CURSOS INSTITUCIONALES
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OBJETIVO DEL CURSO

AL TERMINO DEL CURSO, EL CAPACITANDO CONOCERA Y
APLICARA LOS ELEMENTOS QUE SE REQUIEREN PARA
ESTABLECER, OPERAR Y EVALUAR LA FUNCION DE
ORGANIZACION, METODOS, PROCEDIMIENTOS Y MEJORA
CONTINUA; ADEMAS CONTARA CON UN DIAGNOSTICO REAL DE
SU SITUACION ACTUAL, UN PROGRAMA DE ACCION PARA SU
MEJORA Y EL CONOCIMIENTO Y PRACTICA DE LAS TECNICAS
MAS NOVEDOSAS DE MEJORA CONTINUA EN EL SECTOR
PUBLICO DE MEXICO.
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2,

MECANICA DE PRESENTACION DE LOS ASISTENTES

Nombre completo;

Cargo que ocupa actualmente.

Antiglledad en la organizacién;

Antigliedad en el cargo actual;

Experiencia en organizacién, métodos y calidad;

Expectativas del curso.
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TEMA 1.
LAS UNIDADES ADMINISTRATIVAS DEDICADAS
A LA ORGANIZACION, PROCEDIMIENTOS Y MEJORA

CONTINUA.
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¢ QUE SON LAS FUNCIONES SUSTANTIVAS? (= — — —

Son el conjunto de tareas y
actividades que producen los
bienes o servicios que dan el
sustento a la Mision, Vision,
facultades, objetivos, programas
y atribuciones de la institucion.
También se les conoce como
productivas.

- i
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ZQUE SON LAS FUNCIONES ADJETIVAS? fre=srresensnnass -

Son el conjunto de tareas y
actividades que producen los
bienes y servicios que a su vez
dan el apoyo para que los
sustantivos puedan ser
ejecutados.

También se les conoce como
administrativos.
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g Exploracion de los mantos freaticos;

g Construccion de obra para extraccion; )
& Perforacion;

& Extraccion; |
o Potabilizacion; ) FUNCIONES
fma Distribucion;; : SUSTANTIVAS
& Alcantarillado;

tma Tratamiento y reuso;

i Reintegracidn a mantos freaticos. /

ADMINISTRACION

ﬁ APOYO % } DE LA CALIDAD

€ Administracion del capital humano; ‘
@ Administracion de los recursos financieros;
A Administracion de los recursos materiales;
& Administracion de los recursos informaticos.
& Administracién del marco legal.
Organizacién y métodos.
© Administracion de la relacion con usuarios y
partes involucradas.

FUNCIONES
ADJETIVAS 1

Mg

i
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NOTA IMPORTANTE:

Cuando la ubicacion del servidor publico en la organizacion responde a un area
adjetiva, las funciones que desempefia se vuelven SUSTANTIVAS para éste.

€ Administracion del capital humano;

@ Administracion de los recursos financieros;

#l Administracién de los recursos materiales;

E Administracion de los recursos informaticos.

& Administracién del marco legal.

Organizacién y métodos.

© Administracién de la relacion con usuarios y
partes involucradas.
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® | as organizaciones publicas se
“mueven” dentro de dos marcos
fundamentales:

MARCO JURIDICO.- Son las
normas de caracter obligatorio
aplicables a la organizacion; en el
caso de los organismos publicos le
dan, entre otros, la personalidad
juridica y las facultades que posee.

0

7~ MARCO ADMINISTRATIVO.-Son
las normas, reglas y disposiciones
para el funcionamiento operativo de
la organizacion.

ENTORNO

JURIDICO

MARCO

ORGANIZACION

MARCO Al)MINISTRATI O

ENTORNO
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® Dentro del Marco Juridico se tienen
las siguientes fuentes:

D

Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos;

Leyes reglamentarias a la
Constitucion Politica de ios Estados

Unidos Mexicanos: : MARCO JURiD'CO

Otras Leyes;
Estatutos;
Cadigos;
Reglamentos;
Acuerdos;
Decretos;
Laudos.

B

BB

2
L3
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Dentro del Marco Administrativo se
tiene las siguientes fuentes:

Plan Nacional de Desarrollo.
Mision.

Vision.

Manual Administrativo o Manual de
Organizacion;

Circulares,

Oficios;

Manuales de contenido multiple;
Manuales de politicas;
Manuales de procedimientos;
Instructivos.

Otros.

MARCO ADMINISTRATIVO

10
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ORGANIZACION
Y METODOS

RELACIONES CON OTROS ORGANISMOS INTERNOS

MATERIA

PI

FUNCION
Ej

Co

NOMBRE (S)

TIPO DE RELACION

Recursos Humanos

Recursos Materiales

Recursos Financieros

Recursos Informaticos

Marco Legal

Administracion de la
relacién con los usuarios
y partes involucradas

Calidad, innovacion

SUSTANTIVOS

Otros

12
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ORGANIZACION
Y METODOS
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RELACIONES CON OTROS ORGANISMOS EXTERNOS

MATERIA

FUNCION

Pl

E | Co NOMBRE (S) TIPO DE RELACION

Recursos Humanos

Recursos Materiales

Recursos Financieros

Recursos Informaticos

Marco Legal

Administracion de la
relacion con los usuarioy
y partes involucradas

Calidad, innovacion

Otros

13
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ANALISIS PRACTICO DE LAS ATRIBUCIONES EN MATERIA DE ORGANIZACION,
METODOS Y CALIDAD.

ORDENAMIENTO| PLANEACION EJECUCION CONTROL OTROS

Reglamento
Interior de la
SECTUR.
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ANALISIS PRACTICO DE LAS FUNCIONES EN MATERIA DE ORGANIZACION,
METODOS Y CALIDAD.

ORDENAMIENTO

PLANEACION

EJECUCION

CONTROL

OTROS

Manual de
Organizacion
de la DGO.

15
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ANALISIS PRACTICO DE LAS FUNCIONES EN MATERIA DE ORGANIZACION,

METODOS Y CALIDAD.

ORDENAMIENTO |  p| ANEACION EJECUCION CONTROL

OTROS

Programas
Especiales.

16
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ANALISIS TEORICO DE LAS FUNCIONES Y ACTIVIDADES EN MATERIA DE
ORGANIZACION, METODOS Y CALIDAD.

FUNCION PLANEACION EJECUCION CONTROL OTROS

ORGANIZACION

METODOS,
SISTEMAS Y
PROCEDIMIENTOS

MEJORA
CONTINUA.
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ANALISIS COMPARATIVO DE LAS FUNCIONES EN MATERIA DE ORGANIZACION,
METODOS Y CALIDAD.
ALINEACION DE INSTRUMENTOS.

ORDENAMIENTO ALINEACION.

Analisis PLANEACION EJECUCION CONTROE OTROS

Tedrico

Programas
Especiales

Relaciones
Internas

Relaciones
Externas

Reglamento S| [NO| SI |[NO | sI [NO | sI NO

Interior de la
SECTUR.

Manual de S|
Organizacién
de la DGO.

NO| SI [NO | SI [NO | sI NO

18
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CEDULA RESUMEN DEL ANALISIS COMPARATIVO DE INSTRUMENTOS
TEORICO - PRACTICOS.

ORDENAMIENTO | ARTICULOS PROPUESTA DE CAMBIO O INCLUSION
Y FRACCIONES

Reglamento
Iinterior de la
SECTUR.

Manual de
Organizacion
de la DGO.

Otros.
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PONDERACION

ORGANIZACION DE LA DGO.

T FUNCION

ILA MAS IMPORTANTE
PARA LA SECTUR
EN ESTE MOMENTO

LA QUE MAS
PROBLEMAS
CAUSA

LA QUE TIENE
MAS CARGA DE
TRABAJO

TOTAL

Planeacion de la
crganizacion

Ejecucion de la
organizacion

Confrol de la
orgarizacion

Planeacion de los
procesos

Ejecucion de los
procesos

Control de los procesos

Planeacion de la calidad

Ejecucion de la calidad

Controt de fa calidad

Otros

20
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GENERAL

SUBDIRECCION SUBDIRECCION SUBDIRECCION
A B . C
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
A-A B-A | C-A
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTANMENTO
A-B B-B C-A
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| NIVEL OPERATIVO. |

FUNCION DE
ORGANIZACION,
METODOS Y
MEJORA CONTINUA.,

i NIVEL CENTRAL
NORMATIVO.

——

—

NIVEL
OPERATIVO.

DIRECCION
GENERAL DE
ORGANIZACION.

UNIDADES ADMINISTRATIVAS DE:
» Subsecretarias.

.+ Direcciones Generales.

» Qrganismos descentralizados.

+» Delegaciones.

22



SECRETARIA DE TURISMO

OFICIALIA MAYOR
DIRECCION GENERAL DE ORGANIZACION

NIVEL OPERATIVO. I

NECESIDADES DE OPERACION.
¢ Quiénes son?

¢ En dénde estan?

. De quién dependen?

UNlDADES ADMIN'STRATIVAS DE . . Qué otras cosas hacen?

+ Subsecretarias. _ A

« Direcciones Generales. pr— ¢Estan capacitados?

+ Organismos descentralizados. - iConocen ia normatividad?

Delegaciones. & Conocen la Mision y la Visién de la

SECTUR y de la DGO?

8. & Qué tipe de autonidad se tiene sobre ellos?
9 ¢ Se cuenta con su apoyo?

10 . Tienen los recursos para operar la funcion?
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NIVEL OPERATIVO. I

¢QUIENES SON? | ;ENDONDE ESTAN? |;DE QUIEN DEPENDEN? | ;QUE OTRAS COSAS HACEN? | (ESTAN CAPACITADOS?
(CONOCEN LA | (CONOCENLAMISION | ,QUE TIPO DE AUTORIDAD | : ¢ TIENEN LOS RECURSOS
NORMATIVIDAD? | ¥LAVISION DE SECTUR “'SE TIENE S08RE ELLOS | ¢SE CUENTA CON SUAPOYO? [5a GPERAR LA FUNCION?
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TEMA 2.

EL PERFIL DEL PERSONAL PARA LA FUNCION

25
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PERFIL DEL ANALISTA DE ORGANIZACION, METODOS Y

MEJORA CONTINUA.

« Mente abierta
« Analitico.

« Persistente.

« Negociador.

* Estructurado.

6. Ordenado.

7. Resistente a la frustracion

8. Innovador.

9. Paciente.

10.Observador.

26
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PERFIL DEL ANALISTA DE ORGA!\IIZACION, METODOS Y
MEJORA CONTINUA.

ANALISTADE:] 11 2| 3| 4 |5 (6|7 |8 |9 (10 11
OTRO

ORGANIZACION

METODOS.

MEJORA
CONTINUA.
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NOMBRE:

CARACTERISTICA

CALIFICACION

1. Mente abierta

Analitico

Persistente

Estructurado.

Ordenado.

Negociador.

Resustente a la frustracion.

Innovador.

©] 0 N O W N

. Paciente.

10.Observador.

11.0Otra.

28
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TEMA 3.
LA NORMATIVIDAD PARA LA INSTRUMENTACION

Y OPERACION DE LA FUNCION.

29
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ESTRUCTURAS NECESARIAS

. QUIEN LO HACE O DEBERIA HACERLO?

FUNCION

NORMATIVIDAD

AUTORIZACION

ACTUALIZACION | FORMULACION | CONTROL

EVALUACION

ORGANIZACION

METODOS.

MEJORA
CONTINUA

30
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NORMATIVIDAD EXISTENTE

FUNCION

AUTORIZACION

ACTUALIZACION

FORMULACION

CONTROL

EVALUACION

ORGANIZACION

METODOS.

MEJORA
CONTINUA

31
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NORMATIVIDAD REQUERIDA.
FUNC|0N AUTORIZACION | ACTUALIZACION | FORMULACION CONTROL EVALUACION

ORGANIZACION

METODOS.

MEJORA
CONTINUA

32
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PROPUESTA DE NORMATIVIDAD (QUE Y QUIEN)

FUNCION

AUTORIZACION

ACTUALIZACION

FORMULACION

CONTROL

EVALUACION

ORGANIZACION

METODOS.

MEJORA
CONTINUA

33
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POR EXPERIENCIA:

1.

3.

Es deseable que los manuales, instructivos, organogramas,
y cualquier otro documento o archivo relativo a la funcion

(escritos o digitalizados) sea considerado patrimonio de la
SECTUR.

Es deseable que los organismos de control, dentro de sus
revisiones, incluyan lo relativo a los manuales, instructivos,
organogramas, etc. de tal forma que cada puesto sea
responsable de su resguardo y uso.

En las actas de entrega — recepcion se recomienda incluir
una seccion en donde especificamente se haga mencion

a los manuales relativos a la organizacion, los procedimientos,
instructivos y otros.

34
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TEMA 4.
LA OPERACION DE LAS UNIDADES DEDICADAS A LA

ORGANIZACION, PROCEDIMIENTOS Y MEJORA CONTINUA.

UNAM — DECFI
2002

35
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RECOMENDACIONES PARA LA CAPACITACIQN EN ORGANIZACION,
METODOS Y MEJORA CONTINUA.

>PRIMERA ACCION:

* Capacitacion introductonia al cualquier nuevo integrante de la DGO. (induccion al puesto).
* Conferencias y difusion para todo el personal.

» SEGUNDA ACCION:
*Cursos de capacitacion con orientacidon cognitiva y afectiva sobre
Trabajo en equipo.
Negociacion,
Liderazgo.
Organizacién, metodos y simplificacion del trabajo
Analisis y disefio de formatos.
Calidad Total.
Redisefio de Procesos.
Benchmarking.
ISO 9001 - 2000.
Informatica aplicada a 0s procesos.
Normatividad relativa al trabajo de disefio y elaboracion de manuales.

» TERCERA ACCION:
* Talleres internos para intercambio de experiencias y actualizacion entre el nivel central y operativo.

» CUARTA ACCION:
* Asistencia a reuniones y eventos externos de actualizacion e intercambto de experiencias

UNAM — DECFI
2002
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CONTENIDO DE LA CAPACITACION:

1. éA DONDE QUEREMOS IR?

X
2. ¢éEN DONDE ESTAMOS?

——»| 3. éCUANTO NOS FALTA PARA LLEGAR?

UNAM — DECF
2002

37
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CONTENIDO DE LA CAPACITACION:

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO 2003.

MISION OBJETIWVOS

ESPECIFICOS.
1.
VISION 2
3.
4.
OBJETIVO 5.

ESTRATEGICO
6.
7.
n.
UNAM — DECFI-

2002

38
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CONTENIDO DE LA CAPACITACION (AREA COGNITIVA): |

¢QUE SE REQUIERE SABER PARA LOGRAR LOS OBJETIVOS 2003?

OBJETIVOS:

NIVEL CENTRAL:

NIVEL OPERATIVO:

UNAM — DECFI
2002
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CONTENIDO DE LA CAPACITACION (AREA AFECTIVA).

éQUE ACTITUDES SE REQUIEREN TENER PARA LOGRAR LOS OBIJETIVOS 2003?

OBIETIVOS:

.G\E.n-{-\wr\Jl—-

NIVEL CENTRAL:

NIVEL OPERATIVO:

UNAM - DECFI
2002
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CONTENIDO DE LA CAPACITACION (AREA PSICOMOTORA}:

¢QUE HABILIDADES SE REQUIEREN TENER PARA LOGRAR LOS OBJETIVOS 2003?

OBJETIVOS:

o vk W N e

NIVEL CENTRAL:

NIVEL OPERATIVO:

UNAM —~ DECFI
2002

41
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PROGRAMA DE CAPACITACION 2003. | | ¢CUANDO SE REQUIERE SABER, TENER LA ACTITUD Y LA HABILIDAD?
AREA EIFIM A M{J|J A S O N D TEMAS

COGNITIVA

AFECTIVA

PSICOMOTORA

UNAM — DECFI
2002
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INDICADORES DE GESTION

UN INDICADOR DE GESTION ES EL COCIENTE DE UN RESULTADO
REAL ENTRE EL RESULTADO DESEADO O ESTADISTICAMENTE
OBTENIDO.

1. El cociente debe ser representativo de lo que se desea saber.

2. Los datos de resultado real y deseado deben ser sencillos de obtener.

4. La periodicidad del reporte del indicador debe permitir la toma decisiones y
de medidas correctivas y preventivas.

5. Elindicador puede tener subindicadores que permitan su control y validacion.

wrPrO0O"—-HnT2aMOPDPO

6. Elindicador debe ser medible y comparable.

3. El costo de obtener el indicador debe ser menor al beneficio que se obtiene de tenerlo.

Lo que no se puede medir no se puede comparar ni mejorar.

UNAM —~ DECF!
2002
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INDICADORES DE GESTION 2003.

FUNCION EL MAS IMPORTANTE EL QUE MAS APORTA EL QUE MAS PROBLEMAS OTRO S U MA
PARA SECTUR A LA ORGANIZACION GENERA.
ORGANIZACION.
METODOS.
MEJORA
CONTINUA
OTROS
UNAM — DECFI

2002
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INDICADORES DE GESTION DE ORGANIZACION 2003.

PROGRAMA
ACTIVIDAD 2003, EL MAS IMPORTANTE | EL QUE MAS APORTA | EL QUE MAS PROEBLEMAS OTRO. fSlJ“ﬂ/\
PARA SECTUR A LA ORGANIZACION GENERA.,
UNAM — DECFI

2002
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INDICADORES DE GESTION DE METODOS 2003. |

PROGRAMA
ACTIVIDAD 2003, EL MAS IMPORTANTE | EL QUE MAS APORTA | EL QUE MAS PROBLEMAS OTRO. Egljnnl\
PARA SECTUR A LA ORGANIZACION GENERA.
UNAM — DECFI

2002
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INDICADORES DE GESTION DEMEJORA CONTINUA 2003.

PROGRAMA
ACTIVIDAD 2003.

EL MAS IMPORTANTE
PARA SECTUR

EL QUE MAS APORTA
A LA ORGANIZACION

EL QUE MAS PROBLEMAS
GENERA,

OTRO.

SUMA

UNAM — DECFI

2002
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INDICADORES DE GESTION DE ORGANIZACION

ACTIVIDAD O
PROGRAMA:!

¢ QUE SE QUIERE SABER? | CADA CUANDO?

INDICADOR

RESPONSABLE

UNAM — DECFI
2002
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INDICADORES DE GESTION DE METODOS

ACTIVIDAD O
PROGRAMA:

¢ QUE SE QUIERE SABER? |, CADA CUANDO? |INDICADOR

RESPONSABLE

UNAM — DECFI
2002
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INDICADORES DE GESTION DE MEJORA CONTINUA

ACTIVIDAD O
PROGRAMA:

¢ QUE SE QUIERE SABER? | CADA CUANDO?

INDICADOR

RESPONSABLE

UNAM — DECFI
2002

50



FACULTAD DE INGEN!ERiA UNAM
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

CURSOS INSTITUCIONALES

LA FUNCION DE ORGANIZACION,
METODOS, PROCEDIMIENTOS Y MEJORA
CONTINUA EN EL SECTOR PUBLICO

INTRODUCCION A LA NORMA ISO 9001:2000
Y -
ELABORACION DE LA DOCUMENTACION

Del 01 al 03 de Octubre del 2002

APUNTES GENERALES

CI- 328 Instructor: Ing. José Lqis Rangel Aguilar
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1. Introduccion.

El presente Manual corresponde al curso “Introducciéon a la 1S09001:2000 y la elaboracién de la
documentacién”, en el cual se da una-introducciéon a la Norma 1SQ-9001:2000, en lo particular para la
Documentacion requerida y sus requisitos generales para la implantacion de un Sistema de Gestion de

Catlidad en una Organizacion.

2. Objetivos.
Al térming del presente curso el-piartimpante tendra la visién de manera general, &é {a Documentacién requerida
por la Norma 1S0-9001:2000 para su Organizacién, contard con elementos que le permitan realizar y/o

coordinar el analisis de ta documentacion existente en su Qrganizacion y complementarla en caso de requerirlo.
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3. Estructura Documental para el Sistema 1SO-9001:2000.

31 Analisis de la Norma iS0-9001:2000.
Como punto de partida se puede afirmar que la version 1SO-8001:2000 no es tan rigorista con los documentos

{en forma), pero si con el cumplimiento de los requisitos

De acuerdo a o requerido por la Norma 1S0O-9001:2000 en el punto 4.2. inciso 4.2.1. se visualiza la estructura

documental de la siguiente manera:

£ Declaraciones Documentadas;
Politica de Calidad.
Objetivos de Calidad.

£ Manual de Calidad:
Alcance del SGC.
Procedimientos Documentados:
requeridos por la Norma
Internacional.
requeridos por la Organizacion.
Descripcion de la Interaccion entre
los procesos del SGC.

£} Registros requeridos por la Norma
Internacional.

En el desarrollo o actualizacion de la documentacién descrita es relevante comentar que en la Norma ISO-
9001:2000, un “Procedimiento Documentado” debe tener las caracteristicas de que este debe ser

establecido, documentado, implementado v mantenido.

En lo referente a la extension de cada uno de los documentos generados requerdos por ia Norma 1S0-

9001:2000, esta debera ser de acuerdo a los siguientes puntos:

a) eltamafo de la organizacion y al tipo de actividades,
b) la complejidad de los procesos y sus interacciones; y
¢) la competencia del personal.

32 Declaraciones Documentadas.

La Norma |S0-9001:2000, identifica en la Politica de Calidad y los Objetivos de Calidad, como las

declaracionas documentadas.
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3.2.1. Politica de Calidad.
La Politica de una organizacién debe ser la guia de la misma donde se involucren sus valores y objetivos, de lo
anterior podemos definirla de la siguiente forma “Es una norma de caracter global que dirige la actuacion

de los participantes para la realizacion de una funcién determinada o un procedimiento”.

La definicidon anterior refiere a una politica de manera general sin embargo es necesario involucrar a los
participantes de una organizacién de manera individual y de acuerdo a ias actividades particulares que realicen,
por lo cual es necesario que se emitan politicas especificas que sean orientadas a satisfacer la politica general
de |la organizacion, estas politicas especificas las podemos definir con la siguiente frase “Es una guia basica
de accion que determina los limites sobre los cuales ha de realizarse una actividad particular dentro de

un procedimiento”.

Las politicas deberan numerarse para facilitar su referencia dentro del mismo manual o dentro de los manuales.

Al definir las politicas deben evitarse confundirlas con las reglas; Una politica al ser guia de pensamiento o
accion en la toma de decisiones, debe permitir cierta discrecion y flexibilidad en su aplicacion Cuando no la

permite o establece guias definidas de accion se convierte en regla.

Ejemplo
Politica. Se compraran las materias primas al proveedor que ofrezca el precio mas bajo.
Regia. Comprar las materas primas a la Compafia XYZ, S A

Al emitir una Politica de Calidad se deben contemplar ios siguientes objetivos’

Definir normas de comportamiento.

Especificar la responsabilidad de cada una de las areas de la empresa
Disciplinar la manera en que debe desarrollarse |a vida de la organizacién

Definir e implantar una base comiin que guie la toma de decisiones.

e & 5 & e

Coordinar y controlar las actividades de planeacién, fijando limites dentro de los cuales deben

funcionar determinadas actividades.

&

Proporcionar las bases que permitan efectuar y controlar la delegacion de autoridad.
Mantener un chima de trabajo favorable que fomente la confianza y facilidad en la toma de

decisiones y estimuie el mejoramiento en el trabajo vy en los resultados

Una organizacion plasma sus valores y objetivos en la Politica de Calidad, por lo cual se recomiendan las
siguientes caracteristicas generales que debe cumplir:
& Permitir discrecion y flexibiidad en s aplicacion, fomentando la miciativa dentro de ciertos
limites ya gLe el grado de ilbertad dependera del tipo de politica y de |a posicion y autonidad de
guien la aplica o interpreta

¢ Permitir la coordinacion y armonizacién entre todas las areas de la organizacion.
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& Delimitar las lineas de actuacion a seguir para lograr los objetivos y metas.

& Ser de tendencia a mediano y largo plazo. ’

& Establecerse por escrito -~

© Controlarse, evaluarse y actualizarse periddicamente para adecuarias a las situaciones
imperantes, evitando que pierdan su validez y consistencia en el mercado
Enfocar el punto de vista y la filosofia de la direccion.
Anticipar condiciones y situaciones indicando la manera de enfrentarse a ellas.
Consideran el tratamiento, pricridad y delegacidn de fos asuntos y problemas de importancia
gue se presentan con frecuencia. -

& Definir areas de decisidn y guiar el pensamiento en la toma de decisiones

& Contribuir al logro de planes y objetivos.

& Ser consistentes con la razén de ser de la Organizacion.

+ Deben diferenciarse de las reglas y procedimientos.

& Difundirse y concientizar, el que existan por escrito no es suficiente. Deben explicarse hasta ser

entendidas y aplicadas.
& Asignar alguien que coordine & interprete adecuadamente su aplicacién.

& Ser especificas en cuestiones como; periodicidad, respensabilidad, involucrados, etc.

En la Norma 1SO-9001:2000 nos indica que |la Politica de Calidad es responsabilidad y compromiso de la
Direccion (punto 5.1, parrafo b), y al disefiarse esta debe ser congruente con la Mision y Visién de la

organizacion.

Recordando que la version 180-9001:2000 se alinea con otros sistemas como ta 1S0-14001/96 en cuanto a
forma y en algunos conceptos, y con la finalidad de que las organizaciones gque pretendan por requerimientos
de su mercado u otras necesidades de mantener un sistema de medioc ambiente y/o seguridad, que le requiera

implantar, operar y mejorar un sistema Integral.
Como conclusién fa Politica de Calidad de una organizaciéon debe ser guia y refiejo de los valores de la misma.

3.2.2 Objetivos de Calidad.

Los objetivos de una organizacidn son de diferente naturaleza, y se establecen de acuerdo al tipo de producto
y/o servicio que ofrezcan al cliente, por lo cual es necesario definir e identificar el producto o servicio
intencionado que se ofrece, e interpretar y cumplir con la Calidad como la define la Norma 1S0-%001:2000 que

es la "Extension o alcance en el que una serie de caracteristicas inherentes cumple con requisitos”.
Al establecer los Objetivos de Calidad es importante que la alta direccidon de la organizacion analice e
identifique que estos sean alcanzables y medibles de acuerdo al Plan de Desarrollo del Pian Nacional en el

que se encuentra la organizacion, asi también habra gque considerar otras situaciones como pueden ser:
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sindicales, de capacitacidon y competencia de los trabajadores, etc., ademas estos objetivos deben ser
consistentes con |la Politica de Calidad.

Se da como ejemplo que el Plan Estratégico de una Organizacion sea el documento que sustente los Objetivos

de Calidad, de manera general y particular donde sea requerido por la organizacion.

Los Objetivos de Calidad son una responsabilidad de la alta direccién de la organizacidn, por lo cual se tiene
que dar evidencia (de registros, punto 5.6.1. 2° parrafa) de este compromiso tanto en su implantacién como
en su efectividad. Esta evidencia inicia desde la planeacion del Sistema de Gestion de Calidad (punto 5.4.2,
inciso a) ), la cual debe contemplar una revision periédica, para asegurar su suficiencia, adecuacion y
efectividad, con esta informacion se evaluan las oportunidades de mejora y/o necesidades de cambios (punto
5.6.1. 3* renglén).

En la Planeacion de la realizacion del producto (punto 7.1 parrafo a)) es fundamental que estos objetivos de
calidad cumplan su cometido, ya que el resultado involucra todo el proceso, esto es desde el contacto con el
potencial cliente, durante el desarrollo del producto, con retroalimentacién continua por ambas partes, y la

satisfaccion del cliente, asi como su recurrencia a nuestro producto o servicio.

Por altimo los Objetivos de Calidad (punto 8.5.1. 1% parrafo), son.uno de los elementos para la mejora
continua, por lo cual al establecerios desde un inicio estos deben contener la caracteristica de ser medidos

cuantitativamente y cuaiitativamente, que de elementos a la alta direccion para la toma de decisiones.

3.3. Manual de Calidad.
Como indica la Norma 1S0-9001:2000, |a organizacion debe mantener un Manual de Calidad, el cual debe
tncluir:
a} El alcance del Sistema de Gestion de Calidad, incluyendo detalles y justificaciones de cualquier
exclusion (punto 1.2.).
b) Los Procedimientos documentados establecidos para el Sistema de Gestion de Calidad, o
hacer referencia a ellos; y
c) Una descripcion de la interaccion entre los Procesos del Sistema de Gestion de Calidad.
En el Manuai de Calidad es recomendable que contenga ademas de los puntos mencionados anteriormente,
las declaraciones escritas, la mision, ia vision, fa descripcion de la organizacion y aquellos documentos que la

urganizacion requiera para su buen funcienamiento.
El personal que pertenece a la organizacién debe tener acceso, conccer y mantener el Manual de Calidad, al

igual que la Politica y Objetivos de Calidad, e identificar dentro de sus responsabilidades como.contribuye al

cumplimiento de los mismos.

Autor' ing. José Luis Rangel Aguilar 7



El Manual de Catidad concentra la reglamentacion y directrices de administracion de la organizacion y que han
sido aprobadas por la direccion, esto de acuerdo a la Norma 1S0-9001:2000; tas que marcan el cumplimiento a
las politicas y objetivos de calidad y de servicio al cliente que norman y dirigen la actividad profesional de |a

" empresa.

En general un Manual de Calidad puede quedar integrado en siete secciones:

Se::ién ’ o Déscripcic’m
0 indice y Estado de Revision del Manual de Calidad
1 Descripcion general de la Organizacion
2 Valores filoséficos de ta empresa (Politica, objetivos, mision, visidn)
3 Control de cambios y aprobacion del Manual de Calidad
4 Requisitos del SGC
5 Vocabulario
8 Listado de procedimientos de Gestidn de Calidad
7 Contrdl de Cambios y Modificaciones del Manual

Siendo el Manual de Calidad el documento donde se establecen los procesos, objetivos, la politica de calidad
definidos por la Direccion de la Organizacion, cumpliendo con los ocho puntos de la Norma 1S0-9001:2000,
genera en forma directa como soporte los documentos que describen los lineamientos para el desarrollo de los

procesos requeridas por el Sistema de Gestion de Calidad.

Cada area de trabajo, se conforma por procesos, al frente de los cuales se tiene un responsable, cuyo fin
comun, es desarrollar sus actividades, con la calidad pactada con el cliente, al menor costo posible y en un
tiempo determinado, siguiendo las directrices que se declaran en el Manual de Calidad, elaboran el Plan de
Calidad, documento que contiene a planeacion, desarrolio y aplicacion de los requisitos de calidad del producto

0 servicio.

3.3.1 Alcance y exclusiones del Sistema de Gestion de Calidad.
El alcance de un Sistema de Gestion de Calidad (punto 1, inciso 1.1) esta descrito en la Norma 1SO-
9001:2000 cuando una Organizacion:
a) Necesita demostrar su capacidad para suministrar consistentemente producte que cumpla con los
requisitos del cliente y regulatorios aplicables, v;
b) Aspira a incrementar la satisfaccion del cliente, a traves de la efectiva aplicacién del sistema
incluyendo procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con

los requisitos del cliente y regulatorios aplicables
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La Organizacion debe tener claro e} alcance de su Sistema de Gestion de Calidad, el porque? decidi el

compromiso de mantenerlo y que espera del mismo.

La Organizacién de acuerdo a su naturaleza, de acuerdo a los productos o servicios, puede considerar para su
exclusién unicamente los requisitos del sistema de gestion de calidad que no afecten la capacidad de la
organizacion ni la absuelva de su responsabilidad, para suministrar productos o servicios que satisfagan los

requisitos del cliente vy los reglamentos aplicables.

Cuando las exclusiones permitidas excedan de lo establecido, por la Norma 150-9001:2000, el Sistema de
Gestion de Calidad implantade no podra considerarse 1a conformidad con la norma referida. '

De acuerde a la Norma 1S0-9001:2000 fas exclusiones se limitan a los siguientes requisitos:
7.1 Planificacion de la realizacién del producto,
72 Procesos relacionados con los clientes.
7.3 Disenio y desarrollo.
7.4 Compras
7.5 Produccion operacion del servicio.

7.6 Contro!l de los dispositivos de monitoréo y medicion.

3.3.2. Procedimientos Documentados requeridos por la NormalS0-9001:2000.

La diferencia mas significativa entre la Norma 1SO-9001/94 y {a 2000, radica en el hecho de que en esta ultima
se requiere que las organizaciones cuente con un proceso de mejora continua, un procesa de comunicacion
interna, demuestren la competencia de su perscnal y principalmente se orienten hacia el cliente, les den

seguimiento y satisfagan sus necesidades y expectativas.

Recordando que los principios de la Gestidén de Calidad son’

1) Enfoque al cliente.

2) Liderazgo.

3) Participacion del personal

4) Enfoque de Procesos,

5) Gestion basada en Sistemas.

6) Mejora Continua.

7) Toma de decisiones basada en hechos.

8) Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor.

Estos principios y los cambios mas significativos de esta revision de la Norma 1S0-8001:2000, deben ser
contemplados en los documentos del Sistema de Gestion de Calidad.
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De hecho, la norma solo pide "explicitamente” 6 procedimientos documentados (control de documentos, control
de registros de calidad, auditorias internas, control del producto no conforme, acciones correctivas y acciones
preventivas), mas otros gue requiera la organizacion de la verdadera necesidad de contar con ellos. “La
documentaciéon no deberia ser un fin en si mismo, sino que debe de ser como una actividad de valor
anadido”. Este ultimo parrafo, nos sugiere que en durante la pIéneaciOn de un Sistema de Gestién de
Calidad, se debe identificar los puntos de cenfrol y requerimientos en verdad necesarios que requiera el

proceso, y por consiguiente el sistema.

3.3.2.1 Procedimiento Control de Documentos.
Los controles que debe considerar el procedimiento de Control de documentos son

a) Aprobar los documentos para su adecuacion, antes de Su emision;

b} Revisary actualizar los documentos, como sea necesario y reprobarlos;
c) Asegurar que se identifiquen los cambios y el estado de revision vigente de los documentos;
d) Asegurar que las ediciones pertinentes de los documentos aplicables estén disponibles en 105

puntos de uso;
e) Asegurar que los documentos se conserven legibles y facilimente identificables,
f} Asegurar que los documentos de origen externo se dentifiquen y se controle su distribucion;
a) E’revenir el uso no intencionado de los documentos obsoletos y se aplique una identificacion

adecuada, s| se conservan para cuaiquier propésito.

Actividad.

A partir de un gjemplo, analizarlo y comentario.

3.3.2.2. Procedimiento Control de Registros.
Este procedimiento debe procurar, gue los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar
evidencia de la conformidad y de la operacion efectiva del sistema de gestion de calidad, ademas de definir los

siguientes controles que son necesarios

a) Asegurar su identificacion,

b) Asegurar su almacenamiento y condiciones del mismo;
) Asegurar su proteccion,

d} Asegurar su recuperacion,
) Determinar el tiempo de rétencuon; Y,

f) Disposicion de los registros

Actividad.

A partir de un ejemplo, analizarlo y comentarlo
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3.3.2.3. Procedimiento Auditorias Internas.
En este procedimiento se deben considerar los siguientes requisitos:
a) Para la planeacion; '
) Para la ejecucion de las auditorias;
c) Para el reporte de resultados; v,
) Para el mantenimiento de los registros.
Actividad.
A partir de un ejemplo, analizarlo y comentarlo.

3.3.2.4. Procedimiento Control de producto no conforme.
En la elaboracion de este procedimiento se deben definir; los controles, responsabilidades y autoridades
relacionadas con el manejo del producto ho conforme, considerando fos siguientes puntos que apliquen:
a) Tomando accién para eliminarla no conformidad detectada;
b) Autorizando su uso, liberacidn o aceptacién por concesion, por una autondad relevante y, donde
sea aplicable, por el cliente;
c) tomando acciones para ev'tar su uso intencionado o aplicacion original.

Dos puntos que habra que considerar también son: .
a) Cuando el producto no conforme sea corregido debe ser sujeto a una verificacidn para demostrar su
conformidad con los requisitos.
b} Cuando se detecte producto no conforme después de la entrega o cuando su uso haya comenzado,
la organizacion debe tomar acciones apropiadas a los efectos reales o potenciales de la no

conformidad.

Actividad.

A partir de un ejemplo, analizarlo y comentarlo

3.3 2 5. Procedimiento Accidon Correctiva.
El establecimiento de este procedimiento debe considerar los sigwientes requisitos:

a) Larevision de las no conformidades (incluyendo las quejas del cliente o usuario);

b) La determinacién de las causas de las no cenformidades;

c) Laevaluacion de la necesidad de acciones que aseguren que la no conformidad ne vuelva a ocurrir;
d) La determinacion e implementacion de la accién necesaria,

e) Elregistro de los resultados de la accion tomada, v,

fy La revision de la accion correctiva tomada.

Actividad.
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A partir de un ejemplo, analizarlo y comentario.

3.3.2.6. Procedimiento Accién Preventiva.
En la elaboracion del procedimiento se debe asegurar que las acciones preventivas deben ser apropiadas a los
efectos de los problemas potenciales, por lo cual es necesario que se consideren los siguientes requisitos:

a) La determinacién de ias no conformidades potenciales y sus causas;

b) La evaluacion de la necesidad de una accidn preventiva para prevenir la ocurrencia de no

conformidades;
c) La determinacion e implementacién de las acciones preventivas necesarias;
d) Elregistro de los resultados.de la accion tomada; vy,

e) La revision de la accion preventiva tomada.

Actividad.
A partir del ejemplo analizarlo y comentarlo.

3.3.3 Documentos requeridos por la Organizacion.
De acuerdo a la naturaleza de la Organizacion y de los productos o servicios que ofrezca al cliente, se def:nrran
aquellos documentos que se requieran para cumplir con su Politica y Objetivos de Calidad establecidos.

Generalmente este tipo de documentos son de caracter normative y contemplan cumplimientc para las

actividades requeridas para la elaboracion del producto intencionado o del servicio al cliente o usuario

Actividad.

Los participantes propondran algunos gjemplos, requendos por su Organizacion

3.3.4. Descripcion de la Interaccién entre los procesos del SGC.
La Organizacion debera identificar todos los procesos criticos que intervienen en la elaboracién del producto o
en la ejecucion del servicio, la interaccién entre estos, determinara los puntos de control asi como la necesidad

de elaborar registros gue se compiementen con los requeridos por fa norma internacional.

La interaccion de los procesos es recomendable por cuestidn practica sea mostrada de manera gréafica, es
indispensable gue los responsabies de cada uno de los procesos tengan una comunicacion con fos
responsables de los puntos donde interactuan que conozcan el proceso y establezcan los controles de comuan

acuerdo que les ayuden a solucionar conflictos y definir.

Actividad.
A partir de un ejemplo, analizarlo y comentario.
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3.4 Registros requeridos por la Norma Internacional.

Las caracteristicas que deben contener los registros son ser legibles, faciimente identificables y recuperables,

por lo cual los controles gue el procedimiento debe cubrir son:

ldentificacién
Almacenamiento.
Proteccién
Recuperacion.
Tiempo de retencion.

Disposicion.

Los registros que dentro de la norma internacional requiere son:

&

N

Los de revisién del Sistema de Gestion de Calidad por parte de la Direccién (inciso 5.6.1. parrafo
2%) estos incluyen en fo referente a entradas de revisién:

a) Resultados de las auditorias;

b) Retroalimentacion del cliente;

c) Desempeioc de los Procesos y la conformidad del producto;

d) Estado de las acciones preventivas y correctivas;

e) Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,

fy Cambios que puedan afectar el Sistema de Gestion de Calidad, v,

g) Recomendaciones para la mejora

Los registros en la salida de la revisién son:

a) La mejora del Sistema de Gestion de Calidad y sus Procesos;

b} La mejora del producto en relacion a los requisitos del cliente; y,

c) Recursos necesarios,

Los registros que muestren el nivel escolar, capacitacion, habilidades v experiencia (punto 6.2.2.
inciso e)).

Los registros necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realizacidn y el
praducto resultante cumplen con los requisitos (punto 7.1 inciso d)).

Los registros que den evidencia de |a revision de los requisitos relacionados con el producto, asi
como de las acciones tomadas generadas por la revision (punto 7.2.2 2° parrafo).

Los registros de los resultados y acciones necesarias de la revision del disefo y desarrollo (punto
7.3.4, 2°parrafo, 2° renglon).

Los registros de los resultados de la verificacion del disefio y desarrolto y de cualguier accién
necesaria (punto 7.3.5, 1% parrafo, 2° rengién).

Los registros de los resultados de ta validacion del disefio y desarrollo y de cualquier accién
necesaria (punto 7.3.6, 1% pérrafo, 4° rengion). -

Los registros de los resultados de la revision de los cambios del disefio y desarrclio y de cualquier

accion necesaria (punto 7.3.7 2° parrafo).
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& Los registros de los resultados de fas evaluaciones en el proceso de compras y de cualquier accién
necesaria derivada de la evaluacion (punto 7.4.1, 2° parrafo 3* renglén).

& .Los registros requeridos dentro de la validacion de procesos para la produccién y la prestacion del
serwciq (punto 7.5.2, inciso d).

& Los registros de la identificacién dnica del producto (punto 7.5.3, 2° renglén).

& Los registros que sé requieran cuando cualquier propiedad del cliente se pierda, se dafe o se
encuentre inapropiadamente para su uso Y el reporte al cliente de cualguiera de estas situaciones
(punto 7.5.4, 3" renglén).

b Los registros de los resultados de calibracién y verificacion de los dispositivos de monitoréo y
control {punto 7.6 4° parrafo).

Los registros generados del proceso de las auditorias internas (punto 8.2.2 3° péarrafo).
Los registros dentro del proceso de monitoréo y medicion del producto, deberan indicar [a(s)
persona(s) autorizada(s) para liberar el producto (punto 8.2.4, 2° parrafo).

& Los registros que muestren la naturaleza de las no conformidades, las acciones subsecuentes
tomadas, incluyendo las concesiones obtenidas (punto 8.3 3% parrafo).

& Los registros de fa accion correctiva tomada (punto 8.5.2, inciso e}).

Los registros de la accion preventiva tomada (punto 8.5.3 inciso d))

Ademas de los mencionados la organizacion podra definir de acuerdo a la naturaleza de su producto ¢ servicio

los registros que permitan una buena operacion de su Sistema de Gestion de Calidad
Actividad.

- Proponer por integrante del taller implementar un registro gque cumpla con l|as caracteristicas

requeridas por la norma internacionai.

Autor: Ing José Luis Rangel Aguilar 14
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Norma Internacional 1SO-8001:2000.

Norma {nternacional 1ISO-10011:1990, partes 1, 2 y 3.

"The Strategy-Focused Organization - How Balanced Scorecard Companies Thrive in the New Business
Environment” autores: Robert S. Kapian y David P. Norton, editado por Harvard Business School
Press, primera edicién, 2000, U.S.A.

"El Plan Maestro de Calidad" - Estrategia de Calidad para el Liderazgo Empresarial, autor J. P.
Russel, editado por Panorama Editorial, primera edicién, 1998, México.

"Policy Management” - Quality Approach to the Strategic Planning, autores Glem Howard Mazur,
Hisashi Takasu; Michiterﬁ Ono, Editado por Integrated Quality Dynamics, Inn., primera edicién, 1998,
USA

Criterios de Evaluacion.

El criterio de evaluacion se basa principalmente en la elaboracién de los documentos que en cada tema vy

subtema se requiere ya sea de manera individual o en equipo, deberan mantener estos documentas como parte

de su evaluacién, se realizaran cuestionarios cada fin de sesion (tres) de conocimiento general de los temas

vistos en esa sesion, asi también se calificara fa intervencion en la auditoria realizada por dos equipos de cada

uno de los elementos. En conclusién la tabla de evaluacion es la siguiente:

Actividad Ponderacion
Cuestionario cada fin de sesion (tres) 20%
Elaboracién de documentos 40%
Participacion en el Curso 40%

Para aprobar el curso deberd de obtener minimo un 80%, y mantener una asistencia del 80%.

Autor Ing José Luis Rangel Agurlar 15
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Visio Profesional 2002

La solucion rapida y sencilla para enlazar diagramas con
Office 97 u Office 2000



Visiu profesional 2002
Visio Profesional 2002

Este es el software mas usado a nivel mundial para realizar
cualquier tipo de diagrama, tales como :

‘Diagramas de bloque

‘Planos de construccion

‘Diagramas de bases de datos
‘Ingenieria electronica

‘Diagramas de flujo (tipo flow chart)
Graficas

‘Mapas

‘Diagramas de ingenieria mecanica
‘Redes de computadoras (LAN y WAN)
Graficas organizacionales (Organigramas)
‘Ingenieria de procesos
«Calendario del proyecto
‘Programacion en computadoras
‘Diagramas de redes (topografia)
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Visio Profesional 2002

Arrastrando objetos

Esta operacion es de las mas sencillas puesto que solo tiene que
arrastrar el objeto de dibujo o el Background y colocarlo donde desee,
esto aplica para todos los objetos de todas las secciones.
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Organigrama hecho con Visio
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Diagrama de procesos
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Disenando cubiculos
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Insertando Diagramas En Office 97 O 2000

Word,Excel o Power Point

Ir al menu insertar
Seleccionar ‘Objeto’

Seleccionar ‘Crear desde
archivo’

Buscar el archivo de Visio

No marcar la opcién Vinculo o
mostrar como icono

Oprimir aceptar

Arreglar la imagen insertada
de acuerdo a sus necesidades

Si necesita hacer
correcciones mayores.
solamente haga doble-click
sobre el diagrama y se abrira
en modo de edicién dentro de
visio .
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