademas de estar comprometidos con la mejora continua.

Figura 3.1-e Definicién de los limites del Sistema en forma de holos (Nivel Slstema)

Una vez que conocemos el medio ambiente en el que nos encontramos, en los
siguientes puntos del capitulo procederemos a describir la manera en la que se

encuentra conformado nuestro objeto de estudio.

3.2 ANTECEDENTES Y MODELO EDUCATIVO DE LA UTVT
En México, los jovenes que concluyen los estudios de nivel medio superior

tienen, después de por lo menos doce afios de educacién formal, la opcion de

Z Ignacio Pedn Escalante M. en C. Reporte Interno Teoria General de Sistemas Maestria en Ciencias
en Ingenieria de Sistemas, SEPI, ESIME Zacatenco, México D.F. agosto 2002
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continuar con los estudios de licenciatura, que constituye practicamente la Unica

alternativa de educacion formal posbachillerato.

Las carreras de licenciatura que ofrecen las universidades publicas, privadas,
institutos tecnoldgicos y otras instituciones han tenido una gran demanda en los
altimos afos, al grado tal que simultdneamente se dieron la masificacion de alumnos

y la reduccién de la calidad educativa.

En el afio de 1989, la Secretaria de Educacién Publica puso en marcha el
programa de evaluacién y mejoramiento de la educacion superior emprendiendo,
ademas, estudios sobre nuevas opciones a este nivel. Asimismo, se analizaron las
experiencias de algunos paises con un crecimiento econémico mayor, entre ellos
Estados Unidos de América, Francia, Japon, Alemania y Gran Bretafia. Se encontro
que la modalidad de educacion superior de los institutos universitarios de tecnologia

franceses eran los mas adecuados, para adaptarse en México.

En tal virtud y considerando fundamentalmente la situacion de la educacion
superior en México, asi como los aspectos socioeconomicos, laborales y de
expectativas educativas en varias regiones del pais, se acordo el establecimiento de

un nuevo modelo educativo a través de las “Universidades Tecnolégicas”.

Una vez concluidos los estudios de factibilidad correspondientes, se determino
llevarlo a la practica en los estados de Aguascalientes, México, e Hidalgo, con la
puesta en marcha de una institucion de este tipo en cada lugar, en el afio de 1991.

El modelo educativo de las universidades tecnoldgicas del pais tiene como
caracteristicas centrales la calidad, vinculacion, pertinencia, intensidad, continuidad,
polivalencia y flexibilidad. Atributos que so6lo podran lograrse, con la dedicacion, el
esfuerzo y compromiso de autoridades, personal docente y estudiantes. Asimismo,
es de gran trascendencia el apoyo de las empresas del entorno y de las demas

instituciones publicas y privadas.

A nivel nacional hay 58 universidades tecnoldgicas. La UTVT fue la dltima
institucion de este tipo de 5 existentes en el Estado de México. Inici6 labores el 3 de
septiembre del afio 2001 con cuatro divisiones de carrera, que son la de
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mantenimiento industrial, la de procesos de produccion, la de informética y la de

tecnologia ambiental.

La Universidad Tecnologica del Valle de Toluca es un organismo publico
descentralizado del gobierno del Estado de México, creado por el gobierno federal y
el gobierno estatal como respuesta a la demanda de educacién superior acorde a los
requerimientos del sector productivo y de la sociedad en general.

Su compromiso es formar técnicos superiores universitarios con soélida
preparacion integral, mediante la aplicacion de programas educativos intensivos de
calidad académica. De esa forma satisfacer la demanda de profesionales
competentes, de los sectores productivo y social.

En ese entonces la infraestructura era practicamente nula, se inici6 en
instalaciones provisionales, que no eran apropiadas: se habian acondicionado dos
bodegas de la CONASUPO para impartir las clases. Las practicas se realizaban en
otras instituciones educativas y en empresas privadas y no se contaba con oficinas y
mobiliario adecuado para realizar las actividades administrativas. Las actividades se
realizaban en condiciones improvisadas. Actualmente, la UTVT cuenta con dos
edificios de docencia de dos niveles y dos edificios para laboratorios de siete entre
ejes. Aqui se albergan los laboratorios de: gestion de la produccion, PLC's,
soldadura, termodindmica, hidraulica y neumética, metrologia, resistencia de
materiales, disefio industrial, fisica, quimica, ciencias, dos de idiomas y cuatro de
computacion. Con esta infraestructura se atiende a 1082 alumnos.

La informacion presupuestal es asignada y controlada por la direccion de
administracion y finanzas de acuerdo al POA institucional.

Su funcién es formar en técnicos superiores universitarios a quienes
ingresaron de bachillerato, mediante estudios intensivos en dos afios, con las
caracteristicas de intensidad, pertinencia, flexibilidad y calidad. Personas aptas para
la aplicacion de conocimientos y la solucion creativa de problemas, con un sentido de
innovacién en la incorporacion de los avances cientificos y tecnolégicos, ademas de
promover la cultura regional, estatal y nacional.

Se lleva a cabo el equipamiento de talleres y laboratorios para cumplir con los

planes y programas de estudio.
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Modelo educativo

Carreras con estudios intensivos en 2 afos divididos en seis cuatrimestres.
Educacion basada en excelencia académica y vinculada con el sector
productivo.

Los planes y programas de estudio incluyen ciencias basicas aplicadas,
conocimientos técnicos, lenguajes y métodos ademas de formacion
sociocultural, con un total de 3200 horas.

El 70% de la carrera es practica y un 30% de ensefanza tedrica.

El dltimo cuatrimestre (15 semanas), se realiza una estadia de tiempo
completo en el sector productivo.

Grupos no mayores de 25 alumnos en promedio, con la finalidad de recibir
educacion personalizada.

Se cuenta con profesorado de alto nivel, con experiencia profesional.

Al concluir los estudios los alumnos reciben el titulo y cédula profesional de
Técnico Superior Universitario, acreditados por la direccion general de

profesiones de la SEP.

Perfil del Técnico Superior Universitario

Sus funciones generales son la gestion, la administracion y la direccion en el
nivel de los mandos técnicos. Todas ellas conectadas estrechamente con
actividades de ejecucion. Su ejercicio implicard, por lo tanto, la operacion de
equipos y procedimientos asi como la responsabilidad de mando en el area
correspondiente.
0 La gestion se refiere a las areas financiera, contable, de personal,
presupuestal, fiscal o de produccion.
o La administracion podra orientarse a las finanzas, la contabilidad o el
personal.
Las capacidades generales del Técnico Superior Universitario (TSU) son:
o Entender y aplicar los conocimientos cientificos-tecnolégicos de su

profesion.
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o Operar directamente equipos e instrumentos, utilizando los
procedimientos tecnoldgicos y supervisar la ejecucion de procesos
productivos.

o Desempenar funciones de mando de transmision entre la direccion y la
ejecucion.

o Organizar el trabajo de grupos, para conducirlos y orientarlos hacia
objetivos trazados.

o Utilizar y sistematizar documentacion fiscal. Contable, financiera o
legal.

0 Saber expresarse correctamente por escrito, presentar informes,
reportes, proyectos, instructivos, circulares, etc.

0 Saber expresarse oralmente para presentar en publico diversos
asuntos.

e Cualidades profesionales del TSU:

0 Responsabilidad en el cumplimiento de sus funciones.
Disposicion a la iniciativa.
Conciencia de servicio y cooperacion.

Espiritu de reconocimiento y autocritica.

O O O O

Habitos de reflexion sobre valores y consecuencias de su ejercicio.

La Universidad Tecnologica del Valle de Toluca espera implementar y
certificar su sistema de gestién de la calidad con la norma ISO 9001: 2000, con
objeto de mejorar continuamente los procesos de planeacion, servicios escolares,
ensefianza aprendizaje, administracion y vinculacion, ademas para cumplir con su
cometido central, que es basar su prestigio en la calidad de los estudios.

La calidad no expresada solamente en los rendimientos escolares; sino
manifestada en la responsabilidad profesional, entendida como el cumplimiento
estrecho de las obligaciones y la competencia técnica, o sea, la capacidad para
cumplir eficazmente sus funciones. Lo que sélo es posible si el estudiante adquiere
un conocimiento solido, una préactica eficiente, actitudes y valores que le permitan
desempefiar un trabajo util a la sociedad, que le faciliten la auto comprension y las

relaciones tradicionales y solidarias con quienes trabaja.
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La idea de prestigio asociada con frecuencia a la calidad no sera por supuesto
un asunto de propaganda; sino que debera conquistarse a través del cumplimiento
de los objetivos institucionales y el desplazamiento de sus egresados en el trabajo.

Por supuesto, ninguna Calidad es posible si la Institucibn no fomenta la
iniciativa de los profesores y los estudiantes, para lo que debe responder a sus
expectativas y necesidades.

Alcanzar la calidad significa que los estudiantes y profesores mas alla del
cumplimiento de programas, horarios, y reglamentos, se involucren con los fines de
la institucion y se comprometan con la respuesta eficaz a las necesidades

econdémicas y sociales del pais.

3.3 NORMATIVIDAD QUE RIGE A LA UTVT
Como ya se menciond en el capitulo Il, es necesario conocer la normatividad que
rige en la institucion, en nuestro objeto de estudio se detecto la siguiente:

e Normatividad interna

Al inicio se utilizaron los planes y programas de estudio emitidos por la comision
académica nacional que es avalada por la coordinacion general de universidades
tecnolégicas ademas, de una nueva opcion educativa para la formacion profesional a
nivel superior (libro azul) editado por la SEP.

Actualmente, se opera con la legislacion universitaria que se sustenta en el
decreto de creacidén, con el manual general de organizacion de la Universidad
Tecnoldgica del Valle de Toluca y el reglamento interno. Todos ellos publicados en la
gaceta de gobierno en las fechas 3 de septiembre 2001, 10 de julio del 2002 y 14 de
junio del 2002 respectivamente.

e Normatividad externa

En este ambito se opera con los planes y programas de estudio emitidos por la
comision académica nacional avalados por la coordinacién general de universidades
tecnoldgicas: una nueva opcion educativa para la formacion profesional a nivel
superior (libro azul) editado por la SEP, gaceta de gobierno publicada el 3 de
septiembre del 2001 dénde se establece el decreto del ejecutivo del estado por el
que se crea el organismo publico descentralizado de caracter estatal denominado

Universidad Tecnologica del Valle de Toluca.
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Ademas debe considerarse la normatividad externa que rige toda organizacion

educativa y del gobierno del Estado de México como:

Constitucion Politica del Estado de México

Ley general de educacion.

Ley para la coordinacion de la educacién superior.

Ley para la coordinacion y control de organismos auxiliares y fideicomisos del
Estado de México.

Ley de planeacion del Estado de México y municipios.

Cadigo de procedimientos administrativos del estado de México.

Reglamento de la ley de planeacion del Estado de México y Municipios.
Reglamento de la ley para la coordinacién y control de organismos auxiliares y
fideicomisos del estado de México.

Plan Nacional de desarrollo 2001-2006.

Plan de desarrollo del Estado de México 1999-2005.

Programa nacional de educacion 2001-2006.

Programa institucional de mediano plazo 2000-2005, de la secretaria de
educacion, cultura y bienestar social del gobierno del Estado de México.
Actividades emprendidas y resultados alcanzados

Los programas que avanzan de formal normal son los siguientes:

Programa operativo anual estatal.

Programa operativo anual federal.

Programa institucional de desarrollo.

Programa integral de fortalecimiento institucional.

Evaluacion del modelo de calidad.

Elaboracion del manual de procedimientos de la Universidad Tecnologica del
Valle de Toluca.

Norma I1SO 9000:2000 Sistemas de Gestion de Calidad- Fundamentos y
Vocabulario

Norma ISO 9001:2000 Sistemas de Gestidén de Calidad- Requisitos

Norma ISO 9004:2000 Sistemas de Gestion de Calidad- Lineamientos para la

Mejora Continua
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e Norma ISO 19011 Directrices para la Auditoria de Sistemas de Gestion de
Calidad o Ambiental.

e Norma ISO/IWA 2:2003 Directrices para la aplicacion de la norma NMX-CC-
9001-IMNC-2000 en la educacion.

e Las leyes y reglamentos que se encuentran en el manual Legislacion
Universitaria, compilado en la UTVT

e Plan global de desarrollo vigente

e Decreto del Ejecutivo del estado por el que se crea el organismo publico
descentralizado de caracter estatal denominado UTVT

¢ Manual General de Organizacion de la UTVT

¢ Manual de introduccion al modelo de Universidades Tecnoldgicas “Libro Azul”

¢ Plan estatal de desarrollo vigente

3.4 DIAGNOSTICO DE LA UTVT

En un momento en que las adversidades que enfrenta nuestro pais repercuten
en la educacién publica y de especial manera en la educacion superior, la
Universidad Tecnologica del Valle de Toluca (UTVT) realiza diariamente su mayor
esfuerzo y lo transforma en oportunidades a fin de no detener lo hasta ahora logrado
y continuar en el proceso que permita ofrecer educacion superior de calidad y
excelencia.

La UTVT se hace presente con su trabajo y apoyo en la consecucion de los
objetivos de las politicas de Gobierno, a través de la implantacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad, y de la certificacién en la Norma I1SO 9001:2000. De esta
forma asegura la calidad de los procesos administrativos, académicos y de servicios
para alcanzar una estandarizacién en un esquema de mejora continua, a fin de
satisfacer las necesidades del alumnado e inclusive superar sus expectativas.

La UTVT actualmente se encuentra trabajando con los objetivos e indicadores
gue se muestran en el anexo H Tabla de objetivos e indicadores. Entre ellos se
encuentra el de obtener el Certificado de Calidad I1SO 9001:2000. Estos objetivos e
indicadores serviran como monitoreo de los beneficios que se obtienen al adoptar un

SGC en una Institucion Educativa, objetivo de este trabajo.
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RESUMEN

En este capitulo podemos darnos cuenta de lo importante que es identificar
con detalle todos los aspectos relevantes de la institucion, es decir, conocerla
detenidamente, asi como todas las actividades relevantes que se llevan a cabo y la
normatividad existente en ella. Esto sera parte fundamental para la implementacion
de un sistema de gestidn de la calidad, (paso esencial para obtener el certificado de
la norma ISO 9001:2000). La implantacion y documentacion del modelo sera descrito
en los siguientes capitulos.

De tal manera que, de acuerdo con lo que se desarrolla en el capitulo Il el
modelo propuesto sera experimentado en una Universidad Tecnoldgica, una

institucion educativa de nivel superior.
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CAPITULO IV. IMPLEMENTACION Y DOCUMENTACION DE LA
APLICACION DEL MODELO PROPUESTO EN EL OBJETO DE
ESTUDIO

Una vez que se ha cumplido con la parte inicial de todo proceso que es
conocer e identificar el entorno, el siguiente paso es actuar. Para ello hay que llevar a
cabo la implantacion del sistema de gestion de la calidad y la documentacion.

Es importante que dicha documentacion sea realizada por las personas que se
encuentran en las areas donde sera implantado el sistema. En este capitulo
conoceremos la manera en la que se recomienda realizar la fase de la implantacion y

documentacion.

41 ELABORACION DE PROGRAMA DE APLICACION DEL MODELO

Como se explica en el capitulo I, la planificacion es una de las actividades
mas importantes en la implantacion de un sistema de gestion de la calidad en
cualquier organizacion. Por esta razon, uno de los primeros pasos realizados en la
UTVT para la implantacion del SGC, fue formular el programa de actividades, (ver
anexo | Programa de Implementacion), el cual se realizé en conjunto con el comité
de calidad, quienes programaron actividades y establecieron a los responsables y
sus fechas compromiso.

Este programa se utilizé para dar seguimiento adecuado a las actividades de
la implantacion asi como para tomar las medidas necesarias cuando fueron
requeridas.

4.2 DESIGNACION DEL REPRESENTANTE DE LA DIRECCION Y
CONFORMACION DEL COMITE DE CALIDAD

Como marca el punto 5.1 de la norma ISO 9001:2000 (Compromiso de la
direccion): “la alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como con la

mejora continua de su eficacia”.? En la UTVT el Rector nombré6 como su

! Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion A.C., 1ISO 9001:2000, COPANT/ISO9001-2000,
NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistema de Gestién de la Calidad-Requisitos

66



. Modelo para el proceso de certificacion de una institucion educativa en 1ISO 9001:2000.
CAPITULO IV. IMPLEMENTACION Y DOCUMENTACION DE LA APLICACION DEL MODELO PROPUESTO EN EL OBJETO DE ESTUDIO

representante al director de la division de Mantenimiento Industrial, quien sera el

encargado de llevar a cabo todas y cada una de las actividades, y a su vez también

de mantenerlo informado.

Dicho nombramiento fue efectuado mediante un oficio y se encuentra como

anexo en el manual de calidad para ser mostrado como evidencia al momento de ser

solicitado por algun grupo auditor.

Igualmente se establecié un comité de calidad en la UTVT para el desarrollo e

implantacion del SGC, asi como la mejora contintda de su eficacia, integrado por:

Abogado General

Director de la Division de Informatica

Director de la Division de Mantenimiento Industrial

Director de la Division de Procesos de Produccion

Director de la Divisién de Tecnologia Ambiental

Director de Vinculacion

Director de Administracion y Finanzas

Jefe del Departamento de Planeacion y Evaluacion

Jefe del Departamento de Prensa, Difusion y Actividades Culturales
Jefe del Departamento de Servicios Administrativos, Presupuesto vy
Contabilidad

Jefe del Departamento de Servicios Escolares

Quienes:

a)

b)

c)
d)

Comunican la importancia de satisfacer tanto los requisitos del sector
productivo, de la sociedad, legales y reglamentarios

Establecen y modifican la politica de calidad

Establecen y modifican los objetivos de la calidad

Llevan a cabo de manera conjunta con la rectoria las revisiones del sistema

de gestién de calidad
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4.3 CONCIENTIZACION Y CAPACITACION DEL PERSONAL
4.3.1 CONCIENTIZACION DE PERSONAL

Es importante que todo el personal que labora en la organizacion se encuentre
involucrado y comprometido con el SGC ademas de estar concientes de cémo su
trabajo afecta en éste proceso. Por dicha razén a todos se les debe informar
primeramente qué es el SGC, la finalidad de implementarlo en la organizacion,
cuantos procesos claves existen y a cual de ellos pertenece cada quien. Una vez
realizado lo anterior, el personal debe ser capaz de identificar su proceso clave, las
actividades de dicho proceso y su relevancia para la realizacion del producto
estipulado en el SGC. Para ello debe reunirse con las demas personas que se
encuentran dentro del mismo proceso y su representante o encargado.

Todas las actividades de relevancia que afecten la realizacion del producto en
cada proceso clave deben ser estipuladas y registradas dentro del SGC tal y como
se estan llevando a cabo, y se deben generar los documentos con clave
correspondiente para efectuar los registros en el momento que se requiera. De tal
manera que todas las personas involucradas en el proceso clave tengan
conocimiento de su existencia y la importancia de utilizarlos. Ademas, de ser
necesario se debe avisar a los proveedores y clientes del proceso qué documentos o
registros deben ser llenados o requisitados en su momento.

En la UTVT se asignaron responsables para cada proceso clave. Ellos
reunieron a los jefes o encargados de departamento involucrados en dicho proceso
para poder definir todas las actividades de relevancia en conjuncion con el personal a
su cargo; determinando asi los documentos y registros que deben existir, generando
el compromiso de utilizarlos. Finalmente se entregd al encargado del SGC cada
documento y registro para ser anexado en la lista maestra, que puede ser verificada
y usada via INTRANET por todo el personal que labora en la universidad, en el

momento que se requiera.

4.3.2 CAPACITACION DEL PERSONAL
Para realizar la implantacion del SGC adecuadamente es necesario contar con
el personal capacitado, que tenga conocimientos de la norma de calidad ISO 9000.

Es probable que algunas personas ya hayan tenido la experiencia de trabajar en
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instituciones o empresas certificadas en dicha norma e inclusive de haber participado
en auditorias, lo que puede ser de gran utilidad, pues saben lo importante que es
cumplir tanto con los requisitos que marca la norma de calidad como los del SGC de
la organizacion. Se recomienda impartirles un curso de documentacion del sistema
de calidad ISO 9001:2000.

Ademas de involucrar a las personas que hayan trabajado con el sistema de
calidad se aconseja contar con un asesor de una empresa certificadora que tenga
experiencia amplia en auditorias e implementacion de sistemas de gestion de la
calidad para que guie y apoye al grupo implantador, conformado por personal de la
organizacion. También se recomienda que dicho asesor no sea de la misma empresa
gue realizara la auditoria de certificacion.

El grupo implantador serd el responsable de coordinar las actividades
requeridas para el SGC, tendra que efectuar auditorias internas. Para ello se
necesitan auditores certificados en la organizacién, por lo que es indispensable que
se imparta un curso de formacion de auditores internos ISO 9001:2000.

La UTVT conformé su grupo implantador considerando a las personas que
tenian conocimiento en la norma de calidad ISO 9000, procurando que existiera al
menos una persona de cada area o departamento para que todos los procesos clave
contaran con el mismo apoyo. Les fue impartido el curso de ISO 9001:2000 para
directivos y el de documentacion del sistema de calidad 1ISO 9001:2000. Se
recomienda que el personal del grupo de auditores sea diferente al del grupo
implantador, pues es bien sabido que no se puede ser juez y parte a la vez; sin
embargo en la UTVT el grupo auditor fue conformado también por personal
involucrado en el grupo implantador, y recibieron el curso de auditores internos ISO
9001:2000. En este caso se requiri6 de mayor ética por parte de estas personas,
quienes desde un inicio sabian que finalmente lo importante es encontrar en las
auditorias internas los puntos que falta por cubrir de la norma de calidad y del SGC
implantado. Ademas se tuvo cuidado de que los auditores no fueran parte del
proceso al que estaban auditando.

El responsable de cada proceso clave también estaba encargado de capacitar

al personal involucrado para hacer el uso adecuado de los documentos, registros e
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instructivos de trabajo generados para el cumplimiento del SGC mediante reuniones

o platicas respaldadas con registros como podrian ser minutas o listas de asistencia.

4.4 IDENTIFICACION DE LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE LA

UTVT

En la UTVT se determina todos los procesos estan interrelacionados entre si,
de tal manera que todos son proveedores y clientes internos a la vez; solamente se
tuvo la necesidad de determinar que proceso tenia algun cliente externo, como el
proceso de vinculacion, que tiene contacto con los empresarios en las estadias que
los alumnos de 6° cuatrimestre desarrollan en su etapa educativa, 0 como el proceso
de planeacién que tiene contacto con el gobierno federal y estatal.
4.41 Clientes Internos

Debido a que todos los procesos de la UTVT se encuentran interrelacionados
se definirh como cliente interno a todo proceso clave que requiera informaciéon o
algun producto de otro proceso, aunque también tenemos a los alumnos quienes
reciben el servicio de educacion.
4.4.2 Clientes Externos

Seran todos aquellos clientes que no se encuentren dentro de algin proceso
clave de la UTVT, otro ejemplo puede ser una organizacion o persona que emplea al

Técnico Superior Universitario.

4.5 FORMULACION DE LA POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

4.5.1 Politica de Calidad

Como se mencion6 en el capitulo Il, se debe establecer una politica de calidad que
refleje los objetivos de la Institucion. En la UTVT, la Rectoria en conjunto del comité

de calidad establecieron la siguiente:

“En la Universidad Tecnolégica del Valle de Toluca nos comprometemos a

implementar, mantener y mejorar un Sistema de Gestién de la Calidad, utilizando
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eficazmente los recursos de la institucion, con el fin de formar Técnicos Superiores
Universitarios que satisfagan los requerimientos de los sectores de la sociedad”.’

Rector

Marzo 2004.

Con lo que la UTVT, se asegura que dicha politica es adecuada a su propdsito,
incluye un compromiso de cumplir con los requisitos ademas de mejorar
continuamente la eficacia de su SGC y proporcionar un marco de referencia para
establecer y mejorar los objetivos de la calidad, por tanto también es comunicada y
entendida dentro de la Institucion a parte de ser revisada para su continua
adecuacion.

En cada revisién de la Rectoria se revisan la politica y los objetivos de calidad
para verificar si continlan siendo adecuadas a los resultados que la Institucion

obtiene conforme avanza en el camino de la mejora del SGC.

4.5.2 Objetivos de Calidad
La Rectoria en conjunto con el comité de calidad de la UTVT establecieron los
objetivos de calidad en las funciones y niveles pertinentes dentro de la Institucion, los

cuales son medibles y coherentes con la politica de calidad, de acuerdo al anexo H

4.6 IDENTIFICACION, DOCUMENTACION E APLICACION DE LOS PROCESOS
Como ya se ha mencionado en los puntos anteriores, los procesos clave

identificados en la UTVT son 5, en ellos debe efectuarse la documentacion para la

implantacion del SGC. En los siguientes puntos se menciona dicha actividad.

4.6.1 PROCEDIMIENTOS Y REGISTROS OBLIGATORIOS POR LA NORMA
También se comentd la importancia de cumplir con los procedimientos y

registros requeridos por la norma, de tal manera que en la UTVT se cuido esta parte

tal y como se describe a continuacion.

® Gestion de Calidad, Manual del Sistema de Gestién de la Calidad. Universidad Tecnoldgica del Valle
de Toluca. 2004 pag.16
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4.6.1.1 PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS REQUERIDOS POR LA NORMA

Para cumplir con los procedimientos obligatorios requeridos por la norma, la

documentacion del SGC de la UTVT incluye:

a) La declaracion documentada de la Politica de Calidad y de los Objetivos de la

Calidad.
b) El Manual de Calidad

c) Los procedimientos documentados obligatorios por la Norma 1ISO 9001:2000,

Control de Documentos, Control de Registros, Control de Producto No

Conforme, Auditorias Internas, Acciones Correctivas y Acciones Preventivas.

d) Los procedimientos e instructivos necesitados para asegurarse de la eficaz

planificacién, operacion y control de los procesos clave descritos en punto 4.1.

de la norma de calidad

e) Los registros requeridos que se sefialan en cada uno de los procedimientos, y

en la lista de Registros.

La estructura documental del SGC implantada se representa en la siguiente

figura 4.1:

MANUAL DE CALIDAD
ISO 9001:2000

A 4

A 4

A 4

PROCEDIMIENTOS
OBLIGATORIOS

PROCEDIMIENTOS
INTERNOS

DOCUMENTOS
EXTERNOS

4.2.3 Control de documentos
4.2.4 Control de registros
8.2.2 Auditorias internas

8.3 Control de producto no
conforme

8.5.2 Acciones correctivas

8.5.3 Acciones preventivas

1 Planeacion

2 Servicios Escolares

3 Ensefianza Aprendizaje
4 Administracion

5 Vinculacion

Examen del CENEVAL
Planes y Programas de Estudio

Manual de Legislaciéon Universitaria

Plan global de desarrollo Vigente

Manual General de Organizacién
de la UTVT

Plan estatal de desarrollo Vigente

Manual de introduccién al modelo
de Universidades Tecnoldgicas
“Libro Azul”

Registros

Figura 4.1 Estructura documental &

® Gestion de Calidad, Manual del Sistema de Gestién de la Calidad. Universidad Tecnoldgica del Valle

de Toluca. 2004 pag. 13
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CONTROL DE DOCUMENTOS

Después de identificar los requisitos obligatorios de la norma se
establece el control de los documentos requeridos por el SGC, que son
controlados de acuerdo con el procedimiento Control de Documentos de la
UTVT. El objetivo es establecer, mantener y controlar el proceso de control de
los documentos clave del Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad
Tecnologica del Valle de Toluca, con vistas a mantenerlos aprobados,
revisados, actualizados, identificados, distribuidos en sus puntos de uso,
retirados y destruidos o conservados cuando se requiera.

CONTROL DE REGISTROS

Al ser otro requisito obligatorio de la Norma ISO 9001:2000, la UTVT
establece el procedimiento de control de registros para proporcionar evidencia
de la conformidad con los requisitos de la Norma ISO 9001:2000, asi como la
operacion eficaz de su SGC. Los registros son controlados conforme al
procedimiento mencionado.

Dicho procedimiento tiene como objetivo establecer, mantener vy
controlar el Proceso de Control de los Registros Clave del Sistema de Gestion
de Calidad de la Universidad Tecnologica del Valle de Toluca (UTVT) para
mantenerlos actualizados, identificados, distribuidos en sus puntos de uso,

retirados y destruidos o conservados cuando se requiera.

CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME (PNC)

Para cumplir con éste requisito de la Norma ISO 9001:2000, En la
UTVT se asegura que el PNC es identificado y controlado para: prevenir su
uso o0 entrega no intencional, con el formato establecido e incluido en el
procedimiento de control de producto no conforme del SGC de la institucion y
gue tiene como objetivo establecer, mantener y controlar el proceso de
producto no conforme del Sistema de Gestion de dicha institucion, con vistas a

mantenerlo identificado, controlado, y prevenir su uso no intencionado.
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AUDITORIAS INTERNAS

La UTVT planifica un programa de auditorias internas para determinar si
su SGC es conforme con las disposiciones, con los requisitos de la
normatividad y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad
establecidos por la UTVT en sus instructivos y procedimientos de trabajo
registrados en el manual de la calidad.

Verificando que se ha implantado y se mantiene de manera eficaz un
proceso de auditorias de acuerdo al procedimiento estipulado, con el objetivo
de establecer, mantener y controlar las directrices para la realizacion de
Auditorias Internas de Calidad que, garanticen si el Sistema de Gestion de la
Calidad ha sido implantado y mantenido, respecto a los requisitos de Gestion
de la Organizacién y de la Norma 1SO 9001:2000.

Al finalizar cada auditoria interna se genera un reporte de resultados de
la auditoria con el formato correspondiente, y se da a conocer a todos los

procesos.

ACCIONES CORRECTIVAS

Para cumplir éste requisito de la Norma ISO 9001:2000, la UTVT toma
acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto de prevenir
su reincidencia. Las acciones son apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas. Y se registran en el formato de nombre: Plan de
acciones correctivas.

Dicho registro se hace de acuerdo al procedimiento de Acciones
Correctivas que fue establecido cuyo objetivo es establecer, mantener vy
controlar el proceso de acciones correctivas para eliminar la causa de las no
conformidades detectadas u otra situacion indeseable, con efecto de prevenir

su reincidencia.
ACCIONES PREVENTIVAS

La UTVT en cumplimiento a éste requisito de la Norma ISO 9001:2000

determina las acciones para eliminar las causas de no conformidades
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potenciales y prevenir que ocurran. Las acciones preventivas son apropiadas
a los efectos de los problemas potenciales.

Tales acciones se llevan acabo de acuerdo al procedimiento de
Acciones Preventivas establecido y su objetivo tiene la intencion de identificar
posibles causas de no conformidades y proponer alternativas de solucion en
todas las actividades de la Universidad Tecnoldgica del Valle de Toluca siendo
registradas en el formato Plan de acciones preventivas.

Para poder realizar lo anteriormente descrito es necesario que este
procedimiento se interrelacione con todas las actividades que se llevan a cabo

en la Institucion, para prevenir las no conformidades.

4.6.1.2 REGISTROS OBLIGATORIOS REQUERIDOS POR LA NORMA

Los registros obligatorios que la UTVT contempla dentro de su SGC
evidencian la conformidad de las actividades indicadas en cada clausula de la Norma
ISO 9001:2000; como se puede ver en el anexo K Lista de registros obligatorios de la
UTVT.

4.6.2 PROCEDIMIENTOS Y REGISTROS DE LOS PROCESOS CLAVE Y SUS
RESPONSABLES EN LA UTVT
Los procesos clave de la UTVT fueron identificados por el comité de calidad en

una de sus reuniones:

a) ldentifica los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion que son:

e Planeacion: Coadyuvar al desarrollo ordenado y sistematizado de la
Universidad Tecnoldgica del Valle de Toluca, a través de un esquema
de planeacién que dé seguimiento y oriente las acciones para el mejor
cumplimiento del objetivo y funciones del organismo.

e Servicios Escolares: Registro y control académico de los alumnos,
desde su ingreso a la institucion hasta su egreso, asi como los diversos

cambios y movimientos que se originen por el proceso de promocion.
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Enseflanza Aprendizaje:

Establecer

y mantener

el

proceso de

ensefianza aprendizaje en la Universidad Tecnologica del Valle de

Toluca para formar Técnicos Superiores Universitarios.

Administracién: Optimizar el uso de los recursos humanos, materiales,

financieros y técnicos, para el logro de los objetivos y metas

institucionales.

Vinculacion: Coordinar con las areas de la Universidad Tecnologica del

Valle de Toluca su participacion en el proceso de vinculacién para:

desarrollar y consolidar la relacion con los sectores productivos de

bienes y servicios, social y educativo, con la finalidad de establecer

comunicacién de manera reciproca y asi contribuir a la satisfaccion de

sus necesidades.

b) La interrelacién de esos procesos se describe en la figura 4.6.2

©
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Control de Control de Auditorias Control de Acciones Acciones
documentos registros Internas PNC Correctivas Preventivas

Figura 4.6.2 Diagrama de procesos de la UTVT 6

® Gestion de Calidad, Manual del Sistema de Gestién de la Calidad. Universidad Tecnoldgica del Valle
de Toluca. 2004 pag. 12
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En la implantacién del SGC en la UTVT la herramienta del diagrama SIPOC fue
definida como el nivel cero de cada proceso clave identificado.

Para su llenado, los responsables de los procesos en conjuncién con las
personas involucradas y el grupo aplicador se reunieron y definieron a los
proveedores internos, en su caso también a los externos, asi como las entradas que
cada uno de estos brinda al proceso

En esta fase el proceso fue considerado como una caja negra y definido como
nivel 1 del cual se hablard con mayor detalle en los siguientes temas. Ademas se
determiné quiénes eran los consumidores de las salidas definidas como producto
resultante del proceso en cuestion.

El anexo M, muestra el nivel cero del proceso de ensefianza aprendizaje basado
en un diagrama SIPOC.

4.7.3 MANUAL DE CALIDAD
El Manual de Calidad de la UTVT fue estructurado por la Rectoria en conjunto

con el comité de calidad. Este Manual de Calidad cuenta con:

e Presentacion de la Universidad Tecnoldgica del Valle de Toluca

e Mapa de ubicacion (Ver figuras. 3.1-a, y 3.1-b)

e Organigrama de la UTVT, Anexo N

e El alcance del Sistema de Gestion

“Considera los procesos de Planeacion, Servicios Escolares, Ensefianza
Aprendizaje, Administracion y Vinculacion del Sistema de Gestion de la Calidad para
la planeacion, control y evaluacion para lograr la formacién de Técnicos Superiores
Universitarios, en las carreras de Mantenimiento Industrial, Procesos de Produccion,
Tecnologia Ambiental, Informética/Tecnologias de la Informacion y Comunicacion,

Area de Aplicacién: Sistemas Informaticos” °

® Gestion de Calidad, Manual del Sistema de Gestién de la Calidad. Universidad Tecnoldgica del Valle
de Toluca. 2004 pag. 7
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e Justificacion de cualquier exclusion.

“El sistema de gestién de la calidad incluye todos los requisitos de la Norma ISO
9001:2000 y sélo se excluyen las clausulas 7.3 Control del Disefio y Desarrollo™
dado que la responsabilidad y autoridad de la formulacion de planes y programas de
estudio, recae en la Coordinacién General de Universidades Tecnoldgicas, a través
de las propuestas planteadas por las Comisiones Académicas Nacionales y la 7.5.2
Validacion de la produccion y de la prestacion del servicio debido a que todos los
procesos de la UTVT pueden ser verificados mediante actividades de seguimiento y
medicion, por lo que no requieren validaciones posteriores.

e Interaccidn entre procesos del SGC (Ver Figura 4.6.2-a)

e Normatividad que rige a la UTVT (mencionada en el apartado 3.3 de este

trabajo).

e Siglas y definiciones utilizadas a lo largo del contenido del Manual.

e Descripcion de Sistema de Gestidon de la Calidad.

Incluye la descripcion de las actividades realizadas en la UTVT, para cumplir
con cada uno de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000, y en su caso, se
mencionan los procedimientos documentados y su referencia.

e Control de Revisiones del Manual de Calidad

El control de las revisiones de Manual de Calidad se lleva en una tabla (ver
anexo O) colocada al final del documento, pero ademas se controla en la lista
maestra de documentos.

e Anexos

Los anexos que contiene el Manual de calidad son:

= EI Nombramiento de Representante de Rectoria
» Los diagramas de nivel cero de cada uno de los procesos clave
identificados.

® Gestion de Calidad, Manual del Sistema de Gestién de la Calidad. Universidad Tecnoldgica del Valle
de Toluca. 2004 pag.7
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RESUMEN

En este capitulo, se describié la manera en que se llevaron a cabo las
actividades de aplicacién del SGC en el objeto de estudio (la UTVT) con las acciones
referidas en el capitulo Il de esta Tesis, para poner a prueba el modelo que se
propone, y verificar la eficiencia que éste tendra al momento de ser evaluado en la
auditoria que realizard el organismo certificador. Para efectuar la evaluacion se

requiere seguir una serie de pasos, tal y como se describe en el siguiente capitulo.
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CAPITULO V. VALIDACION, EVALUACION Y SEGUIMIENTO

En éste capitulo se dara a conocer la manera en que se efectuaron las

actividades para la evaluacion del sistema de gestion de la calidad implantado en la

UTVT, siguiendo la metodologia propuesta en el capitulo 1l de esta Tesis.

51 ELABORACION DE PROGRAMA DE AUDITORIAS

Es necesario, como establece la Norma ISO 9001:2000 en su clausula 8.2.2
Auditoria Interna, llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas. Por esta
razon, en la UTVT se establecié un programa de auditorias, donde se estipulan las
fechas y los responsables para realizarlas, (ver Anexo P programa de auditorias

internas).

5.2 AUDITORIA INTERNA

5.2.1 PLANIFICACION

La primera actividad para realizar una auditoria interna es la planificacion,
donde el Representante de Direccion con base en la mejor calificacion del curso de
auditores define al auditor lider quien coordinara las actividades para la realizaciéon
de la auditoria interna con la aplicacién del procedimiento implantado de auditorias
internas. Ademas, el Representante de Direccion define al grupo auditor, en ambos
casos puede definirse a partir de las calificaciones del curso de auditores internos, de
las actitudes, aptitudes y muy importante, todos deben contar con su Certificado que
los acredite como auditores.

Después de haber definido al grupo de auditores, el Representante de
Direccion define la fecha, el objetivo y alcance de la auditoria interna y lo notifica al
auditor lider. En la UTVT el objetivo y alcance de la primera auditoria interna fue el
siguiente Objetivo:

"Conocer y verificar el grado de cumplimiento del Sistema de Gestion de la

Calidad de la Universidad Tecnologica del Valle de Toluca con respecto a los
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requisitos de la norma ISO 9001:2000, con relacibn a su: documentacion,
implementacién y grado de Efectividad." °

Alcance:

La auditoria incluye los 5 procesos claves descritos en el Sistema de Gestion
de Calidad de la Universidad Tecnoldgica del Valle de Toluca.

Ademas, el Representante de Direccion entrega al grupo de auditores los
documentos necesarios para evaluar al SGC, tales como, el Manual de calidad, los
procedimientos obligatorios, los procedimientos de los procesos clave, las listas
maestras de documentos y registros.

Con la informacion del objetivo, alcance y documentos facilitados por el
Representante de Direccion (RD), el auditor lider en conjunto con el grupo de
auditores elaboran el plan de auditoria (ver Anexo Q Plan de Auditoria), y lo entregan
al RD para su revision y aprobacion. Una vez aprobado, el grupo de auditores realiza
las listas de verificacion. Se trata de cuestionarios basados en las clausulas de la
norma y que son utilizados por los auditores como apoyo en el proceso de auditorias.
Estan fundamentados en la Norma ISO 9001:2000 y en la documentacion recibida
por parte de RD y son dirigidas a cada uno de los procesos clave de la Institucion
(ver Anexo R de la auditoria). No se debe olvidar que las listas de verificacion sean

revisadas por el auditor lider.

5.2.2 REALIZACION

A partir de tener realizada la planificacion de la auditoria interna, el RD
comunica a toda la Institucién el Plan de auditoria con la finalidad de que todo el
personal esté enterado de las fechas y orden en que esta se llevara a cabo.

Al mismo tiempo, el RD, con base en el plan de auditoria, convoca al Comité
de Calidad a la reunién de apertura y cierre de auditoria, (ver anexo S Agenda de
Apertura y anexo T Agenda de Cierre).

Después de llevar a cabo la reunién de apertura, el grupo de auditores se

disponen a seguir el plan de auditoria realizando las entrevistas con apoyo de las

® Agenda de reunion de apertura, Auditoria Interna de la Universidad Tecnolégica del Valle de Toluca
20 y 21 de mayo de 2004
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listas de verificacion y anotando las observaciones, oportunidades de mejora y no

conformidades encontradas en cada uno de los procesos clave auditados.

En el caso de hallar una no conformidad, el auditor debe notificarlo al auditado
en el momento de encontrarlo, y solicitar la aceptacion de la no conformidad

encontrada.

Después de entrevistar a los auditados de acuerdo al plan de auditoria, el

grupo de auditores realiza el reporte correspondiente.

5.2.3 RESULTADOS

Una vez realizadas las entrevistas conforme al plan de auditoria elaborado en
la planificacién, el grupo de auditores coordinado por el auditor lider elaboran el
informe final de auditoria (ver anexo U), donde se establecen las observaciones,
oportunidades de mejoray los hallazgos de no conformidades.

Una vez elaborado el informe se realiza la reunion de cierre de auditoria
interna con el comité de calidad, en donde el auditor lider da lectura al reporte final y
los integrantes del comité de calidad tienen la oportunidad de realizar preguntas al
auditor lider a cerca de lo establecido en el informe.

El auditor lider comunica en la reunion de cierre al comité de calidad la fecha
de entrega del programa de acciones correctivas que permita la eliminacién de los

hallazgos encontrados durante la auditoria.

5.3 ACCIONES CORRECTIVAS
5.3.1 ELABORACION DE PROGRAMA DE ACCIONES CORRECTIVAS

A partir del informe de la auditoria interna, el Representante de Direccion
coordina al Comité de Calidad para la elaboracion del programa de acciones
correctivas (ver anexo V), donde se establecen las actividades a realizar para la
eliminaciéon de las observaciones, las oportunidades de mejora y las no

conformidades encontradas en la auditoria interna; también se considera a los
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responsables y las fechas de cumplimiento de cada actividad. Una vez concluido el

plan es entregado por el RD al auditor lider para su revision, y aprobacion.

5.3.2 CIERRE DE PROGRAMA DE ACCIONES CORRECTIVAS DE LA
AUDITORIA INTERNA

Una vez aprobado el programa de acciones correctivas, el Representante de
Direccidbn da seguimiento a cada una de las actividades establecidas en sus
programas de acciones correctivas hasta llegar al cierre en un 100% de los
programas de acciones correctivas.

Es importante recordar que el estado de los programas de acciones
correctivas es informacién necesaria para la Revisién de los resultados del SGC por

parte de la Direccion.

5.4 SELECCION DEL CUERPO CERTIFICADOR

La UTVT, contrato el servicio de la auditoria de certificacion del Sistema de
Gestion de la Calidad, con la empresa CALMECAC, tomando en cuenta que:

e Esta reconocida en el padron de organismos de certificacion acreditados
vigente de la EMA (Entidad Mexicana de Acreditaciéon A.C.), lo que significa
gue cuenta con validez a nivel Nacional; ademas de tener reconocimiento a
nivel Internacional por parte de ANSI/RAB USA (American National Standard
Intitute/Registrar Accreditacion Board).

e Cuenta con experiencia en certificar instituciones del sector 37 de la EMA
(sector de educacion).

e Los servicios que ofrece: la evaluacion documental con reporte de
observaciones, la preauditoria, la auditoria de certificacion, la emision del
certificado y las auditorias de mantenimiento.

e Esta ubicada en el D.F. en cercania con la UTVT, lo que representa la

disminucién de viaticos dentro de la cotizacidon del servicio de certificacion.
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e Y por ultimo, los costos de los servicios que ofrece se encuentran dentro de
las posibilidades econdémicas de la organizacion.
Todos los aspectos sefialados anteriormente fueron considerados para
contactar a la empresa certificadora y realizar la solicitud del servicio de Certificacion
del Sistema de Gestion de la Calidad, (ver anexo W, Evaluacion de empresas

certificadoras).

5.5 AUDITORIA DE CERTIFICACION

5.5.1 PLANIFICACION

Al contratar a la empresa certificadora, esta notifica la programacién de la
auditoria (ver anexo X), donde se establecen las fechas y el grupo de auditores para

la auditoria de Certificacion en la Institucion.

Al acercarse a la empresa certificadora, ésta solicita la documentacién de la
UTVT, entre lo que se encuentra:

e Manual de calidad

e Lista de procedimientos.

e Copia del ultimo informe de auditoria efectuada al sistema de aseguramiento
de calidad interno/externo.

e Diagrama de procesos

e Certificacion/carta de aprobaciéon de su sistema de calidad por otras
organizaciones (en caso de existir).

e Numero de personas que laboran en la empresa, indicando el nimero de
personas en oficinas, produccion e inspeccion.

e Organigrama general de la empresa.
A partir del envio de documentacion solicitada la empresa certificadora remite el

plan de auditoria (ver anexo Y), de donde se desprenden todas las actividades a

realizar por el grupo auditor de certificacion.
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Al recibir el plan de calidad el RD lo comunica a todo el personal de la
Institucidn con la finalidad de que se esté enterado de las fechas y orden en que se
llevara a cabo la auditoria interna.

Al mismo tiempo, el RD, con base al plan de auditoria, convoca al Comité de
Calidad a la reunion de apertura y cierre de auditoria, (ver anexo Z, agenda de

apertura y anexo AA agenda de cierre).

5.5.2 REALIZACION

La realizacion de la auditoria de certificacion se llevo a cabo comenzando con
la reunidn de apertura, con base en los puntos de la agenda, (ver anexo Z), a la que
asistieron los integrantes del comité de calidad y el grupo de auditores de
certificacion.

Durante la auditoria de certificacion, el grupo auditor realizé las entrevistas
previstas en el plan, comparando contra evidencias presentadas por los
entrevistados, donde el grupo de auditores expresé a los auditados los hallazgos de
oportunidades de mejora y no conformidades.

Después de realizadas las entrevistas, el grupo auditor elaboré el informe de

auditoria (ver anexo BB), para ser presentado en la reunion de cierre.

5.5.3 RESULTADOS

Una vez elaborado el informe, se realiza la reunion de cierre de auditoria
interna con el comité de calidad, en donde el auditor lider de certificacién da lectura
al reporte final (ver anexo BB), y los integrantes del comité de calidad tienen la
oportunidad de realizar preguntas sobre lo establecido en el informe.

El auditor lider comunica en la reunién de cierre al comité de calidad la fecha
de entrega del programa de acciones correctivas que permita la eliminacién de los
hallazgos encontrados durante la auditoria.

En la reunion de cierre, el auditor lider hace énfasis que con la entrega del
plan de acciones correctivas, en tiempo (diez dias hébiles) y forma, recomendara la
Certificacion, y por ultimo el auditor lider entrega el informe final a la Direccién de la

Institucion.
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5.6 ACCIONES CORRECTIVAS
5.6.1 ELABORACION DE PROGRAMA DE ACCIONES CORRECTIVAS

Al recibir el informe de la auditoria de certificacion, el Representante de
Direccion coordina al Comité de Calidad para la elaboracion del programa de
acciones correctivas (ver anexo CC), donde se establecen las actividades a realizar
las oportunidades de mejora y eliminar las no conformidades encontradas en la
auditoria de certificacion, donde se determina a los responsables y las fechas de
cumplimiento de cada actividad. Ya concluido el RD lo remite a la empresa

certificadora para su revision y aprobacion.

5.6.2 SEGUIMIENTO A PROGRAMA DE ACCIONES CORRECTIVAS

Una vez aprobado el programa de acciones correctivas por parte del grupo de
auditores de la empresa certificadora, el Representante de Direccion da seguimiento
a cada una de las actividades establecidas en el programa de acciones correctivas
hasta llegar al cierre en un 100% de los programas de acciones correctivas.

Es importante recordar que también el estado del programa de acciones
correctivas de la auditoria de certificacion es informacion obligatoria para la Revision

de los resultados del SGC por parte de la Direccion.

5.7 CERTIFICACION ISO 9001:2000

Cuando la empresa certificadora recibe el programa de acciones correctivas lo
revisa para verificar que con las acciones planteadas por la Institucion se eliminaran
la no conformidades encontradas y de ser asi aprueba el programa y lo remite a la
Institucion.

Una vez verificado y aprobado el programa de acciones correctivas, la
empresa de certificacion a través del auditor lider recomienda la UTVT en el comité
técnico de certificacion para que le sea otorgada la acreditacion de su SGC en la
Norma ISO 9001:2000.
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5.8 MANTENIMIENTO Y MEJORA

El cumplimiento al punto 8.5.1 de la norma, sera responsabilidad de todos los
integrantes de la organizacion, sin embargo, la alta direccion es quien debe
asegurarse de que asi sea. Para lograrlo se efectuaran reuniones de calidad
semanalmente para asegurar de esta manera la mejora continua y la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

RESUMEN

El contenido de este capitulo describe la manera en que se efectué la
auditoria de certificacion en el objeto de estudio, desde su planeaciéon hasta la
elaboraciéon y seguimiento de acciones correctivas de acuerdo a lo sugerido en el

modelo que se propone en esta tesis. Los resultados obtenidos se detallaran a
continuacion en el capitulo VI.
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CAPITULO VI. RESULTADOS, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

En este capitulo se mencionaran los resultados que se obtuvieron después de
la implementacion del SGC en el objeto de estudio y la evaluacion en la auditoria de

certificacion.

6.1 RESULTADOS

Comenzaremos por mencionar que se obtuvieron varios beneficios en la UTVT
al implantar el SGC, sin embargo hay instantes en los que suele ser algo dificil
efectuar algunas actividades y la razon principal radica en que la implementacién del
sistema requiere de la participacion e involucramiento de todo el personal de la
organizaciéon. Por lo tanto, en ocasiones hay que hacer énfasis para recordar la
importancia y beneficios que tiene para una organizacion el efectuar la implantacion
del sistema de gestion de la calidad, basado en la norma ISO 9001:2000 para
obtener el certificado. Una parte muy importante en la concientizacion del personal
(ver punto 2.2.6 de esta tesis) es delegarles una responsabilidad en especifico, pero
sobre todo, hacerlos participes de las actividades de implantacion.

A continuacién se muestra un analisis de los beneficios obtenidos en la UTVT

asi como el proceso responsable de cada indicador.
El primer indicador es la implantacion del sistema de gestion de la calidad, la

responsabilidad de dicho indicador estaba en todos y cada uno de los procesos

clave, aunque el proceso de planeacion fue el indicado de vigilar su cumplimiento.
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En la siguiente grafica, puede observarse que se logré cumplir con la
implementacion a un 100% al momento de la auditoria de certificacion, cumpliendo

de esta manera con la meta de la UTVT.

120%

100%
100%

80% -

60%

40%

20%

0%

0% T
SEPTIEMBRE-DICIEMBRE 2004 (ANTES DE  ENERO- ABRIL 2005 (DURANTE Y DESPUES
LA IMPLEMENTACION) DE LA IMPLEMENTACION)

CUARIMESTRE

Figura 6.1-a Gréfica del % de implementacion del SGC en el objeto de estudio

En el proceso de servicios escolares existen 3 indicadores con los que se
puede verificar el cumplimiento de los objetivos de mejora de la Universidad, tales
indicadores son: alumno atendido, becas PRONABE entregadas y usuarios de la
biblioteca satisfechos.

En la gréfica de la figura 6.2 se puede observar que en cuanto al indicador
referente a alumnos atendidos existe una disminucion, sin embargo la meta de la
UTVT es de 800 alumnos, por lo tanto dicha disminucién es favorable, aunque no lo

suficiente como para cumplir con la meta.
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Figura 6.2 Gréfica de nimero de alumnos atendidos por cuatrimestre
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En cuanto a numero de becas PRONABE entregadas, no se puede hacer una
comparacion clara debido a que éstas se entregan cada afio, en el inicio del ciclo
escolar correspondiente al cuatrimestre Septiembre-Diciembre. En tal aspecto cabe
mencionar que la meta de la UTVT es entregar el 100% de becas de las solicitudes
que se reciban. De tal manera que para el ciclo escolar mostrado en la figura 6.3 se
quedo muy por debajo de dicha meta.
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IMPLEMENTACION) DE LA IMPLEMENTACION)

CUATRIMESTRE

Figura 6.3 Grafica del porcentaje de becas PRONABE entregadas por afio

El tercer indicador aplicable al proceso de servicios escolares es el mostrado
en la figura 6.4 que se refiere a la cantidad de usuarios de la biblioteca satisfechos
con el servicio que en ella se brinda. En este punto se tiene como meta para la
universidad llegar al 90% y aunque se ha incrementado hasta un 73%, se queda

también por debajo de lo requerido.
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Figura 6.4 Gréfica de usuarios de biblioteca satisfechos
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Uno de los procesos mas importantes de una institucion educativa es el de
ensefianza aprendizaje. Dicho proceso en nuestro caso de estudio cuenta con los

siguientes 5 indicadores:

Tasa de titulaciéon con una meta del 80%. En la gréafica de la figura 6.5, puede
observarse que dicha meta ha sido superada de manera satisfactoria, en tal caso es

recomendable mantener éste indicador en ese valor y de ser posible mejorarlo.
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Figura 6.5 Gréfica de tasa de titulacién por cuatrimestre

Programas centrados en aprendizaje. A pesar de que este indicador no fue
considerado en un principio, se tiene una meta del 100%, por lo que es necesario
trabajar ain mas en él, ya que solamente se ha logrado un 89% tal y como puede

observarse en la figura 6.6:
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Figura 6.6 Gréfica de programas centrados en el aprendizaje
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indice de desercion. Es uno de los indicadores mas importantes dentro de
toda institucion educativa que entre menor sea, mejor. En la UTVT se establecio
como meta el 4% es decir, mantener el valor que se tenia, sin embargo, en la figura
6.7 puede verse que se ha tenido un incremento del 0.7%, por lo que se debe poner

una atencion especial en tal aspecto.
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Figura 6.7 Gréfica del indice de desercién en la UTVT por cuatrimestre

indice de reprobacion. Otro aspecto que debe procurarse mantener en valores
bajos y de ser posible disminuir al maximo. La meta establecida en la UTVT para
éste indicador es del 3% cuatrimestral. En la figura 6.8, se observa un valor favorable
pues no solamente se logré una disminucion, sino también un nivel que esta por

debajo de la meta, por lo que se sugiere mantenerse o disminuir todavia mas.
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IMPLEMENTACION) DE LA IMPLEMENTACION)
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Figura 6.8 Gréfica de indice de reprobacién por cuatrimestre

Promedio de aprovechamiento. Cuanto mas alto sea el nivel mejor, aunque no
siempre es el mejor indicador para medir el desempefio académico. En la UTVT se
ha establecido como meta el valor de 8.4. Elevar al menos un décimo requiere de

gran desempefio de todos los involucrados, de tal manera que en éste aspecto se
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debe trabajar mas, pues como puede observarse en la grafica de la figura 6.9, el

valor para dicho indicador se encuentra 2 decimos por debajo de la meta:

8,2 8,2

T
SEPTIEMBRE-DICIEMBRE 2004 (ANTES DE LA ENERO- ABRIL 2005 (DURANTE Y DESPUES DE
IMPLEMENTACION) LA IMPLEMENTACION)

CUATRIMESTRE

Figura 6.9 Gréfica del promedio de aprovechamiento por cuatrimestre

Tales indicadores no podrian ser tan satisfactorios si no se tuviese una buena
administracion en la institucion, pues no hay que olvidar que un punto muy
importante dentro de la politica de calidad es la utilizacion eficiente de los recursos
de la institucion, de tal manera que el proceso de administracion también cuanta con
indicadores que permiten verificar dicha eficiencia.

En la UTVT se cuenta con 3 indicadores para dicho proceso:

Presupuesto ejercido, con una meta del 100% cuatrimestral. Se observa en la
figura 6.10, un incremento de 5% por arriba de lo establecido, de tal manera que es

necesario hacer mayor énfasis en controlar mas el uso adecuado de dicho indicador.
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Figura 6.10 Gréfica del presupuesto ejercido por cuatrimestre
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Costo por alumno. Se tiene como meta para la UTVT el valor de $26,670.00 y
como puede observarse en la grafica de la figura 6.11 tal valor se ha disminuido y

todavia se encuentra muy por debajo de lo establecido, o que genera un beneficio

economico de $100,000.00 para la Institucion:

$8.950,00
$8.930,00 +
$8.910,00 1 $8.921,00
$8.890,00 -|
$8.870,00 A
$8.850,00 +
$8.830,00 1
$8.810,00 -
$8.790,00 -
$8.770,00

$8.843,00

T
SEPTIEMBRE-DICIEMBRE 2004 (ANTES DE ENERO- ABRIL 2005 (DURANTE Y DESPUES
LA IMPLEMENTACION) DE LA IMPLEMENTACION)

CUATRIMESTRE

Figura 6.11 Gréafica de costo por alumnos por cuatrimestre

Aplicaciéon de recursos. Se estableci6 como meta para la UTVT el 100% y
aungue se ha disminuido hasta un valor de 66% como se muestra en la figura 6.12,
se ha generado un beneficio econémico de $3,000,000.00. Sin embargo se
recomienda que se procure llegar a la meta establecida para que mejoren éstos
valores.
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Figura 6.12 Gréafica de aplicacién de recursos por cuatrimestre

Uno de los procesos que también tiene varios indicadores de importancia para
el objeto de estudio es el de vinculacion, ya que con tales indicadores se puede
verificar la eficiencia de en la Universidad segun las personas que hacen uso del

producto Terminal de ella, (los egresados). Tales indicadores son:
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Satisfaccion de empleadores. Se mide mediante encuestas aplicadas a
empresarios que han contratado a un TSU y lo han tenido dentro de su plantilla
laboral al menos seis meses. Se ha estipulado y cumplido la meta del 80%, tal y
como se observa en la figura 6.13:
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Figura 6.13 Gréafica de satisfaccion de empleadores por cuatrimestre

Egresados incorporados al mercado laboral. Se tiene establecido como meta
en la UTVT el 60%, pero debido al incremento de desempleo en el pais tal indicador
se ve afectado disminuyendo a un 17%. Después de haberse encontrado 5% por
encima de lo requerido, ahora esta 12% por debajo, dicho analisis puede observarse

en la figura 6.14:
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Figura 6.14 Grafica de egresados incorporados al mercado laboral por cuatrimestre

Satisfaccidon de egresados. Se establece como meta el 70% y de manera
inicial tal indicador esta 5% sobre lo establecido, como puede observarse en la figura
6.15. Sin embargo no puede hacerse un comparativo debido a que en la universidad

no existe generacion que egrese en el cuatrimestre enero-abril:
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Figura 6.15 Gréfica de satisfaccion de egresados por cuatrimestre

Organismos vinculados. Es decir, empresas en las que los alumnos realizan
sus estadias 0 asisten para recibir una visita guiada. La meta es de 156, se observa

en la figura 6.16 que se esta sobre la meta y tener la tendencia a mejorar éste valor.
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CUATRIMESTRE

Figura 6.16 Grafica de organismos vinculados por cuatrimestre

Por ultimo, pero no menos importante, los programas educativos pertinentes,
evaluados mediante un comité, donde se cuenta, entre otros, con la presencia de
industriales para verificar que el contenido de los planes y programas de estudio
sean pertinentes a las necesidades del sector industrial.

En la figura 6.17, se observa que se ha logrado mantener el valor al 100% que

es la meta establecida por la UTVT para dicho indicador:
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Figura 6.17 Gréafica de programas educativos pertinentes por cuatrimestre

De manera general se observa una mejora en todos los procesos, intencién
principal de un sistema de gestion de la calidad marcado por la Norma ISO
9001:2000, y se tiene la posibilidad de mejorar o mantener algunos indicadores,
segun sea el caso.

La Figura del anexo GG muestra en forma numérica los indicadores que han

sido explicados en las gréaficas anteriores.

En cuanto a resultados cualitativos se refiere, podemos mencionar que con la
implantacion del SGC y la metodologia establecida se puede llegar a obtener la
certificacion de acuerdo a lo estipulado en la Norma 1SO 9001:2000. Esto fue uno de

los logros en el objeto de estudio al recibir la notificacidbn mostrada en el anexo DD.
6.2 CONCLUSIONES

Se efectud la implementacion de un modelo para el proceso de certificacion de

una Institucion Educativa, en la norma 1SO 9001:2000.

El estado del arte actual en materia de normatividad para los sistemas de
calidad en las instituciones educativas se basa en la certificacion 1ISO 9001:2000 y en
la acreditacion de sus planes y programas de estudio.

La implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad se basa en la norma
ISO 9001:2000.

99



Modelo para el proceso de certificacion de una institucion educativa en ISO 9001:2000.
CAPITULO VI. RESULTADOS, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Las caracteristicas esenciales de un modelo de calidad para una institucion
educativa tienen como objetivo coadyuvar al mejoramiento de la calidad de la
educacion en México especialmente en el nivel superior.

Se efectudé la propuesta del modelo para la implantacién del Sistema de
Gestion de la Calidad en una institucion educativa para la obtencion del certificado en
la norma ISO 9001:2000.

Partiendo de la realizacion de las actividades de implantacion del modelo
propuesto para ajustar un Sistema de Gestion de la Calidad en una institucion
educativa es posible que ésta logre la certificacion en la Norma ISO 9001:2000,
como fue el caso de estudio, que después de haber recibido su notificacion (anexo

DD), recibio su certificado (anexo EE y anexo FF).

6.3 RECOMENDACIONES

En el modelo propuesto se recomienda identificar el diagrama de procesos de
la organizacién, sin olvidar que es importante reconocer todos los que la Norma ISO
9001:2000 establece como los proceso de: comunicacion, compras, mejora continua
y revision por parte de la Direccion.

Conjuntamente, se debe recordar que en la documentacion de cada uno de
los procesos conviene estipular tres partes para cada uno de ellos, como son: la
gestion, la realizacion y los recursos, para que éstos puedan efectuarse, quedando
asi claros para la Institucion.

Ademas, es necesario hacer énfasis en la realizacion de acciones correctivas,
de oportunidades de mejora y correccion de no conformidades encontradas en
auditorias o0 en la realizacién de cualquiera de los procesos, con el apoyo de
herramientas estadisticas que permitan el analisis de causas, la realizacion de
planes de accién y el monitoreo de la eficacia de las acciones tomadas, como
pueden ser diagramas de Ishikawa, control estadistico del proceso, diagramas de
pareto, analisis de los 5 por qué’s, por mencionar algunos.

Debido a que el sistema de gestion de la calidad se debe analizar de manera
continua, se recomienda como tema de tesis la realizacion de un sistema informatico

gue permita obtener de manera instantanea los datos estadisticos de los resultados

100



Modelo para el proceso de certificacion de una institucion educativa en ISO 9001:2000.
CAPITULO VI. RESULTADOS, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

en cada una de las evaluaciones. Y, la elaboracion de otro sistema informatico que
facilite la preparacién de horarios de clase con restricciones por uso de laboratorios y
disponibilidad de profesores de asignatura.

Por ultimo la organizacién debe estar consciente de que lo importante no es
obtener la certificacion, sino mantener y mejorar continuamente el sistema de gestion
de la calidad implementado, que a partir de su propia maduracion podra ir otorgando
beneficios cada vez mas gratificantes para la organizacion y todo el personal que la
constituye.

RESUMEN
Este capitulo muestra que es posible obtener la Certificacién de un Sistema de

Gestion de Calidad en la Norma ISO 9001:2000, en una Institucion Educativa,

utilizando el modelo propuesto.
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Alumno atendido: Grado de cumplimiento de la meta establecida en el
Programa Nacional de Educacion, para la matricula de TSU.

Aplicacion: Emplear procedimientos o cosas para un fin especifico haciendo
referencia a un caso particular, lo que se ha dicho de otro.

Certificaciéon I1SO 9000:2000: Obtener el certificado para el sistema de
gestion de la calidad respecto a la norma ISO 9001:2000, que se ha
implantado en una institucion.

Certificacion en la serie 1ISO 9000:2000: Porcentaje de universidades que
han obtenido a la certificacion respecto a la norma I1SO 9001:2000
(International Organization for Standarization) por la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad.

CGUT: Coordinacién General de Universidades Tecnoldgicas

Cognitivo: Son capacidades, destrezas y habilidades que emplea la persona
para aprender.

Cliente externo: Organizacion o persona que emplea al TSU

Cliente interno: Alumno que recibe el servicio de educacion

Contractual: Procedente de contrato o derivado de él

Costo por alumno: Parte proporcional, por estudiante inscrito durante un
ciclo escolar, del total de los recursos que una institucion invierte en
actividades de docencia y administracion.

EGETSU: Examen General de Egreso del TSU

Egresado: Persona que aprueba y acredita todas las asignaturas que
conforman un plan de estudios.

Egresados incorporados al mercado laboral: Una vez obtenido su titulo y
cédula profesional, se espera que formen parte del sector productivo en
alguna organizacion 6 de manera independiente en su area de formacion. Se
establecioé en el primer ejercicio, para su medicion, el término de seis meses
después de su egreso.

Estadia: Accion de vinculacién con el sector productivo que forma parte del

proceso de ensefianza aprendizaje, en la cual los alumnos permanecen dentro
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del sector productivo o social durante un periodo de 12 a 15 semanas de

tiempo completo, con la finalidad de desarrollar un proyecto que permita

coadyuvar al mejoramiento de la empresa, mediante el cual el alumno

obtendré su titulacion profesional.

ISO: Siglas de International Organization for Standarization, Organizacion

Internacional de Normalizacién

Meta cognitivo: Atributo del pensamiento humano que se vincula con la

habilidad que tiene una persona para:

a) Conocer lo que conoce

b) Planificar estrategias para procesar informacion

c) Tener conciencia de sus propios pensamientos durante al acto de solucion
de problemas

d) Para reflexionar acerca de y evaluar la productividad de su propio
funcionamiento intelectual.

Modelo: Un modelo es una representacion simplificada de algunos aspectos

del mundo real que son de interés.

Metodologia: Serie de pasos a seguir para lograr un fin. Sistema o método de

ejecutar algunas cosas.

Norma: Por definicion es un "documento establecido por consenso y aprobado
por un organismo reconocido, que provee, para el uso comun y repetitivo,
reglas, directrices o caracteristicas para actividades o, sus resultados
dirigido a alcanzar el nivel optimo de orden en un concepto dado" [ISO/IEC
Guia 2:1996]

Organismos vinculados: Mide en forma directa, el numero de
organizaciones, publicas, privadas y sociales con las que se tienen convenios
0 acuerdos, ya sea para la prestacién de un servicio o estudio tecnolégico.
PIDE: Programa Institucional de Desarrollo

POA: Plan Operativo Anual

Presupuesto ejercido: Importe de las erogaciones realizadas, respaldado por
los documentos comprobatorios presentados por la Universidad, con cargo al

presupuesto autorizado.
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Producto: Camulo de conocimientos del egresado como TSU, adquiridos en
la UTVT.

Proveedor: Instituciones de Educacion Media Superior

Programas educativos centrados en el aprendizaje: Se refiere a la
presencia de los siguientes elementos: cambio en el papel del docente
orientado al desarrollo de procesos cognitivos y meta cognitivos, nuevas
formas de evaluacién, aprender a aprender, ser, hacer y convivir; nuevos
soportes educativos: creacion de ambientes de aprendizaje; diversificacion y
revaloracion de experiencias y modalidades de aprendizaje; control de
proceso en el estudiante, autoformacién y autogestion.

Programas educativos pertinentes: Indica el grado en que las carreras
impartidas responden a las necesidades de las empresas del entorno de las
universidades tecnoldgicas.

Satisfaccion de empleadores: Mediante la aplicacion de instrumento de
medicion, se conoce la opinion que del TSU tienen sus contratantes.

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad

Tasa de titulacion: Indicador basica para estimar en términos relativos, el
comportamiento de titulaciébn. Debera entenderse a la titulacion como la
obtencion de titulo y cédula profesional de TSU.

TSU: Técnico Superior Universitario

UTVT: Universidad Tecnoldgica del Valle de Toluca
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Anexo A: Comparativo de la norma ISO version 1994 y 2000

ISO 9001:2000 9001:1994
1 CAMPO DE APLICACION 1
1.1 Generalidades
1.2 Aplicacion
5 REFERENCIA NORMATIVA 2
3 TERMINOS Y DEFINICIONES 3
SISTEMA DE
4 GESTION DE CALIDAD
4.1 Requisitos Generales 4.2.1
4.2 | Requisitos de la Documentacién
4.2.1 | Generalidades 421+451
4.2.2 | Manual de Calidad 4.2.1
4.2.3 | Control de documentos 451+452+45.3
4.2.4 | Control de registros de calidad 4.16
5 RESPONSABILIDAD DIRECTIVA
5.1 | Compromiso de la Direccion 41+4122+4.21
5.2 Enfoque al cliente 4.3.2
5.3 Politica de Calidad 4.1.1
5.4 Planificacion
5.4.1 | Objetivos de calidad 411+4.21
5.4.2 |Planificacién del sistema de gestion de | 4.2.3
calidad.
5.5 Responsabilidad, autoridad y
comunicacion
5.5.1 | Responsabilidad y autoridad 41.2.1
5.5.2 | Representante de la Direccion 4.1.2.3
5.5.3 | Comunicacion interna
5.6 Revision de la direccion. 4.1.3
5.6.1 | Generalidades 4,1.3
5.6.2 |Insumos de | a revision 4.1.3
5.6.3 | Salidas de la revision 4.1.3
ISO 9001:2000 9001:1994
6 GESTION DE RECURSOS
6.1 Provisién de recursos 41.2.2
6.2 Recursos humanos
6.2.1 | Generalidades 4,122 +423+4.18
6.2.2 | Competencia, concientizacion y 4.18
entrenamiento.
6.3 Infraestructura 4122+49
6.4 | Ambiente de trabajo 4.9
7 REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 Planificacion de la realizacién del 423+49+4.10.1
producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente
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7.2.1 | Determinacion de requisitos 432+44.4
relacionados con el producto.
7.2.2 | Revisién de requisitos relacionados con [4.3.2+4.3.3+4.3.4
el producto
7.2.3 | Comunicacion con los clientes 4.3.2
7.3 Disefio y Desarrollo
ISO 9001:2000 9001:1994
7.3.1 |Planeacion del Disefio y Desarrollo 442+443+446+
447 +4.4.8
7.3.2 | Insumos del disefio y desarrollo 4.4.4
7.3.3 | Salidas del Disefio y Desatrrollo 4.4.5
7.3.4 | Revision del Disefio y Desarrollo 4.4.6
7.3.5 | Verificacion de Disefio y Desarrollo 4.4.7
7.3.6 | Validacion del Disefio y/o desarrollo 4.4.8
7.3.7 | Control cambios Disefio y Desarrollo 4.4.9
7.4 Compras
7.4.1 | Proceso de compra 4.6.2
7.4.2 | Informacion de compra 4.6.3
7.4.3 | Verificacion del producto comprado 46.4+410.2+4.10.3 +
4.10.4
7.5 Provision de la produccion y el servicio
7.5.1 |Control de la provision de la produccién |4.9 + 4.10.3 + 4.15.6 +
y el servicio. 4.19
7.5.2 |Validacion de los procesos de provision | 4.9
de la produccion y el servicio.
7.5.3 |Identificacion y rastreabilidad 4.8+4.105+ 4.12
7.5.4 | Propiedad del cliente 4.7
7.5.5 |Preservacion del producto 4152+ 4153+ 4.154
+ 4.155+4.15.6
7.6 | Control de dispositivos de monitoreo y 411.1+4.11.2
medicion
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 | Generalidades 4.10 +4.17 + 4.20.1
8.2 | Monitoreo y medicién
8.2.1 | Satisfaccién del cliente
8.2.2 | Auditoria interna 417
8.2.3 | Monitoreo y medicion de procesos 4.9+4.17 4.20.1
8.2.4 | Monitoreo y medicion del producto 4.10.2+4.10.3+4.10.4
4.10.5+4.20.1
8.3 | Control de producto no conforme 4.13.1+4.13.2
8.4 | Andlisis de datos 4.14.2 +4.14.3 +4.20
8.5 Mejoramiento
8.5.1 | Mejora continua 4.1.3
8.5.2 | Acciones Correctivas 4.14.1+4.14.2
8.5.3 | Acciones Preventivas 4.14.1+4.14.3
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Anexo B: Matriz de responsabilidades

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

Clausu
la Nombre Areas de la Organizacion
SISTEMA DE GESTION
4 DE CALIDAD
4.1 Requisitos Generales

Requisitos de

4.2 Documentacion
RESPONSABILIDAD DE
5 LA DIRECCION
Compromiso de la
5.1 Direccion
5.2 Enfoque al Cliente
5.3 Politica de Calidad
54 Planificacién
Responsabilidad,
Autoridad y
5.5 Comunicacion
5.6 Revision por la Rectoria
GESTION DE
6 RECURSOS
6.1 Provisiéon de Recursos
6.2 Recursos Humanos
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de Trabajo
REALIZACION DEL
7 PRODUCTO
Planificacion de la
Realizacion del
7.1 Producto
Procesos Relacionados
7.2 con el Cliente
7.3 Disefio y Desarrollo
7.4 Compras
Producciony
7.5 Prestacion del Servicio
Control de los
Dispositivos de
7.6 Seguridad y Medicion.
MEDICION, ANALISIS Y
8 MEJORA
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y Medicion
Control de Producto No
8.3 Conforme
8.4 Analisis de Datos
8.5 Mejoramiento
Tipo de Responsabilidad
1 Directa
2 Compartida
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Anexo C: Lista maestra

DOCUMENTOS
CLAVE TITULO RESPONSABLE | REVISION ULTIMA PREVIA
DEL DOCUMENTO FECHA DE REVISION
REVISION | DESTRUIDO/
REGRESADO
Anexo D: Lista maestra de registros
Clave Nombre del Responsable | Medio de Periodo Fecha Tiempo | Estado
Registro de Controlar | Soporte de Toma de de _ | Actual
El Registro de Datos | emisién | Fetencion
/
edicion
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Anexo E: Lista de registros obrigatérios

CLAUSULA REGISTRO REQUERIDO
5.6.1 Revisiones de la Direccién.
6.2.2 (e) Educacién, capacitacion, habilidades y experiencia.
7.1 (d) Evidencia dg que los procesos de realizacion y el producto resultante cumple
' con los requisitos.
799 Resultado de la revis_ién de los requisitos relativos al producto y las acciones
T derivadas de esta revision.
7.3.2 Insumos de disefio y desarrollo relativos a los requisitos del producto.
734 Resultados de las revisiones del disefio y desarrollo y cualquier acciones
necesaria.
735 Resulta(_dos de la verificacion del disefio y desarrollo y cualquier accién
necesaria.
7.3.6 Resultado de la validacién del disefio y desarrollo y cualquier accion necesaria.
737 Resultac_ios de la revisién de cambios al disefio y desarrollo y cualquier accion
necesaria.
741 Resultados (_Jle la evaluacion de proveedores y cualquier accion derivada de
o esta evaluacion.
Segun lo establezca la organizacion para demostrar la validaciéon de los
7.5.2 (d) procesos, cuando el resultado obtenido no pueda ser verificado por monitoreo o
medicion subsecuentes.
7.5.3 La identificacion Unica del producto donde la rastreabilidad es un requisito.
754 Propiedad del cliente que se pierde dafia o de cualquier manera se encuentre
" inadecuada para su uso.
7.6 (a) Base .usada para la caIibra(;iQp o} ve_rificacic')n Qe equipo de medicién en donde
' no existan patrones de medicidn nacionales o internacionales.
76 Validez de los resultados de medicién previos cuando el equipo de medicién se
' encuentra no conforme con los requisitos.
7.6 Resultados de la calibracion y verificacién del equipo de medicién.
8.2.2 Resultados de auditorias internas y acciones de seguimiento.
8.2.4 Indicacién de la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del producto.
8.3 Naturaleza de las no conformidades del producto y acciones subsecuentes
' tomadas incluyendo las concesiones obtenidas.
8.5.2 Resultados de acciones correctivas.
8.5.3 Resultados de acciones preventivas.
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Anexo F: Tabla de sectores de la EMA

Sector Descripcion Sector Descripcion
05 Pieles y productos de piel 25 Suministro de electricidad
07 Pulpa, papel y productos de papel 27 Suministro de agua
08 Compaifiias de publicacién 28 Construccion
09 Compafiias de impresioén 31 Transporte, aI.mac.enamiento y
comunicaciones
10 Fabricacion del coque y productos de 3 Intervencion financiera; bienes raices;
petréleo refinados alquiler
14 Hule y productos de plastico 33 Informacién tecnologica
17 Metales basicos y productos de metal a4 Servicios de ingenieria
fabricados
18 Magquinaria y equipo 35 Otros servicios
19 Equipo eléctrico y optico 36 Administracion publica
23 Fabricacion no clasificada en otra parte 37 Educacion
24 Reciclado
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Anexo G: informacién requerida para evaluacion

Informacién solicitada para el Proceso de Mantenimiento de Certificacion ISO

9001:200

Ubicacién

1.- Copia del Manual del Sistema de Gestién o equivalente, y donde sea requerido, la
documentacién asociada (controlada). Para 1ISO-14000 y SASST preferiblemente,
una lista de referencias cruzadas que relacionen la documentacion a los
requisitos relacionados con la norma aplicable.

1.1 Procedimientos Obligatorios

1.2 Procedimientos de Procesos clave

2- Lista de procedimientos.

3.-

3.1 | Auditorias
Copia del ultimo informe de Auditoria de certificacion efectuada al sistema de
gestién y programa de acciones correctivas.

3.2 Copia del ultimo informe de Auditoria interna efectuada al sistema de gestion y
programa de acciones correctivas.

3.3 Programa de auditorias

4- Flujo grama del proceso de fabricacién/servicio.

5. Numero de personas que laboran en la organizacion.

6.- Numero de personal (administrativo y operativo) dentro del alcance de la
certificacion y numero de turnos que se laboran.

7.- Organigrama general de la organizacion.

8.- Tabla de Responsabilidades con respecto a la normativa (Una columna con los
requisitos de la norma y otra con los responsables).

9.- Aplica solo para [S0-9000:2000, mapeo de procesos Yy justificacion de
exclusiones.

10.- | Justificacion de exclusiones
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Anexo H: Tabla de objetivos e indicadores
CATEGORIAS OBJETIVO PROCESO INDICADOR META
Servicios
Escolares ) »
Tasa de Titulacion 80%
Ensefianza-
Aprendizaje
Formar Administracién Presupuesto Ejercido 100%
Eficaci Técnicos
icacia " i ) i
Superiores Vinculacion Satisfaccion de Empleadores 80%
Universitarios
Vinculacién Satisfaccion de Egresados 70%
Vinculacién Egresados Incorporados al Mercado Laboral 60%
Formar
L. Administracion Costo por Alumno $26,670.00
L Técnicos
Eficiencia )
Superiores
Universitarios
Planeacion Certificacion serie 1ISO 9001:2000 Noviembre, 2004
Satisfacer los
- Planeacién Programas Educativos Pertinentes 4
requerimientos
Pertinencia de los
sectores de la Planeacion Programas Educativos Centrados en el Aprendizaje
Sociedad
Lograr
pertinencia de
las
Vinculacién necesidades Vinculacién Organismos Vinculados 156
de los
sectores de la
sociedad
Utilizar
eficazmente o
) Servicios .
Equidad los recursos Alumno Atendido 800
Escolares

de la

Instituciéon
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Modelo para el proceso de certificacion de una institucion educativa en 1ISO 9001:2000.

ANEXOS

Anexo J: Estructura documental del SGC

MANUAL DE CALIDAD
1ISO 9001:2000

I

A 4

l

PROCEDIMIENTOS PROCEDIMIENTOS DOCUMENTOS
OBLIGATORIOS INTERNOS EXTERNOS
4.2.3 Control de documentos | |1 planeacién Examen del CENEVAL

4.2.4 Control de registros
8.2.2 Auditorias internas

8.3 Control de producto no
conforme

8.5.2 Acciones correctivas

8.5.3 Acciones preventivas

2 Servicios Escolares
3 Ensefianza Aprendizaje
4 Administracion

5 Vinculacién

Planes y Programas de Estudio
Manual de Legislacion Universitaria

Plan global de desarrollo Vigente

Manual General de Organizacion
de la UTVT

Plan estatal de desarrollo Vigente

Manual de introduccién al modelo
de Universidades Tecnoldgicas
“Libro Azul”

Registros
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Modelo para el proceso de certificacion de una institucion educativa en 1ISO 9001:2000.

ANEXOS
Anexo K: Lista maestra de registros obligatorios
Clave Nombre del Registro Responsable de Medio de Periodo de Fecha de Tiempo de Estado
Controlar Soporte Toma de emision / Retencion Actual
El Registro Datos Ediciéon
OBLIGATORIOS
R-VT-PSGC-5.6.1-01 Revision de la rectoria Rector Papel y Semestral 1 Afos Vigente
Magnético
R-VT-PSGC-6.2.2-02 Registro de Capacitaciéon | Dir. Admén. y Finanzas Papel y Cuatrimestral 2 Anos Vigente
Magnético
R-VT-PSGC-7.2.2-03 Acta de Comisién de | Dir. Vinculaciéon Papel y Cuatrimestral 5 Afios Vigente
Pertinencia Magnético
R-VT-PSGC-7.2.2-04 Minuta de Aceptacion de | Abogado General Papel y Cuatrimestral 5 Afos Vigente
Reglamento por alumnos Magnético
R-VT-PSGC-7.3.6-05 Minuta de Validaciéon vy | Dir. Vinculacién Papel y Anual 5 Afos Vigente
Planes de Estudio Magnético
R-VT-PSGC-7.3.7-06 Control de Planes Yy |Directores de Division Papel y Cada tres afios 5 Afios Vigente
Programas de Estudio Magnético
Vigentes
R-VT-PSGC-7.4-07 Relaciéon de proveedores | Dir. Admoén. y Finanzas Papel y Cuatrimestral 5 Afios Vigente
aprobados (compras) Magnético
R-VT-PSGC-7.5.2-08 Evaluacién de docente | Dir. Admoén. y Finanzas Papel y Cuatrimestral 5 Afos Vigente
y/o administrativo Magnético
R-VT-PSGC-7.5.2-09 Manual de Asignatura | Directores de Division Magnético Cada tres afios 5 Afos Vigente
Vigentes para Alumnos y
Profesores
R-VT-PSGC-7.5.2-10 Calibracién de Reactivos | Directores de Divisién Papel Cuatrimestral 1 Afos Vigente
R-VT-PSGC-7.5.2-11 Evaluacién del Docente | Jefe del depto. Papel Cuatrimestral 04/05/05 1 Afio Vigente
por Alumnos Servicios Escolares 2da. Emisién
R-VT-PSGC-7.5.2-12 Registro de Examenes Directores de Division Papel y Cuatrimestral 2 Afios Vigente
Magnético
R-VT-PSGC-7.5.2-13 Ponderaciones Directores de Division Papel Cuatrimestral 2 Afios Vigente
R-VT-PSGC-7.5.2-14 Avance Programatico Directores de Divisién Papel Cuatrimestral 2 Afos Vigente
R-VT-PSGC-7.5.3-15 Formato de Calificaciones | Jefe de Oficina del Papel y Cuatrimestral 15/06/05 5 Afios Vigente
depto. De Servicios Magnético 2da.
Escolares emisién
R-VT-PSGC-7.5.4-17 Control de bienes del |Jefe del depto. Papel Cuatrimestral 5 Afios Vigente
cliente Servicios Escolares
R-VT-PSGC-7.6-18 Calibracién y Verificacion | Directores de Division Papel Cuatrimestral 2 Afios Vigente
de los Examenes
R-VT-PSGC-8.2.2-19 Informe de Final de la|Representante de Papel y Semestral 1 Afos Vigente
Auditoria Rectoria Magnético
R-VT-PSGC-8.2.4-20 Acta de Examen | Directores de Division Papel Cuatrimestral | 29/08/05 5 Afios Vigente
Profesional o de 2da.
Evaluaciéon de Memoria emisién
de Estadia
R-VT-PSGC-8.3-21 Control Del PNC Directores de Area, Papel Cuatrimestral |28/11/05 1 Aflos Vigente
jefes de depto. 2da.
Abogado emisién
R-VT-PSGC-8.5.2-22 Plan de Acciones | Directores de Area, Papel y Cuatrimestral | 18/08/05 1 Afios Vigente
Correctivas jefes de depto. Magnético 2da.
Abogado emisién
R-VT-PSGC-8.5.3-23 Plan de Acciones | Directores de Area, Papel y Cuatrimestral | 18/08/05 1 Afos Vigente
Preventivas jefes de depto. Magnético 2da.
Abogado emision
R-VT-PSGC-7.2.3-24 Buzén de sugerencias Jefes de depto. Papel Cuatrimestral 4 Meses Vigente
Planeacién
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Modelo para el proceso de certificacion de una institucion educativa en 1ISO 9001:2000.

ANEXOS
Anexo L: Diagrama de procesos
(@
I Ceneval
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Control de Control de Auditorias Control de Acciones Acciones
documentos registros Internas PNC Correctivas Preventivas
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Modelo para el proceso de certificacion de una institucion educativa en 1ISO 9001:2000.
ANEXOS

Anexo M: Nivel cero del proceso de ensefianza aprendizaje

Nivel O: Proceso de Ensefianza

Aprendizaje
Parte 1 de 2

+ Productos i
Proveedores | o, ' p1 ; _
Internos 1 py. pipE, POA, ! Metas i Clientes
P1-PL PIFI. | Programasde ! Internos
P2- SE Reporte de ! trabajo ' P1-PL
P4- AD avance | Proyeccion de P2- SE
P5- VN Matricula. ! metas ' P4- AD
Informacion de  Reporte '
Externos : . cvas metas. | semanal ' P5-VN
P2- PIDE, POA, 3 | Estadistica de !
PIFI. ~ | resultados !
Lista oficial de | M ENSENANZA |[mm):p; ;
alumnos por | Calificaciones
grupo. APRENDIZAJE | Reporte de :
Formato de | bajas :
i

Calificaciones
Convocatoria

| Programacién |
| de evaluaciones!

de becas H Calendarizacién!
Calendario | de examenes de:
escolar ! titulacion. '
Reporte de 1 Cambios de '
documentos 1 carrera :
apocrifos de | Acta de ,
alumnos | examenes. !
Formato de 1 Resultados de !
cambio de 1 EGETSU. !
calificacion. '

Nivel O: Proceso de Ensefianza
Aprendizaje

! ! ' Productos '
' i ' P4 -
i Insumos ! Parte 2 de 2 ! Cotizaciones  Clientes
| P4-  PIDE, POA, | ! Requerimientos ! Internos
| PIFl. | ' Especificaciones técnicas ! P1-PL
Proveedores | asignacion de ' i Plantilla de personal docente y | p2. SE
Internos | recursos ' i administrativo por ! P4- AD
P1-PL ' humanosy ! H cuatrimestre '
P2-SE ! servicios ' ! Reporte diario . PS-VN
P4- AD ! econé_micos y! | Reporte semanal de PTC H
P5. VN ! materiales ! Articulos para publicaciones |
+ Normatividad y ' ! * Permisos y/o comisiones '
Externos | reglamentos | 3 | P5 '
H (marco legal) | & | Solicitud de visita !
! Tramites ! ENSENANZA ‘ Reporte de visita. '
! Licitaciones. ! | Solicitud de '
| P5-  PIDE, POA, ! APRENDIZAJE ! convenios :
' PIFI. ' ! * Propuesta de H
+ Confirmacién de ' | estadia probable |
| visitas , 1 Carta de !
| Copia de convenios | | asignacion !
| Estadias H | Carta compromiso '
! Relacién de alumnos| | Reporte de '
| con Servicio Social | | Visita IEMS i
1 liberado ! Encuesta final de :
i Carta estadia ! Estadia '
i ' '
: 1 1
: 1 1
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Modelo para el proceso de certificacion de una institucion educativa en 1ISO 9001:2000.

ANEXOS
Anexo N: Organigrama de la UTVT
CONSEJO
DIRECTIVO
RECTORIA
ABOGADO
GENERAL
DIRECCIONDE | DIRECCION DE DIRECCION DE
DMVISIONDE | DIVISION DE DE&IZ?C‘)?«”D]:E DIVISION DE DIRECCION DE Ag:;sccag:gEN
PROCESOS DE MANTENIMIENTO INFORMATICA TECNOLOGIA VINCULACION E‘IIST Q
PRODUCCION INDUSTRIAL AMBIENTAL TERANTAS
DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE
PLANEACION Y PRESUPUESTO Y
EVALUACION CONTABILIDAD

DEFARTAMENTO DE
SERVICIOS

ESCOLARES

DEPARTAMENTQ DE
ACTIVIDADES
CULTURALES Y
DEPORTIVAS
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Modelo para el proceso de certificacion de una institucion educativa en 1ISO 9001:2000.

ANEXOS
Anexo O: Tabla de revisiones del manual de calidad
EMISION < FECHA DE FIRMAS
PAGINA COMENTARIOS p A ~
No. EMISION REVISO APROBO
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Modelo para el proceso de certificacion de una institucion educativa en 1ISO 9001:2000.

ANEXOS

Anexo Q: Plan de auditoria

Auditor Lider

Auditor 10

Auditor 20

EQUIPO 1 Ing. Claudia Callejo Mercado Ing. Rubén Dario Hernandez Mendo
EQUIPO 2 Ing. Arturo Barajas Hidalgo M.en C. Karlo Hernandez Camara
EQUIPO 3 Ing. Armando Mendoza Belloc Lic. Raquel Benitez Reynoso
May-20 May-21
Equipo 1 Equipo 2 Equipo 3 Equipo 1 Equipo 2 Equipo 3
08:00 | 08:30 Profesores de Infraestructura y i L
Tecnologia Mantenimient Vinculacion
08:30 | 09:00 Reunion de apertura Ambiental antenimiento
09:00| 09:30 N Profesores de o
RECTOR Planeacion ?;%?ﬂg:cd; Tecnologia Péif;g; Z_/
09:30| 10:00 Ambiental Servicios
- — - — Laboratorio de Escolares
10:00| 10:30 Direccién de Direccién de .
procesos de Mantenimiento P;s:gfrzzige Tecnoloaia Abogado
10:30] 11:00 produccion Industrial
. . Elaboracion de
11:00|11:30| Profesores de Profesc_)re's de Profesores de | Representante de reporte
procesos de Mantenimiento Informética la Rectoria
11:30 12:00 produccion Industrial '
12:00| 12:30] Profesores de Profesores de Laboratorio de
procesos de Mantenimiento Informatica
12:30| 13:00 produccién Industrial Servicios
. . i médicos.
13:00| 13:15| Laboratorio de Lab. de Mantto.
Proc. de Industrial
13:15] 13:30 Produccion ndustria o Aclaraciones
. . Laboratorio de Laboratorio Prensa y difusion.
13:30( 14:00 P )
Tecnologia Idiomas
14:00 | 14:30
COMIDA
14:30 15:00
15:00| 15:30 Actividades
Direccién de . L culturales y
15:30( 15:45 Tecnologia Dlrt_accmn de deportivas.
: Finanzas
Ambiental
15:45] 16:00
16:00 16:30 Aclaraciones / Reunién de Auditores o )
. P Reunion de cierre.
16:30 | 17:00 Reunioén con el representante de la Rectoria del SGC.
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Anexo R: Lista de verificacion

Fecha: 04 y 05 de octubre 2005

Proceso Clave: Administracion

Departamento: Representante de la Rectoria.
Responsable: Ing. Juan Manuel Prado Espinosa.
Auditado: Ing. Juan Villa Zamudio.

Sub- Requisito ¢Cumple?
clausula Cuestionamiento Si No
8.2.2 Muestre por favor el programa de auditorias.
8.2.2 Proporcione evidencia de la competencia de su equipo de
Auditores Internos. (R-VT-PSGC-AI-08)
8.2.2 Proporcione evidencia del cumplimiento del programa de
Auditorias Internas.
8.2.2 Muestre por favor documentos que demuestren el seguimiento
y/o aplicacion del programa de auditorias internas
8.2.2 Proporcione evidencia de que su grupo de auditores tienen
certificado vigente.
8.2.2 ¢,Como demuestra que es eficaz su programa de auditorias
internas?
VT-PSGC- | Muéstreme evidencia de programa de acciones correctivas y
Al-01 preventivas cerradas.
VT-PSGC- | Muéstreme evidencia de las evaluaciones de los auditores
Al-01 internos, realizadas durante las auditorias anteriores.
8.2.3 Muéstreme evidencia del seguimiento que hace a las acciones
correctivas encontradas en las auditorias.
8.2.3 Proporcione evidencia de que la UTVT evalla la capacidad de
SUS procesos.
8.2 ¢Coémo usa la UTVT las metodologias de auto evaluacién del

SGC para la mejora de la eficacia y la eficiencia globales de la
Organizacion?
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Anexo S: Agenda de apertura

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL VALLE DE TOLUCA

AGENDA DE REUNION DE APERTURA
20 y 21 de mayo de 2004.

1. PRESENTACION DE AUDITORES
2. OBJETIVO Y ALCANCE DE AUDITORIA

e OBJETIVO:

"Conocer y verificar el grado de cumplimiento del Sistema de Gestion de la Calidad de la Universidad

Tecnolégica del Valle de Toluca con respecto a los requisitos de la norma ISO 9001:2000, con
relacion a su:

- Documentacion.
- Implementacion.
- Grado de Efectividad."
e ALCANCE:

La auditoria incluye los 5 procesos claves descritos en el Sistema de Gestion de Calidad de la
Universidad Tecnoldgica del Valle de Toluca.

3. PROGRAMA / MODIFICACIONES (Anexo)

(ACLARACIONES, DISPONIBILIDAD)
4., MUESTREO.
5. LUGAR DE TRABAJO
Edificio de docencia, planta alta, aula 16.
6. DUDAS Y ACLARACIONES.
7. AGRADECIMIENTO
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Anexo T: Agenda de cierre

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL VALLE DE TOLUCA

AGENDA DE REUNION DE CIERRE
20 y 21 de mayo de 2004.

1. OBJETIVO Y ALCANCE DE AUDITORIA

OBJETIVO:

"Conocer y verificar el grado de cumplimiento del Sistema de Gestién de la Calidad de la Universidad
Tecnolégica del Valle de Toluca con respecto a los requisitos de la norma ISO 9001:2000, con
relacion a su:

- Documentacion.

- Implementacion.

- Grado de Efectividad."

ALCANCE:
La auditoria incluye los 5 procesos claves descritos en el Sistema de Gestion de Calidad de la
Universidad Tecnoldgica del Valle de Toluca.

2. CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA
3. MUESTREO
4. REPORTE DE CIERRE:

e Fortalezas del SGC.
e Debilidades del SGC.

LECTURA DE PRINCIPALES NO CONFORMIDADES
COMENTARIOS

ENTREGA DE INFORME FINAL

PROGRAMA DE ACCIONES CORRECTIVAS
AGRADECIMIENTOS

©o~NoO»
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Anexo U: Informe final de auditoria interna

Lerma de Villada, a 28 de mayo de 2004.

INFORME DE LA PRIMERA AUDITORIA INTERNA AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO
9001:2000 DE LA UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL VALLE DE TOLUCA, EFECTUADA LOS
DIAS 20 Y 21 DE MAYO DEL 2004.

CONTENIDO

Objetivo de la auditoria
Alcance de la auditoria.
Presentacion.
Sistema de Gestion de Calidad.
Responsabilidades de la Rectoria.
Gestion de Recursos.
Realizacion del Producto
7.1. Proceso de Planeacion.
7.2. Proceso de Servicios Escolares.
7.3. Proceso Ensefianza-Aprendizaje.
7.4. Proceso Administracion.
7.5. Proceso Vinculacion y Seguimiento de Egresados.
8. Medicion, Andlisis y Mejoramiento.
9. Conclusiones.

Nogkrwbr

El Sistema de Gestion de la Calidad se encuentra documentado y en vias de
establecerse en los distintos procesos claves identificados en la UTVT afectan la
calidad del producto y el servicio que presta, contando con personal capacitado, una
infraestructura y medios que facilitan los propositos de la Institucién. El Sistema se
encuentra en la etapa de implementacion.

En algunos procesos se destaca la falta de control y conocimiento de los
documentos, control sobre los dispositivos de seguimiento y medicion, y
principalmente la falta del seguimiento de los procesos y el andlisis de datos que
sirvan como insumos a la mejora del SGC de la UTVT.

El requisito de mejora continua, muestra la mayor area de oportunidad en cuanto al
cumplimiento de la Norma 1SO 9001:2000. Por otra parte las herramientas de mejora
aun no se analizan y aplican para medir la eficacia del Sistema de Gestion de
Calidad.

Con base a los 114 hallazgos de No Conformidades redactadas durante esta
auditoria, y a lo expuesto en este informe final, se puede opinar que el SGC estara
listo para una segunda auditoria interna en cuanto se corrijan las no conformidades
mayores detectadas:

1.- Requisitos de la documentacion (Clausula 4.2)

2.- Planificacién de la realizacion del producto (Clausula 7.1)
3.- Produccién y prestacion de servicio (Clausula 7.5)

4.- Seguimiento y medicion (Clausula 8.2)

5.- Analisis de datos (Clausula 8.4)

6.- Mejora (Clausula 8.5)

133




Modelo para el proceso de certificacion de una institucion educativa en 1ISO 9001:2000.

ANEXOS

Las no conformidades restantes habra que atenderlas a la luz de la investigacién
para realizar el plan de acciones correctivas que elimine las causas raiz de estas.

Cabe mencionar que durante la revision y realizacion de este reporte se encontraron
algunas no conformidades con base a las observaciones y comentarios del equipo de
auditores en las reuniones para elaboracion del mismo, las cuales fueron anexadas,
(nimeros 110 - 113). Teniendo como resultado
conformidades.

la siguiente tabla de no

Inciso / Titulo No. de no
Clausula Conformidades
4.1 Requisitos generales 1
4.2 Requisitos de la documentacién 20
5 Responsabilidad de la direccion
5.1 Compromiso de la direccion
5.2 Enfoque al cliente 1
5.3 Politica de la calidad 3
5.4 Planificacion 3
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién 4
5.6 Revision por la direccion 1
6 Gestién de los recursos
6.1 Provision de recursos
6.2 Recursos humanos 2
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de trabajo
7 Realizacién del producto
7.1 Planificacion de la realizacion del producto 6
7.2 Procesos relacionados con el cliente 3
7.3 Disefio y desarrollo
7.4 Compras 1
7.5 Produccién y prestacién de servicio 29
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion 3
8 Medicién, andlisis y mejora
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y medicién 8
8.3 Control del producto no conforme
8.4 Andlisis de datos 5
8.5 Mejora 15
VT-SGC-PL-01 2
VT-SGC-AD-01 2
IN-VT-SGC-VN- 3
02
IN-VT-SGC-EA- 2
03
IN-VT-SGC-SE-
04
Total de No Conformidades 114
10. Anexos.
e Programa de auditoria
e Listas de verificacion
e Agenda de apertura y cierre
e Listas de asistencia
e Informe preliminar
e Reportes de no conformidades encontradas
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Modelo para el proceso de certificacion de una institucion educativa en 1ISO 9001:2000.
ANEXOS

Anexo X: Notificacion de auditoria

Notificaciéon de Auditoria
Programacion de Actividades
México, D.F. a 9 de Noviembre de 2004

Ing. Juan Manuel Prado Espinosa
Rector de la Universidad
Universidad Tecnolégica del Valle de Toluca
Carr. del Depto del D.F. Km 7.5 Santa Maria Atarasquillo
52052 Lerma, Edo. de México
Atencién: Ing. Juan Villa Zamudio
Representante de la Direccién
Asunto: Notificacion de auditoria
Referencia :Segun solicitud

Por este conducto se le notifica que nuestra area de Programacion de actividades ha programado la auditoria de certificacion
en las instalaciones de su organizacion, ubicada en Carr. del Depto del D.F. Km. 7.5 Santa Maria Atarasquillo Lerma, Edo. de
México, con el propésito de verificar las actividades y resultados del Sistema de Gestion de Calidad declarado por la
institucion.

La auditoria se realizara de acuerdo con la agenda de trabajo, se visitaran las areas relacionadas con el Sistema de Gestion de
Calidad, se tendra entrevistas con el personal involucrado en dichas areas, asi como también, se hara revision de documentos
y registros de calidad. La conclusién sera de acuerdo con los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2000/NMX-CC-
9001-IMNC-2000.

Las fechas asignadas para la realizaciéon de la auditoria son los dias del 24 al 26 de noviembre de 2004. Previamente se
realizard una reunién de apertura en sus instalaciones segun agenda de trabajo, con el personal que usted designe como
responsable de su organizacion para atender la auditoria

La seleccién del equipo auditor se realizé con base en su calificacién dentro del sector industrial aprobado por el Foro
Internacional de Acreditacion (IAF).

Auditor Lider: Ing. Primitivo Cruz Juarez (43)
Auditor: Ing. Alberto Rodriguez Escalante (101)

Al término de la auditoria se realizara una reunién de clausura, con el propésito de presentar en forma resumida un informe de
las actividades realizadas.

En caso de tener duda o necesidad de aclaraciones, relacionada con esta notificacién o con respecto a la aceptacién del
equipo auditor, favor de comunicarse con el area de programacion al teléfono 5553-0571, ext. 309 y 313 en la Ciudad de
México.

ATENTAM TE

Verdnica Torres Infante
Prograrmacion de Actividades
DAPO7FQ7
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Anexo Y: Plan de auditoria externa

PLAN DE AUDITORIA
Direccion de Auditoria

Empresa: Universidad Técnologica del Valle de Idioma: Espafiol

Toluca
C.D.: 95626 Fecha: Del 24 al 26 de noviembre de 2004
Instalaciones: Toluca Hora: Segun Agenda
Auditor Ing. E. Alberto Rodriguez Escalante N° Aud.: AUS/95626-717/3282/37
Responsable: (101)
Auditoria: de Certificacion Norma(s): ISO 9001:2000/NMX-CC-9001-IMNC-

2000

Objetivos de Auditoria

Auditar el sistema de Gestion declarado por la organizacion para:

a) Determinar si el SGC tiene la capacidad de cumplir sistematicamente con los requisitos acordados para cualquier
producto o servicio suministrado dentro del alcance de la certificacion y se da suficiente cumplimiento de acuerdo
con los requisitos de la norma 1ISO 9001:2000/NMX-CC-9001-IMNC-2000 que corresponde al sistema de calidad
establecido en el Manual de Calidad actual.

b) Verificar los Resultados y las acciones derivadas de la Revisién por la Direccion, de las reclamaciones y quejas
de los clientes, asi como las respuestas de la organizacion para llevar a cabo las acciones correctivas
apropiadas..

c) Verificar los resultados de auditorias internas y los Avances y tendencias hacia los objetivos de mejora continua.

d) Verificar el funcionamiento de los procedimientos para comunicar a la direccién cualquier incumplimiento.

e) La capacidad del sistema para asegurar el cumplimiento de los requisitos legales, reglamentarios y
contractuales.

f)  Seguimiento de las acciones propuestas para atender las no conformidades de Auditoria anterior.

g) Areas en las que se hayan producido cambios, cambios en la documentacion del sistema.

h) Informar sobre el estado que guarda el sistema de gestion calidad para recomendar o no la certificacion.

Alcance.

La auditoria cubre toda la Estructura Organizacional, el Manual de Calidad, los procedimientos de Gestion de Calidad
y Operativos, asi como los procesos y los recursos que tengan relacion con los requisitos de la norma y el alcance de la
certificacion declarada: Planeacion, servicios escolares, ensafianza-aprendizaje, administracion y vinculacion, Exclusiones.
7.3.1al7.3.5,

Informacion necesaria para la elaboracién del plan de auditoria

No. CONCEPTO c NC N/A OBSERVACIONES

1 MANUAL DEL SGA (EN CASO DE EXISTIR) X
2 PROCEDIMIENTOS X
3 PLAN DE AUDITORIA ANTERIOR X
4 INFORME DE ETAPA ANTERIOR (INCLUYE X

INFORME RESUMEN)
5 CEDULAS DE NO CONFORMIDAD X

ANTERIORES

C = Conforme; NC = No Conforme; N/A = No Aplica

Normas, cddigos, leyes, reglamentos, procedimientos aplicables como estrategia para la verificacion de la

pres

tacion del servicio
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5 Agenda.
Dia 1 (24 de noviembre de 2004) Sitio y Numero de turno
DEPARTAMENTO / PROCESOS AUDITADOS NORMA
# HORARIO | AUDITOR Y ACTIVIDADES RELACIONADAS REQUISITO (S) RESPONSIBLE
1 09:30 a REUNION DE APERTURA
10:30
RECORRIDO POR LAS INSTALACIONES
3 11:30 a PROCESO DE ADMINISTRACION 4.1,424.21,422423|REP.DE
13:30 y4.24 RECTORIA
4 15:00 a RESPONSABLE DE RECTORIA 5.1,5.2,5.3,5.4,5.5,5.6 RECTOR
18:00
5
6
7
8 13:30 a ALIMENTOS
18:00

(*) De considerarse necesario, en este lapso de tiempo se puede comunicar a la organizacién los avances logrados y
resultados hasta el momento, a fin de que se aclare cualquier duda y/o se inicien las acciones convenientes

Dia 2 (25 de noviembre de 2004 ) Sitio y Nimero de turno

DEPARTAMENTO /
PROCESOS AUDITADOS Y NORMA
# | HORARIO | AUDITOR RESPONSIBLE
ACTIVIDADES REQUISITO (S)
RELACIONADAS
1 09:00 a PROCESO DE 6.1,6.2,6.3,6.4 DIR. DE DEPTO.
12:00 ADMINISTRACION DE DE
RECURSOS ADMINISTRACION
Y DIRECTORES
DE CARRERA
2 12:00 a PROCESO 7.1,7.2,7.2.3,7.3 DIR. DE DEPTO.
13:30 ADMINISTRATIVO / DE )
PLANEACION ADMINISTRACION
JEFE DEPTO
PLANEACION
3 15:00 a PROCESO DE COMPRAS 7.4.1,7.4.2,7.4.3 DIR. DE DEPTO.
16:30 DE )
ADMINISTRACION
4 16:30 a PROCESO DE REALIZACION |7.5,7.5.1,7.5.2,7.5..3,7.5.4,7.5.5,7.6 | DIRECTORES DE
18:00 DEL PRODUCTO CARRERA
5
Dia 3 (26 de noviembre de 2004) Sitio y Numero de turno
DEPARTAMENTO / PROCESOS NORMA
[ HORARIO | AUDITOR AUDITADOS Y ACTIVIDADES RESPONSIBLE
RELACIONADAS REQUISITO (S)
1 | 09:00a11:00 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 8.1,8.2.2,8.3 DIRECTORES
DE CARRERA,
REP. DE
RECTORIA Y
VINCULACION
2 | 11:00a12:30 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 8.1,8.2.2 REP. DE
RECTORIA
VINCULACION
3 |11:00a12:30 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 8.5 REP. DE
RECTORIAY
DIRECTORES
DE CARRERA
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4 12:30 a 13:00 REVISION PREVIA RECTOR Y
COMITE DE
CALIDAD

5 13:00 a 14:30 ELABORACION DE INFORME

6 15:00 REUNION DE CLAUSURA TODOS

7

8

Grupo auditor: En caso de cualquier cambio al plan de auditoria, describir a continuacién:

Informacion importante

La organizacion puede presentar cualquier objecion sobre la formacion del grupo auditor cuando exista conflicto

de interés o comportamiento no ético.

Los horarios establecidos podran modificarse y ser adecuados a las necesidades y disponibilidades de la

organizacion y/o del grupo auditor.

El proveedor solicitante debe:

a) Incluir las provisiones para la evaluacion de la documentacion y el acceso a todas las areas, registros y
personal para los propésitos de la auditoria.

b) Proveer de todos los recursos necesarios para el equipo auditor a fin de asegurar un proceso de auditoria
eficaz y eficiente.

c) Permitir el acceso a las instalaciones, la documentacién del sistema de gestion y las evidencias cuando seas
solicitado por el grupo auditor.

d) Asignar a miembros del personal como responsable para guiar a los miembros del grupo auditor dentro de
las instalaciones.

e) Informar a los empleados involucrados sobre los objetivos y el alcance de la auditoria.

f)  Prohibir que durante la auditoria participe cualquier personal ajeno a la organizacion, a menos que lo solicite
el grupo auditor.

g) Cooperar con los auditores para permitir que se alcancen los objetivos de la auditoria.

h) Determinar el inicio de las acciones correctivas basadas en los resultados de la auditoria.

El personal directivo de la organizacion podra hacer uso del recurso de apelacion en el momento que lo considere

necesario.

El grupo auditor debera emitir el informe No. AUS/95626-717/3282/37/13034 y entregarlo a la organizacion, asi

como preparar el expediente correspondiente y remitirlo a las instancias pertinentes dentro de Calmecac junto con

la recomendacion correspondiente maximo 15 dias habiles después de haber concluido la auditoria y haber

recibido los planes de accion y evidencias objetivas que se requieran a la organizacion.

El informe se distribuira al Consejo Directivo de Certificaciéon, ademas de a la organizacién auditada.

AUPO7F01.06

Cadigo IAF / Nace: 37
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ANEXOS
Anexo Z: Agenda de reunion apertura de auditoria externa
REUNION DE APERTURA
Direccion de Auditoria
Empresa: Universidad Técnologica del Valle de Toluca Idioma: Espafiol
C.D.: 95626 Fecha: 24 de noviembre de 2004
Instalaciones: Toluca Hora: Segun Agenda
Auditor Ing. E. Alberto Rodriguez Escalante (101) N° Aud.: AUS/95626-717/3282/37
Responsable:
Auditoria: de Certificacion Norma(s): ISO 9001:2000/NMX-CC-9001-IMNC-
2000

© NN PE

11.
12.
13.

14.

15.

Orden de la Reunién
Presentacion del equipo auditor de Calidad Mexicana Certificada.
Lista de asistencia.
Presentacion de los participantes en la reunién por parte de la organizacion.
Revision del alcance de certificacion y objetivos de la Auditoria (segin plan de Auditoria).
Presentacion breve de la metodologia a seguir durante el desarrollo de la auditoria.
Forma de presentacion de los resultados, conclusiones, incluyendo la clasificacion de no conformidades.
Solicitud de la identificacion del responsable de la comunicacién oficial y acompafante (s) de la Organizacién.
Confirmacion del permiso y facilidades de acceso a la organizacion, para el desarrollo de la auditoria.

Confirmar los asuntos relacionados a la confidencialidad o de propiedad intelectual(resguardada y mantenida
apropiadamente por CALMECAC para asegurar los derechos de autor).

Confirmar los recursos e instalaciones que necesita el equipo auditor.
Confirmar el cumplimiento de los requisitos de proteccion laboral y de seguridad por parte del grupo auditor.
Informar sobre las instrucciones que tiene el equipo auditor (de acuerdo al DAPO7F04).

Confirmacion de: a) Horarios de trabajo, b)Horarios de alimentos, c)Horarios de las reuniones y de clausura de la
auditoria.

De encontrarse situaciones, tales como, participacién del asesor externos de la organizacion, falta de
disponibilidad del auditado, etc..., el auditor lider podra dar por terminada la auditoria

La organizacion cuenta con el recurso de apelacion cuando lo considere necesario, el cual debera ser dirigido a
la coordinacién de calidad de CALMECAC.

Ing. Juan Manuel Prado Espinosa Ing. E. Alberto Rodriguez Escalante (101)

Firma Directivo Firma Auditor Lider

AUPQO7F01.06
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ANEXOS
Anexo AA: Agenda de reunion de clausura de auditoria externa
REUNION DE CLAUSURA
Direccion de Auditoria
Empresa: Universidad Técnologica del Valle de Idioma: Espafiol
Toluca
C.D.: 95626 Fecha: 26 de noviembre de 2004
Instalaciones: Toluca Hora: Seguln Agenda
Auditor Ing. E. Alberto Rodriguez Escalante (101) N° Aud.: AUS/95626-717/3282/37
Responsable:
Auditoria: de Certificacion Norma(s): ISO 9001:2000/NMX-CC-9001-IMNC-
2000
Orden de la Reunién

1. Lista de Asistencia.

Verificar la asistencia de los responsables de las areas y funciones involucradas en la auditoria.

2. Presentacion de los resultados obtenidos durante la auditoria a la Direccién y a los responsables de
las funciones involucradas, explicaciéon de hallazgos y clarificacion de norma(sin llegar a la
consultoria).

3. Presentar el informe de las no conformidades y registros de no conformidad (si aplica).

4. Dar la conclusién final relacionada con la certificacién o mantenimiento de la certificacion.

5. Solicitud del plan de acciones si se requiere en un tiempo determinado(10 dias), de la presentacion
de la evidencia objetiva o el seguimiento de las no conformidades en oficina o e sitio mediante una
AUN

6. Agradecimiento por las facilidades y confianza otorgadas a CALMECAC.

7. Agradecer en nombre de CALMECAC y en nombre del equipo auditor por la ayuda y confianza para

CALMECAC.

Ing. Juan Manuel Prado Espinosa Ing. E. Alberto Rodriguez Escalante (101)

Firma Auditor Lider
Firma Directivo
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Anexo BB: Informe final de auditoria externa

INFORME DE LA AUDITORIA DE CERTIFICACION DEL SISTEMA DE

Nombre de la Organizacion:
Namero de informe:

No de Auditoria:

Fecha de auditoria:

Norma aplicable:

Alcance de la certificacion:

Exclusiones aplicables:

Domicilios de los sitios auditados:

Objetivos de la auditoria:

Criterios de auditoria:

Caodigo IAF / NACE

Distribucion de informe:

GESTION DE LA CALIDAD

Universidad Tecnolégica del Valle de Toluca
AUS/95626-717/3282/37/13034
AUS/95626-717/3282/37

24 al 26 de Noviembre de 2004

1ISO 9001:2000 /NMX-CC-9001-IMNC-2000

Los Procesos de Planeacion, Servicios Escolares, Ensefianza
Aprendizaje, Administracion y Vinculacién del Sistema de Gestion de la
Calidad para la planeacion, control y evaluacion para lograr la formacion
de Técnicos Superiores Universitarios, en las carreras de Mantenimiento
Industrial, Procesos de produccién, Tecnologia Ambiental e
Informética/Tecnologias de la informacién y comunicacion, area de
aplicacién: Sistemas Informaticos.

7.3, “Control del disefio y desarrollo”

7.5.2, “Validacion de la produccién y de la prestacion del servicio”
Carretera del Departamento del DF, KM. 7.5 Santa Maria Atarasquillo,
Lerma Estado de México.

Auditar el sistema de Gesti6n declarado por la organizacién para:

i)  Determinar si el SGC tiene la capacidad de cumplir
sistematicamente con los requisitos acordados para
cualquier producto o servicio suministrado dentro del
alcance de la certificacion y se da suficiente cumplimiento
de acuerdo con los requisitos de la norma ISO
9001:2000/NMX-CC-9001-IMNC-2000 que corresponde
al sistema de calidad establecido en el Manual de
Calidad actual.

j)  Verificar los Resultados y las acciones derivadas de la
Revision por la Direccién, de las reclamaciones y quejas
de los clientes, asi como las respuestas de la
organizacién para llevar a cabo las acciones correctivas
apropiadas.

k)  Verificar los resultados de auditorias internas y los
Avances y tendencias hacia los objetivos de mejora
continua.

) Verificar el funcionamiento de los procedimientos para
comunicar a la direccién cualquier incumplimiento.

m) La capacidad del sistema para asegurar el cumplimiento
de los requisitos legales, reglamentarios y contractuales.

n) Informar sobre el estado que guarda el sistema de
gestion calidad para recomendar o no la certificacion del
sistema de calidad de la organizacion.

Ver plan de auditoria AUPO7F01.06

37
Cliente de la auditoria/Comité de Certificacion de CALMECAC.

Durante la auditoria se incluyeron las areas donde se llevan a cabo las actividades relacionadas con
los procesos dentro del alcance del sistema de gestién calidad.
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Resumen de no conformidades
NUMERO DE NO CONFORMIDADES: DOS (2)
MAYORES: 0 MENORES: 2
N° MAYOR | MENOR Ne MAYOR | MENOR Ne MAYOR | MENOR
4/4.1 0 0 6.2/6.2.1 0 0 7.4.3 0 0
4.2/4.2.1 0 0 6.2.2 0 0 7.5/7.5.1 0 0
4.2.2 0 0 6.3 0 0 7.5.2 N/A N/A
423 0 0 6.4 0 0 7.5.3 0 0
424 0 0 7171 0 0 7.5.4 0 0
5/5.1 0 0 7.217.2.1 0 0 7.5.5 0 0
5.2 0 0 7.2.2 0 0 7.6 0 0
5.3 0 0 7.2.3 0 0 8/8.1 0 0
5.4/5.4.1 0 0 7.3/7.31 N/A N/A 8.2/8.2.1 0 0
5.4.2 0 0 7.3.2 N/A N/A 8.2.2 0 0
5.5/5.5.1 0 0 7.33 N/A N/A 8.2.3 0 1
5.5.2 0 0 7.34 N/A N/A 8.2.4 0 0
5.5.3 0 1 7.35 N/A N/A 8.3 0 0
5.6/5.6.1 0 0 7.3.6 N/A N/A 8.4 0 0
5.6.2 0 0 7.3.7 N/A N/A 8.5/8.5.1 0 0
5.6.3 0 0 7.4/7.41 0 0 8.5.2 0 0
6/6.1 0 0 7.4.2 0 0 8.5.3 0 0
N/A © MINO APLICA; —_ NO AUDITADO; 001 # DE DE NO CONFORMIDADES

1. Propésito.
2.Alcance.
3. Desarrollo.

3.1. Evaluacién documental.

3.2. Visita preliminar.

3.3. Auditoria al Sistema de gestién de la calidad.

3.3.1. Introduccién.

4. Descripciéon de los hallazgos de auditoria (no conformidades y recomendaciones para la
mejora)

Conclusiones
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Modelo para el proceso de certificacion de una institucion educativa en 1ISO 9001:2000.

ANEXOS

ANEXO GG Tabla de indicadores y resultados

BENEFICIOS CUALITATIVOS

ANTES DE LAIDURANTE Y DESPUES DE LA
IMPLEMENTACION IMPLEMENTACION BENEFICIOS
PROCESO INDICADOR CUANTITATIVOS $
DIFERENCIA
SEPTIEMBRE-DICIEMBRE (A=AUMENT(),
2004 ENERO- ABRIL 2005 D=DISM|NUY6) META UTVT
1. IMPLEMENTACION DELY
. SISTEMA DE GESTION IS0
PLANEACION 9001:2000 0% 100% (A) 100% 100%
1. ALUMNO ATENDIDO 1082 1008 (D) 74 800
2. BECAS OTORGADAS]
83% (de 100% (de las|
SERVICIOS ESCOLARES  |PRONABE 400 solicitudes) No aplica solicitudes)
3. BLIBLIOTECA USUARIOS]
SATISFECHOS
7% 73% (A) 2% 90%
1. TASA DE TITULACION
61% 96% (A) 35% 80%
2. PROGRAMAS CENTRADOS] No se consideraba el
) EN FL APRENDIZA indicador 89% 100%
ENSENANZA APRENDIZAJE [~~~
- 4% 4.7% (A) 0.7 % 4%
4. INDICE DE REPROBACION 3.5% 2.6% (D) 0.9% 3%
5. PROMEDIO DEj
[APROVECHAMIENTO 8.2 8.2 0 8.4
1. PRESUPUESTO EJERCIDO 93% 105% A) 12% 100% $500,000.00
ADMINISTRACION 2. COSTO POR ALUMNO $8,921.00 $8,843.00 (D) $78.00 | $26,670.00 $100,000.00
3. APLICACION DEJ
RECURSOS 83% 66% (D) 37% 100% $3,000,000.00
1. SATISFACCION DE]
EMPLEADORES 80% 80% 0 80%
2. EGRESADOS|
INCORPORADOS ALJ
MERCADO LABORAL 65% 48% (D) 17% 60%
V|NCULAC|ON 3. SATISFACCION DE]
EGRESADOS
75% No aplica 70%
4. ORGANISMOS]
VINCULADOS 157 211 (A) 54 156
5. PROGRAMAS EDUCATIVOS]
PERTINENTES 100% 100% 0 100%
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