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Presentacion

La Unidad de Aprendizaje de “Certificacidon de Sistemas de Calidad” perteneciente al
nucleo integral del Programa Educativo de Ingenieria Industrial, consiste del estudio de
los sistemas de calidad desde sus antecedentes, los tipos de sistemas, el disefio y
desarrollo de un sistema de calidad, su implantacidn y certificacion. También se incluyen
las herramientas de soporte para los sistemas de calidad, asi como la metodologia de la

auditoria de sistemas de calidad.

El desarrollo didactico de este Cuaderno de Ejercicios consiste en seguir la metodologia
de los Sistemas de Calidad como es el Planear, Hacer, Verificar y Actuar,
implementando la estrategia documental de un sistema de gestion desde su

diagndstico, desarrollo e implantacién de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

La eleboracién de estos ejercicios permitiran al alumno desarrollar destrezas en un
proceso para la obtencion de un certificado de calidad, bajo el esquema de la norma de
calidad 1SO 9000:2008/2015, asi como la habilidad de utilizar las herramientas de
calidad como estrategia de mejora continua dentro de los procesos de gestion de la

calidad.

Para enfrentar con éxito la elaboracion de estos ejercicios debera de contar con los
conocimientos fundamentos de clase, el uso de las Normas I1SO 9000/9001/9004/14000
Normas de seguridad e higiene y algunas otras, asi como tener una actitud de respeto y

tolerancia, lo cual facilitara su integracién a los equipos de trabajo.
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE MEXICO
CENTRO UNIVERSITARIO UAEM VALLE DE MEXICO
INGENIERIA INDUSTRIAL
UNIDAD DE APRENDIZAJE: CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD.
PRACTICA NO. 1 UNIDAD 1

DINAMICA 1. Encuesta de la organizacién o empresa donde
llevaras a cabo tu SGC.

Instrucciones. Tome la organizacién como referencia y realice la siguiente encuesta:

Nombre de la Organizacion:

1.- {Cudl es su opinion sobre la Calidad de los productos o servicios de su Organizacion, al
compararlos con los de la Competencia?

A Es superior B  Mas o menos igual

C Es inferior D Nosé

2.- A juzgar por la actuacion de la Direccion de su Empresa, ;Cudl considera Ud. ser el orden de
prioridad que ella atribuye a los siguientes factores?
(1 el de mayor prioridad, 2 el siguiente y 3 el de menor prioridad).

Costos
Calidad
Entregas

3.- (En qué orden piensa Ud. que clasifican sus clientes los factores anteriores?

Costos
Calidad
Entregas

4.- (Cree usted que su Empresa necesita mejorar la Calidad? ;Por qué?

Si No No sé

5.- {Quién es el Responsable de la Calidad en su Empresa?

6.- Cuantos afos tiene la empresa y cudl es el sector que tiene

7.- Quienes son sus clientes y quienes son sus proveedores:

/L]

Centro Unive
UAEM Valle de

sitario
Meéxico



8.- Cuéntos empleados tiene Califique el grado de satisfaccion que tienen al trabajar en esa
organizacion o empresa 1 insuficiente 2 necesario 3 regular 4 suficiente 5 satisfactorio.

9.- Tipo de empresa Visién, Mison, Objetivos y politicas de la empresa:

6.- Basdndose en las respuestas de la encuesta, que acciones son necesarias para que una
organizacién mejore el Sistema de Gestion de Calidad:

No. Actividades
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CLAVE DE ACTIVIDAD
Instrucciones. Tome la organizacién como referencia y realice la siguiente encuesta:

Nombre de la Organizacion:  Centro Universitario UAEM Valle de México

1.- {Cudl es su opinién sobre la Calidad de los productos o servicios de su Organizacion, al
compararlos con los de la Competencia?

X A Es superior B  Mas o menos igual

C Es inferior D Nosé

2.- A juzgar por la actuacion de la Direccion de su Empresa, ;Cudl considera Ud. ser el orden de
prioridad que ella atribuye a los siguientes factores?
(1 el de mayor prioridad, 2 el siguiente y 3 el de menor prioridad).

3 Costos
1 Calidad
2 Entregas

3.- (En qué orden piensa Ud. que clasifican sus clientes los factores anteriores?

3 Costos
1 Calidad
2 Entregas

4.- {Cree usted que su Empresa necesita mejorar la Calidad? ;Por qué?
Siempre es necesario la mejora

Si x No No sé

5.- {Quién es el Responsable de la Calidad en su Empresa?

Dr. Gabriela Gavifio Ortiz

6.- Cuantos afos tiene la empresa y cudl es el sector que tiene

Tiene dos afios y medio pertenece al sector educativo

7.- Quienes son sus clientes y quienes son sus proveedores:

Los clientes incluyen a alumnos, egresados y externos. Los proveedores incluyen a los profesores e instructores

8.- Cudntos empleados tiene 0 Califique el grado de satisfaccion que tienen al trabajar en
esa organizacion o empresa 1 insuficiente 2 necesario 3 regular 4 suficiente 5 satisfactorio.

9.- Tipo de empresa Universidad Publica  Vision, Mision, Objetivos y politicas de la empresa:




Mision: Integrar, regular y ofertar las actividades de educacion continua y a distancia de la
UAEM, mediante la instrumentacion de un sistema institucional innovador, flexible, con un alto
sentido ético, pertinente y de calidad, que contribuya a la ampliacion y fortalecimiento de los
servicios educativos dirigidos a la comunidad universitaria y a los sectores publico, privado y
social, a través del uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion, coadyuvando a la
funcion social de la universidad publica.

Vision: Ser una dependencia universitaria de excelencia, lider en la atencidén de necesidades de
formacion en educacion continua y a distancia, tanto profesional como técnica y para la vida, de
la comunidad universitaria y de los sectores publico, privado y social en los ambitos estatal,
nacional e internacional, con base en un sistema institucional de educacidn continua y a distancia
innovador, flexible, con un alto sentido ético, pertinente y de calidad, fundamentado en normas y
modelos, asi como en la certificacion de procesos y capital humano, y en la incorporacion de los
avances educativos, cientificos y tecnologicos.

Objetivos: Fortalecer y consolidar la oferta académica de la Universidad a través del desarrollo y
formacion de la capacidad institucional para el disefio y operacion de servicios educativos de
calidad, pertinentes y equitativos; escolarizados y a distancia que impacten de manera definitiva
en la poblacion.

Politicas: La excelencia de la UAEM, se sustenta en nuestro compromiso de impartir educacion
media superior y superior a través de modelos educativos integrales, pertinentes y de calidad,
basados en la investigacion, difusion, extension y vinculacion para dar respuesta a problemas
sociales, culturales y econdmicos que conlleven a nuevas y mejores formas de existencia y
convivencia; asimismo, que promuevan la responsabilidad social, la cooperacién y la consistencia
universal en los ambitos estatal, nacional e internacional.

En la UAEM, establecemos acciones humanistas encaminadas a reducir las brechas de
desigualdad, impulsamos esquemas que posibiliten entre la vida laboral y personal, promovemos
un ambiente laboral sano, libre violencia, procurando el acceso igualitario a las oportunidades y el
pleno respeto a los derechos humanos. En nuestra institucion, no tiene cavidad la discriminacion
ni cualquier tipo de hostigamiento.

Durante el desarrollo de nuestro quehacer institucional mantenemos los principios de
confidencialidad, acceso e integridad de la informaciéon, al implementar mecanismos de
seguridad, que garantizan su manejo confiable de acuerdo con la legislacion vigente.

Nuestro Sistema Integral de Gestion, esta sustentado en la mejora continua de los procesos de
calidad, seguridad de la informacioén y perspectiva de género, para contribuir al cumplimiento de
los objetivos constitucionales, la transparencia y la rendicion de cuentas.

6.- Basdndose en las respuestas de la encuesta, que acciones son necesarias para que una
organizacién mejore el Sistema de Gestion de Calidad:

No. Actividades

1 Analizar las necesidades de alumnos y egresados.

Busqueda de una empresa certificadora.

Difusion de las actividades

Registro

Integracion de las listas

Proporcionar el temario y el CV del instructor

Inicio del curso

N (N || B W




Llenado de formatos

8

9 Calificaciones

10 Evaluaciones

11 Listas de asistencias

12

Certificacion




CENTRO UNIVERSITARIO UAEM VALLE DE MEXICO
INGENIERIA INDUSTRIAL Centro Universitario

UAEM Valle de Mexico

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE MEXICO }}//

UNIDAD DE APRENDIZAJE: CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD.
PRACTICA NO. 2 UNIDAD 1

Dindmica 2. Principios de administracién de calidad.

Instrucciones: En equipo, realice un analisis de la interrelacion entre los apartados de la Norma
Internacional ISO 9001 y los principios de administracién de la calidad asignados. Determine la
relacién entre los principios de calidad (para cada uno de los principios de calidad asignados por
el facilitador, se debe citar al menos un apartado de la Norma Internacional ISO 9001
relacionado y en la actualidad como se ve cada elemento dentro de la organizacion donde van a
atrabajar (utilice el FODA para llevar a cabo el diagnéstico).

Principio de Administraciéon de Sub-clausula

Calidad ISO 9001 ¢ Por qué se interrelacionan?

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacién del personal

Enfoque basado en procesos

Enfoque de sistemas para la
administracion

Mejora continua

Enfoque basado en hechos para
la toma de decisiones

Relaciones de beneficio mutuo
con el proveedor




CLAVE DINAMICA

Principio de Administraciéon de
Calidad

Sub-clausula
ISO 9001

¢ Por qué se interrelacionan?

Enfoque al cliente

52
7.2
8.2.1

Son actividades y programas de aprendizaje
tedrico-practico, su forma de capacitacion se
compromete a entregar un producto al cliente.
Se va a estudiar y analizar las necesidades y
expectativas de los clientes que en este caso
seran los alumnos, egresados y externos. En
el momento de disefar los cursos,
certificaciones, etc. y planificar su distribucién
es necesario conocer previamente lo que el
cliente espera del mismo y de la propia
informacion.

Liderazgo

5.1
5.3
5.5.1
6.1

Porque es wuna gama de programas
elaborados para estudiantes, egresados y
externos, formas de capacitacion.
Asegurandose de que se establezcan las
politicas de calidad y los objetivos de la
calidad adecuados para llevar a cabo el
proceso a realizar.

Participacién del personal

6.2
6.4

Por la capacitaciéon para el trabajo, cursos de
formacién personal, presenciales o a
distancia.

Se debe de adoptar una posiciéon proactiva
para detectar las necesidades de su
formacién y sus competencias, conocimientos
y experiencias.

Enfoque basado en procesos

4.1
823

Lograr los resultados deseados previstos
mediante la integraciéon y alineacién de los
procesos para la educacion continua.

Ayudar a focalizar los esfuerzos en la eficacia
y eficiencia de este proceso.

Aportar confianza a los clientes vy
proveedores.

Ofrecer transparencia en las operaciones a
realizar.

Facilitar oportunidades para priorizar las
iniciativas de mejora, lo que consigue
estimular la participacion de los alumnos,
egresados y externos.

Enfoque de sistemas para la
administracion

40 84
6.1 54
7.1
8.1

Clases de conferencias y laboratorios
“videocasetes, CD” etc.

Integracion y alineacién de los procesos para
alcanzar mejor los objetivos comunes de
todos los involucrados.

Mejora la capacidad para enfocar los
esfuerzos en los procesos principales.
Aumenta la confianza de las partes
interesadas en la coherencia, eficacia y
eficiencia del proceso.

Mejora continua

5.3
8.5

Rapidez, rigidez, globalizacién de mercados,
fuerte competitividad.

Ya que consiste en revisar la correlaciéon entre
estos procesos, asegurandose de que
contribuyan conjuntamente a la mejora
constante.

Los datos que resultaran del proceso deberan
seran ser analizados y convertirse en algunos
datos preliminares para resultar en otro
proceso que a su vez dara lugar a una accién
para corregir o tal solo mejorar.

Enfoque basado en hechos para
la toma de decisiones

Todo el punto 8

Formarse y formar a los profesionales.
Permitira a todos los interesados tener acceso
a los datos que necesiten

Tomar sus propias decisiones segun su
experiencia y necesidades

Garantizar la fiabilidad y precision de los datos




Analizar la informaciéon con una metodologia
adecuada.

Relaciones de beneficio mutuo
con el proveedor

52
552
7.4

Que sea auto dirigida por cursos interactivos
Aumentar el valor del proceso de parte de los
interesados y de los instructores

Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma
conjunta a un mercado cambiante o a las
necesidades y  expectativas de los
interesados.

Optimizacion de costos y recursos

10




CENTRO UNIVERSITARIO UAEM VALLE DE MEXICO
INGENIERIA INDUSTRIAL Centro Universitario

UAEM Valle de Mexico

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE MEXICO }}//

UNIDAD DE APRENDIZAJE: CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD.
PRACTICA NO. 3 UNIDAD 1

DINAMICA 3. Buscar relaciones vy diferencias de la ISO
9001:2015

Instrucciones: En equipo, realice un analisis de la interrelacion entre los apartados de la Norma
Internacional 1ISO 9001:2008 y ISO 9001:2015. Determine la relaciéon entre los principios de
calidad del apartado de la Norma Internacional ISO 9001:2008 relacionado con la ISO
9001:2015.

Sub-clausula ISO

Principio de Administracion 9001:2008 que se
de Calidad relaconan con

9001:2015

¢ Por qué se interrelacionan?

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacién del personal

Enfoque basado en
procesos

Enfoque de sistemas para
la administracion

Mejora continua

Enfoque basado en hechos
para la toma de decisiones

Relaciones de beneficio
mutuo con el proveedor

11



Principio de Administracion

Sub-clausula ISO
9001:2015

¢ Por qué se interrelacionan?

de Calidad que se relaconan
con 9001:2008
Liderazgo
Planificacién
Apoyo
Operacion

Evaluacion del desempefio

Mejora

CLAVE DINAMICA

Principio de Administracion
de Calidad

Sub-clausula ISO
9001:2008 que se
relacionan con

¢ Por qué se interrelacionan?

12




9001:2015

5.1.2 *Se va a estudiar y analizar las necesidades y
. 6.1 expectativas de los clientes, mediante la
Enfoque al cliente 7.1.5 satisfaccion de este al cumplir con las
9.1.2 especificaciones que este demanda en su producto
0 servicio.
5.1 *Asegurandose de que se establezcan las politicas
Liderazgo 5.2 de calidad y los objetivos de la calidad adecuados
5.2.1 para llevar a cabo el proceso a realizar.
5.3 *Se debe de adoptar una posicion proactiva para
Participacion del personal 7.1.2 detectar lag necesidac'les' de su formac%én y sus
7.4 competencias, conocimientos y experiencias.

*Ayudar a focalizar los esfuerzos en la eficacia y
eficiencia de este proceso.

43 *Aportar confianza a los clientes y proveedores.
4.4 *Ofrecer transparencia en las operaciones a
Enfoque basado en 92 realizar.
procesos Todo el 8 *Facilitar oportunidades para priorizar las

iniciativas de mejora, lo que consigue estimular la
participacion de los alumnos, egresados y

externos.
442 Mantienen informacion que ha sido documentada
Enfoque de sistemas para 7.1 para apoyar la operacion en cada uno de los
la administracion 7.1.1 procesos

7.2
Todoel 7.5y 8

Consideran los resultados del analisis y la

. . 854 evaluacion, y salidas de la revision por parte de la
Mejora continua 8.5.6 direccion para identificar las oportunidades que
10.3 deben considerarse para una mejora continua.
5.2 7.3 Hacer que los profesionales tomen conciencia de
Enfoque basado en hechos | 6.2 9.1 las politicas , objetivo y a aporten a la eficacia del
para la toma de decisiones | 63 SGC . .
7.1.4 Llevan la trazabilidad de las mediciones para la
7.15.2 toma de decisiones.
5.2 Comunicacion rapida y pertinente
Relaciones de beneficio 5.2.2 La politica de calidad esta disponible para ambas
mutuo con el proveedor 7.4 partes.
UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE M’I'EXICO
CENTRO UNIVERSITARIO UAEM VALLE DE MEXICO /}/

Centro Universitario
UAEM Valle de Mexico

13



INGENIERIA INDUSTRIAL
UNIDAD DE APRENDIZAJE: CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD.
PRACTICA NO. 4 UNIDAD 1

DINAMICA 4. Andlisis de Procesos.

Instrucciones: Selecciona tu proceso elegido y realice el siguiente analis de procesos.

Proceso:
(" ;Quién realiza las ) (" Actividades N\ ([ :Quérecursos necesito )
actividades? para realizar las
actividades?
\_ J
\ J
(" Proveedores: h .
(" Clientes:
(" Entradas \—‘/ —/
(" Salidas N
- J
(" ¢Cémo? ) - J

(Referencias)

JL

14



Proceso: Educacién continda para alumnos y egresados

/&Quién realiza las

actividades?

&% Jefade
departamento de
seguimiento
egresado.

ﬂroveedores:

& Instructores
& Profesores

ﬂntradas:

& Dinero

& Materiales
para impartir
las actividades.

& Aulas de
clases

& Base de datos

de egresados
ﬁ&imo? (Referencias): \

% [SO 9000 2005
% [SO 9001 2008
% [SO 9001 2015

/
~

SE LLEVARAN ACABO CON
FORME ESTAS LO INDIQUEN Y
SE CUMPLICA CON CADA UNO
DE LOS “DEBES” DE ESTAS
NORMAS.

N

Ny

Y\

N /

KACTIVIDADES:
*

Analizar necesidades
de alumnos,
egresados y
externos.

&% Busqueda de
empresas
certificadoras

&% Difusién de los
cursos

% Registro de
asistentes

% Integraciéon de una
lista real de
asistentes

&% Proporcionar temario
y CV del instructor

&% Inicio de curso

Llenado de formatos

Calificacion y

evaluacion

&% Lista final de
asistencia

&% Enviode
documentacion a
Toluca

&% Esperar respuesta

&% Certificacion del
proceso.

~

J

/Mejora continua:
Se verificara la trazabilidad

contexto que se tenga no se
desvie.

\_

\

cada cierto tiempo para que el

':> @alidas:

)

/z,Qué recursos necesito\

para realizar las
actividades?
% Interesados

& Dinero
% Espacio
académico

&% Instructores
&% Temasde

K relevancia /
/Clientes: \
& Alumnos
&% Egresados
& Externos

~

&% Otorgar los
certificados

% Difusion para los
siguientes cursos

% Servicios

medicién y Evaluacién\

(Efectividad):

Se sacara un porcentaje
real de los cursos que se
ofertaran y el niUmero de
cursos que en verdad se
impartiran.

. /

15




UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE MEXICO
CENTRO UNIVERSITARIO UAEM VALLE DE MEXICO
INGENIERIA INDUSTRIAL
UNIDAD DE APRENDIZAJE: CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD.
PRACTICA NO. 5 UNIDAD 2

DINAMICA 5. Andlisis de FODA.

/L]

Centro Universitario
UAEM Valle de Mexico

Instrucciones: Selecciona tu proceso elegido y realice el FODA para hacer un balance
de la situacién actual de tu empresa a nivel interno como con relacién al conetexto. Solo

colocar el FODA vy las conclusiones.
Proceso:

4 )
Fortalezas:

¢, Qué cosas son las que tu empresa

hace muy bien, mejor que muchos

otros?

¢ Tu empresa es fuerte en el mercado o
en el segmento en el que apunta? ;Por
qué?

¢ El equipo de gente este comprometido
con la empresa y con la vision a futuro?

\_

Oportunidades:
¢(El mercado en el que opera tu
empresa esta en crecimiento?

)

¢Los productos o servicios satisfacen
tendencias de consumo, o podrian
adaptarse para hacerlo?

¢ Existen nuevas tecnologias o cambios
en el marco regulatorio que tu empresa
puede aprovechar?

\_

4 Debilidades: A
¢ Qué cosas son las que tu empresa no
hace bien, incluso peor que otros?

¢ Cuales son las razones detras de los
problemas existentes?

¢ Los defectos vienen de la mano de
insuficientes recursos o de una mala
asignacion de los mismos?

Amenazas:
¢ Qué cosas hacen los competidores de
mejor forma que tu empresa?

¢ Qué obstaculos legales, impositivos o
normativos enfrenta tu negocio?

¢ Existen nuevas tecnologias o cambios
en el marco regulatorio que tu empresa
pueda aprovechar?

N j

Con un analisis FODA se busca detectar y aprovechar las oportunidades
particulares para un negocio en un momento dado, eludiendo sus amenazas,
mediante un buen uso de sus fortalezas y una neutralizacion de sus debilidades.

16



CLAVE DINAMICA

Proceso: Educacion continua para alumnos y egresados

4 )
Fortalezas:

¢, Qué cosas son las que tu empresa

hace muy bien, mejor que muchos

otros?

* Dar seguimiento a los egresados
de la UAEM Valle de Meéxico
(Base de datos) a partir de la
creacion del departamento de
seguimiento egresados.

¢ Tu empresa es fuerte en el mercado o
en el segmento en el que apunta? ;Por
qué?
* Si, se puede competir con otros
sistemas educativos que imparten
cursos de especializacion.

¢ El equipo de gente este comprometido
con la empresa y con la vision a futuro?

* No del todo porque no se cuenta
con el personal necesario para
realizar a cabo el proceso.

/ Debilidades:

~

¢ Qué cosas son las que tu empresa no
hace bien, incluso peor que otros?

* No cumple con el objetivo de dar
solucion a todas las necesidades
que tienen los egresados
(problemas) ya que los
empleadores piden mayor nivel
de inglés, tecnologias, software,
etc.

¢ Cuales son las razones detras de los
problemas existentes?

* Falta de personal, enfocado al
proceso.

* Falta de tiempo para llevar a
cabo el proceso.

¢ Los defectos vienen de la mano de
insuficientes recursos o de una mala
asignacion de los mismos?

* El defecto proviene de una mala
asignacion de tiempos y por la
falta de recursos humanos vy
tecnoldgicos.

17




4 Oportunidades: A
¢El mercado en el que opera tu
empresa esta en crecimiento?

* Si, estda en crecimiento, puesto
que cada afo, ingresan Yy
egresan alumnos que tendran
necesidades las cuales llegaran
a un mismo fin.

¢Los productos o servicios satisfacen
tendencias de consumo, o podrian
adaptarse para hacerlo?

* Los servicios se van adaptando
de acuerdo a las necesidades
que vallan surgiendo

¢ Existen nuevas tecnologias o cambios
en el marco regulatorio que tu empresa
puede aprovechar?

* Si existen cambios, los cuales
pueden dar un beneficio al
proceso ya Qque con nuevas
reglas o nuevas normas se
puede dar agilizar el proceso a

-

realizar.
\ /

Amenazas: A
¢ Qué cosas hacen los competidores de
mejor forma que tu empresa?

* Dan mas publicidad a los cursos
que imparten (otras
instituciones).

¢ Qué obstaculos legales, impositivos o
normativos enfrenta tu negocio?

* Que los cursos que se vallan a
impartir en la UAEM Valle de
México no vallan a ser
aprobados por el Centro
Universitario.

¢ Existen nuevas tecnologias o cambios
en el marco regulatorio que tu empresa
pueda aprovechar?

* Si, ya que si no se maneja de
acuerdo al beneficio que dichos
cursos proporcionan, pueden
provocar que el curso no se
realice.

)
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CENTRO UNIVERSITARIO UAEM VALLE DE MEXICO
INGENIERIA INDUSTRIAL Centro Universitario
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UNIDAD DE APRENDIZAJE: CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD.
DINAMICA NO.6 UNIDAD 2

DINAMICA 6
Anadlisis de Competencias
Para realizar una adecuado diagnéstico situacional estratégico y poder

plantear nuestras estrategias, procederemos a responder las siguientes
preguntas en relacion con las fuerzas competitivas.

En relacidn con los clientes se responderan las siguientes preguntas:

- ¢, Por qué nos prefieren?

- ¢, Por qué no nos prefieren?

- ¢, Qué debemos hacer en cada caso?

- ¢ Como influyen los clientes internos en la organizacién?

En relacion a nuestros competidores:

- ¢, Quiénes son nuestros competidores actuales?

- ¢, Por qué los consideramos nuestros competidores?

- ¢, Quiénes son nuestros competidores potenciales?

- . Por qué los consideramos nuestros competidores potenciales?

En relacién a los organismos reguladores:
- ¢Quiénes son los que regulan nuestra actividad?
- ¢, Coémo afectan el funcionamiento de nuestra institucion?

En relacion con nuestros proveedores:

- ¢ Quiénes son?

- ¢ En qué afecta a nuestra Instituciéon o establecimiento su
capacidad de negociacion?

De acuerdo con lo trabajado, describa a los clientes, competidores, proveedores y organismos
reguladores de su establecimiento o institucion

> Clientes

_» Competidores

> Proveedores
)Organismos reguladores
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CLAVE DINAMICA
Para realizar una adecuado diagnéstico situacional estratégico y poder
plantear nuestras estrategias, procederemos a responder las siguientes
preguntas en relacion con las fuerzas competitivas.

En relacion con los clientes se responderan las siguientes preguntas:
- ¢, Por qué nos prefieren?

Porque estamos dispuestos a dar cumplimiento a las necesidades que se tengan
continuamente mediante diversos cursos y certificaciones.

- ¢, Por qué no nos prefieren?

Porque a veces no se concretan las actividades por falta de recursos humanos vy
tecnoldgicos.

- ¢, Qué debemos hacer en cada caso?

Ofrecer y dar mas tiempo y espacio al proyecto que se tiene en mente

- ¢ Como influyen los clientes internos en la organizacién?

Llevando acabo los cursos ya que su opinién es muy importante ya que sin su preferencia no
se puede seguir a cabo el proceso

En relacion a nuestros competidores:
- ¢ Quienes son nuestros competidores actuales?

Las diferentes instituciones educativas u organismos que den cursos similares a los de
nosotros

- ¢ Por qué los consideramos nuestros competidores?

Ya que ofrecen variedad de cursos e incluso la titulacién por medio de estos superando un
poco nuestros servicios

- ¢, Quiénes son nuestros competidores potenciales?

UNAM-POLITECNICO.

- ¢, Por qué los consideramos nuestros competidores potenciales?

Ya que ofrecen mejor publicidad y tiene mayor prestigio en los cursos
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UNIVERSIDD AUTONOMA DEL ESTADO DE MEXICO
CENTRO UNIVERSITARIO UAEM VALLE DE MEXICO
INGENIERIA INDUSTRIAL
UNIDAD DE APRENDIZAJE: CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD.

) DINAMICA NO.7 UNIDAD 3
DINAMICA 7:

Diagrama de alcance y trazabilidad.
Segun de la empresa que estés realizando tu trabajo contesta lo siguiente:

De acuerdo con lo trabajado, describa a los clientes,
competidores, proveedores y organismos regulares de su

establecimiento o institucion.
&% Clientes
» Quienes son; alumnos, egresados, externos.
» Que caracteristicas tienen; que tienen ambas necesidades las cuales llegan
a un mismo fin que los empleadores piden mayor nivel de inglés, tecnologia,
software.
&% Competidores
» Quienes son; UNAM, POLITECNICO
» Que caracteristicas tienen; ofrecen mejor gama de publicidad, prestigio,
experiencia y mas antigliedad.
&% Proveedores
» Quienes son; maestros, instructores
» Que caracteristicas tienen; son los que ofrecen los cursos
&% Organismos Regulares
> Quienes son; UAEM TOLUCA, UAEM VALLE DE MEXICO
» Que caracteristicas tienen; ambos otorgan autorizacion para los cursos.

Alcance :

En relacién a los organismos reguladores:
- ¢Quiénes son los que regulan nuestra actividad?
UAEM Toluca, UAEM valle de México

- ¢.Como afectan el funcionamiento de nuestra instituciéon?
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Marca con tu qué es lo que vas a aplicar en tu empresa para poder mejorarla

P) (H) HACER W) (A) ACTUAR
PLANIFICAR VERIFICAR
Hoja de control
Histogramas
Diagramas de
dispersion
Diagrama

causa-efecto
Diagramas de
flujo
Diagrama de
afinidades
Diagrama de
Pareto
Grificas de
control
Tormenta de
ideas
Benchmarking
Catchball
AMFE
QFD
Las 5’s orden y
limpieza
6 sigma
Poka-yoke
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UNIDAD DE APRENDIZAJE: CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD.
DINAMICA NO.8 UNIDAD 2

DINAMICA 8. Matriz de Aplicabilidad.

Instrucciones: De acuerdo con los procesos identificados para el sistema de calidad de
Radio-Taxis el mexicano, realice la siguiente matriz de aplicabilidad de los elementos de
la norma.

Requisitos ISO 9001:2008 \ Procesos

Sistema de administracion de calidad

4.1

Requisitos generales

4.2.

1 Generalidades

4.2

2 Manual de calidad

4.2

:3 Control de documentos

4.2

.4 Control de registros

5 Responsabilidad de la direccién

5.1  Compromiso de la direccion

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de calidad

5.4 Planificacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante de la direccion

5.5.3 Comunicacioén interna

5.6 Revisién por la direccion

6 Gestion de recursos

6.1 Provisién de recursos

6.2 Recursos humanos

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

7 Realizacion del producto

7.1 Planificacion de la realizacién del producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.3 Disefno y desarrollo

7.4 Compras

7.5 Produccion y prestacion del servicio
7.5.1 Control de la produccién y prestacion del servicio

2 Validacién de procesos de produccion y prest del Serv.

:3 Identificacién y trazabilidad

.4 Propiedad del cliente

.5 Preservacion del producto

7.6 Control de equipos de seguimiento y medicion
8 Medicién, analisis y mejora

8.1  Generalidades

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

8.2.4 Sequimiento y medicién del producto

8.3 Control del producto no conforme

8.4 Analisis de datos

8.5 Mejora
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CLAVE DINAMICA

Instrucciones: De acuerdo con los procesos identificados para el sistema de calidad de
Radio-Taxis el mexicano, realice la siguiente matriz de aplicabilidad de los elementos de

la norma.
& 3
oo (7))
% = 8 0| < o < | >
Requisitos ISO 9001:2008 \ Procesos o5 2 2 2 o 'JOC g 3
mE BEe =JE | 24
x O=2 o xja | < 1
e owD| W | w4 D | Z
Q2T o NH < < 2
4 Sistema de administracion de calidad
4.1 Requisitos generales X | X | X | X | X | X | X
4.2.1 Generalidades X
4.2.2 Manual de calidad X
4.2.3 Control de documentos X
4.2.4 Control de registros X[ X | X | X | X | X | X
5 Responsabilidad de la direccién
5.1 Compromiso de la direccién X
5.2 Enfoque al cliente X
5.3 Politica de calidad X
5.4 Planificacion X
5.5.1 Responsabilidad y autoridad X
5.5.2 Representante de la direccion X
5.5.3 Comunicacioén interna X
5.6 Revisién por la direccion X
6 Gestion de recursos
6.1 Provisién de recursos X | X
6.2 Recursos humanos X
6.3 Infraestructura X
6.4 Ambiente de trabajo X | X
7 Realizacion del producto
7.1 Planificacion de la realizacién del producto X | X
7.2 Procesos relacionados con el cliente X
7.3 Disefo y desarrollo
7.4 Compras X
7.5 Produccion y prestacion del servicio X
7.5.1 Control de la produccién y prestacién del servicio X
7.5.2 Validacién de procesos de produccion y prest del Serv. X
7.5.3 Identificacién y trazabilidad X
7.5.4 Propiedad del cliente X
7.5.5 Preservacioén del producto X
7.6 Control de equipos de sequimiento y medicién X
8 Medicion, analisis y mejora
8.1 Generalidades X
8.2.1 Satisfaccion del cliente X
8.2.2 Auditoria interna X
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos X
8.2.4 Sequimiento y medicién del producto X
8.3 Control del producto no conforme X
8.4  Andlisis de datos X
8.5 Mejora X
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DINAMICA 9. Implantacién y desarrollo de un sistema de
calidad ISO 9001.

Instrucciones: Suponga que esta usted encargado de la implantacion y el desarrollo
del sistema de gestién de calidad ISO 9001:2008; en una organizacion. En el siguiente
cronograma establezca las actividades clave, su secuencia y tiempo programado para la
implantacién eficaz de dicho sistema (el desarrollo del sistema involucra que se cubra al
menos una vez el ciclo de mejora continua y no mas de un afio para su implantacion).

Tiempo

N° Actividad

10

11

12

13

14
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CLAVE DINAMICA
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CENTRO UNIVERSITARIO UAEM VALLE DE MEXICO ///
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UNIDAD DE APRENDIZAJE: CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD. VAR de e
DINAMICA NO.8 UNIDAD 2

DINAMICA 10. Elementos de la Norma ISO 9001.

Instrucciones: Conteste las siguientes preguntas:

1.

10.

11.

¢, Qué seccion de ISO 9001 trata lo relativo a:

a) Competencia de los trabajadores.

b) Reglamento interior de trabajo.

¢En qué seccién de ISO 9001 se especifica lo relativo a los registros que indican la
verificacion del producto terminado contra los requisitos especificados?

¢ Cuales procedimientos deben ser documentados dentro del Sistema de Gestidon de Calidad
ISO 9001 de una organizacion?

¢Bajo qué circunstancias se permiten correcciones manuscritas en los documentos del
Sistema de Gestion de Calidad ISO 90017

¢, Qué postura adopta el ISO 9001 respecto al pago de bonos de productividad?

De acuerdo a ISO 9001, 4 qué escolaridad deben tener los trabajadores de una planta?

¢ De qué modo trata ISO 9001 lo relativo a los costos de calidad?

¢, Qué seccion de la Norma ISO 9001 se refiere a:

a) Control de proveedores.

b) El listado de proveedores
aceptados.

Conforme a ISO 9001, ;cudles son las responsabilidades del Representante de la
Direccion?

¢, Qué seccion de ISO 9001 se refiere a la identificacion del estado de calibracién de los
equipos de seguimiento y medicion?

¢ Qué secciones de ISO 9001 se refieren a las relaciones con el cliente y a la medicion de la
satisfaccion del mismo con la proporcion de los productos?
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12. ¢Qué punto de ISO 9001 nos habla respecto a la mejora continua en la organizacion?

CLAVE DINAMICA

Instrucciones: Conteste las siguientes preguntas:

13. ¢ Qué seccién de 1ISO 9001 trata lo relativo a:

c) Competencia de los trabajadores. 621,622

d) Reglamento interior de trabajo. NO APLICA

14. ;En qué seccién de ISO 9001 se especifica lo relativo a los registros que indican la
verificacion del producto terminado contra los requisitos especificados?
8.24

15. ¢ Cuales procedimientos deben ser documentados dentro del Sistema de Gestion de Calidad
ISO 9001 de una organizacion?

423, 424, 822, 83, 85.2, 85.3

16. ¢Bajo qué circunstancias se permiten correcciones manuscritas en los documentos del
Sistema de Gestion de Calidad ISO 90017
N/A

17. ¢ Qué postura adopta el ISO 9001 respecto al pago de bonos de productividad?

N/A

18. De acuerdo a ISO 9001, ¢ qué escolaridad deben tener los trabajadores de una planta?

N/A

19. ¢De qué modo trata ISO 9001 lo relativo a los costos de calidad?

N/A

20. ¢Qué seccion de la Norma ISO 9001 se refiere a:

c) Control de proveedores. £44

d) El listado de proveedores

aceptados. N/A

21. Conforme a ISO 9001, ;cuales son las responsabilidades del Representante de la
Direccion?
5.5.2A),B)YC)

22. ;Qué seccion de ISO 9001 se refiere a la identificacion del estado de calibracion de los
equipos de seguimiento y medicion?
7.6

23. ;Qué secciones de ISO 9001 se refieren a las relaciones con el cliente y a la medicion de la
satisfaccion del mismo con la proporcion de los productos?

7.2,82.1
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UNIDAD DE APRENDIZAJE: CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD.
DINAMICA NO.8 UNIDAD 2

DINAMICA 11. En busca de la objetividad.

Instrucciones: Utilice su observacién y busque evidencia objetiva para efectuar este
ejercicio. Después de leer “El Albatros”, conteste las preguntas correspondientes.

El albatros

Cierto cientifico de una universidad de la costa oeste alquilé un barco con el propdsito
de exploracion. Cuando se avistdé una gran ave blanca, el cientifico pidié6 permiso a la
tripulaciéon para matarla. El explicéd que los albatros blancos se encuentran usualmente
en los alrededores de la costa de Australia. El queria el ave como un espécimen para el
museo de la universidad.

La tripulacién protestd en contra de matar el ave, advirtiéndole al cientifico la antigua
supersticion maritima de que mala suerte acontece a la matanza de un albatros blanco.

No obstante, el capitan concedid el permiso para matar el ave y el ave fue aniquilada.
Estos contratiempos ocurrieron después de la muerte del ave:

* Los cables de la red se enredaron tres veces.

* Lared se atord en el fondo y fue hecha pedazos.

* El mastil se partié y le tomo cinco horas a la tripulacion para enrollar a mano 1,700
pies de cable.

* Se le rompié una costilla a Cristian Arzate, ayudante del cientifico, al caer por una
escalera.

* El cientifico sufri6 un mareo por primera vez en su vida.

* La rotura de la transmision forzo al barco a dirigirse hacia tierra.

* El cocinero dejo su trabajo.

Basandose en la informacién anterior conteste las preguntas de la siguiente pagina.
C = Cierto
F = Falso
? = No conocemos

1. El cientifico nunca habia sufrido un mareo. cC F 2

2. Los problemas ocurrieron después de que el cientifico maté de un C F 72
disparo al albatros.

3. El cientifico no era de un colegio o universidad. cC F 2
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4. El cientifico le pidi6 permiso al capitan para matar al ave.

5. Un barco fue alquilado por un cientifico.

6. La red fue hecha pedazos en el fondo del mar.

7. Elalbatros blanco fue avistado cerca de la costa Australiana.

8. Lared no sufrié dafios.

9. Los problemas ocurrieron después de la muerte del albatros.

10. El capitan dio permiso para matar al ave.

11. Los tripulantes no se molestaron cuando el cientifico viol6 la
antigua supersticién maritima.

12. La persona que cayd por una escalera fue Cristian Arzate, el
ayudante del cientifico.

13. Se le hablé al cientifico acerca de la antigua supersticion maritima
de que la mala suerte viene después de que se mata a un
albatros blanco.

CLAVE DINAMICA

14. El cientifico nunca habia sufrido un mareo.

15. Los problemas ocurrieron después de que el cientifico maté de un
disparo al albatros.

16. El cientifico no era de un colegio o universidad.

17. El cientifico le pidi6 permiso al capitan para matar al ave.

18. Un barco fue alquilado por un cientifico.

19. La red fue hecha pedazos en el fondo del mar.

20. El albatros blanco fue avistado cerca de la costa Australiana.

21. Lared no sufrié dafos.

22. Los problemas ocurrieron después de la muerte del albatros.

23. El capitan dio permiso para matar al ave.

24. Los tripulantes no se molestaron cuando el cientifico viol6 la
antigua supersticién maritima.

25. La persona que cayd por una escalera fue Cristian Arzate, el
ayudante del cientifico.

26. Se le hablé al cientifico acerca de la antigua supersticion maritima

de que la mala suerte viene después de que se mata a un

O O o0 o0 o O o o

(o]

O B o o0 o o & O o
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albatros blanco.

CENTRO UNIVERSITARIO UAEM VALLE DE MEXICO
INGEN'ERiA |NDUSTR|AL Cemrolvaersitamo
UNIDAD DE APRENDIZAJE: CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD. VAEMTEE e e
DINAMICA NO.8 UNIDAD 2

DINAMICA 12. Evaluaciéon documental.

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE MEXICO }/}/

Anexo a este material se incluye la documentacion de proceso

Instrucciones: Verifique que la documentacion que el facilitador le asigne, satisfaga los
requisitos documentales descritos en la norma ISO 9001.

Marque vy liste los hallazgos encontrados.

Documento | Seccion Hallazgo
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CLAVE DINAMICA
Manual de Calidad:

4.2. 1; c) Procesos documentados son requeridos por el Estandar Internacional
4.2.3 - a) La vision del sistema de gestion de calidad, incluyendo detalles y/o
justificacion para cualquier exclusion

-STM excluye los siguientes requerimientos de su campo de servicios: (.3, 7.5.2,
7.5.4,y 7.5.5. (No estan justificados)

-(No contiene alcance)

5.3 -(No se encuentra documentada la Politica de Calidad)

5.4.1

e Los objetivos de Calidad son documentados en las minutas de revision administrativa, (No
es el nombre correcto)

7.5.5

- (Se encuentra documenta esta clausula siendo que se excluye en la clausula 4.2.3)

8.2.2

- El gerente de calidad de STM se asegura de que STM conduzca auditorias internas
anualmente para determinar si el sistema de gestidon de calidad (Para casos practicos no es
adecuado)

8.5.2/8.5.3

-f) Revisar las acciones correctivas tomadas.
-e) Revisar |las acciones preventivas tomadas. (Se requiere Revisar la eficacia de las acciones
preventivas/correctivas tomadas)

P01 control de documentos
No hay criterios para la revision de documentos

En 6.0 Define registros comerciales y de calidad, pero luego en el tiempo de retencién
lo define para registros de calidad y registros legales.

P02 Auditorias Internas

Hace referencia al P-04 con un nombre incompleto.

5.0 No requiere un registro de una actividad descrita (reunion de apertura)

9.0 Refiere una auditoria de conclusion pero esta no existe

El registro horario de auditoria, vision y objetivos puede confundir por su nombre.
P03 Producto no conforme

32



Procedimiento inefectivo, no define registros, responsabilidades claras y solo repite
requisitos del Manual

P04 Accion Correctiva y preventiva
3 b) define el tiempo para quejas pero luego en 3 c) contradice ese tiempo.

Pasos para quejas del cliente: El duefio es la autoridad para definir una queja, lo que
puede llevar a conflicto de interés

5 b) el procedimiento ya estaba hablando de acciones preventiva sy confunde el término
accion correctiva.

5 e) Define un verificador, pero nunca antes lo menciona, ademas no define los
registros.
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DINAMICA 13. Reunién de Apertura.

Instrucciones: Usted es parte del personal en Radio-Taxis el Mexicano. Su
responsabilidad para el presente mes es efectuar una Auditoria Interna, para lo cual
tiene que desarrollar las siguientes actividades en equipo:

1. Defina el objetivo de la Auditoria.

2. Designe al auditor lider.

3. Desarrolle el plan de Auditoria. (Ver anexo)
4

Ejemplifique una reunién de apertura. (Ver anexo)

PLAN DE AUDITORIA
Objetivo de la
Auditoria:
Auditor Lider:
DIA: |
HORA PROCESO/ACTIVIDAD RESPONSABLE | AUDITOR(ES)
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DINAMICA 14 Reporte de No Conformidad.

Reporte de No Conformidad #:

Compaiia: Clausula/Elemento:

Proceso: 1 Mayor 1 Menor

Requerimiento especifico incumplido:

Descripcion de la No Conformidad:

Nombre / Firma Fecha
Compaiiia
Auditor
Causa:
Accion Correctiva:
Accion Preventiva:
Fecha de Accion Correctiva Fecha de Accion Preventiva
Fecha
Firma
Firma Fecha
Aceptacion de Accién Correctiva
Cierre de la No Conformidad
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