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6.2.6 LOS AUDITORES.

Son las personas cualificadas para realizar la Auditoria, o bien. una parte de la

misma. Entre las responsabilidades de los Auditores podemos citar:

Comunicar y clarificar los requisitos de la Auditoria al Auditado.
Consignar los observaciones efectuadas durante la Auditoria.
Colaborar en la preparacion del Informe.

Evaluar la eficacia de las acciones correctoras, si fuese preciso.
Asegurar la confidencialidad de la informacion obtenida.
Colaborar con el Auditor Jefe en el Cumplimiento de su mision.
Limitarse al Ambito de la Auditoria.

Actuar con objetividad.

6.2.7 EL AUDITADO.

Es el Organismo, Area de Actividad o Departamentoe que se va a auditar.

6.2.8 CLIENTE DE LA AUDITORIA.

Es la persona u organismo que solicita la realizacion de la auditoria , en el caso

concreto de las Auditorias Internas del Sistema de la Calidad. el cliente es la propia

Direccidn de la Empresa.

Basados en la experiencia, consideramos que la organizacién mas efectiva para la

realizacion de las Auditorias Internas del Sistema de la Calidad . es aquella que permite

a las personas participantes compatibilizar sus funciones habituales con las de la

Auditoria. No se obtienen los mismos resultados del Auditor a tiempo completo. Es

importante que el Auditor de una Auditoria también sea el Auditado de la otra. La doble

funcién Auditor y Auditado resulta ser altamente constructiva. Ademas s1 un Auditor

dedica 10 o 15 dias al afio para auditar. como maximo, podra realizar sus funciones
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propias en los dias restantes del afio, lo cual confiere al proceso grandes dosis de

productividad.

6.3 CUALIFICACION DE LOS AUDITORES.

El éxito en una Auditoria depende , en gran medida de la aptitud técnica y
humana de los Auditores. Por este motivo, en los Apartados siguientes detallamos las
caracteristicas que deben cumplir los Auditores, asi como lo relativo al proceso de

Cualificacion.

6.3.1 CARACTERISTICAS QUE DEBEN DE CUMPLIR LOS AUDITORES.

Podemos citar algunos aspectos. en relacidén a una adecuada capacidad y aptitud
de los Auditores, entre otros:
A nivel técnico:
¢ Conocimiento sobre el sentido y el objeto de la Auditoria.
¢ Conocimientos especificos de la empresa y del producto o servicio que se ofrece
a los clientes.
e (Conocimiento y experiencia en la aplicacién ¢ interpretacion de:
*Normas.
*Procedimientos.
*Instrucciones.
» Conocimientos de las exigencias del cliente.
e Conocimientos de los indices y factores ponderantes de la calidad, para valorar el
Sistema de calidad.
s Capacidad de planificacién y organizacion.
e Capacidad de redaccion de informes.
A nivel humano:
» Buena capacidad de dialogo y contacto.
e Saber escuchar y /o saber hacer hablar.

o Ser habil y diplomatico en el trato.
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» Ser positivo. Actuar con optimismo.

e Ser ordenado y estructurado en su Actuacion.

e Intuicién y objetividad. Ser justo en sus juicios.

e Capacidad de reaccidn. En situaciones dificiles.

» Permanecer firme en sus conclusiones, a menos que aparezcan evidencias que

justifiquen el cambio de las mismas.

6.3.2. EL COMITE DE EVALUACION.

Los conocimientos y competencia de los Auditores deberan poder demostrarse,
con el objeto de asegurar que tiene las aptitudes y actitudes necesarias para efectuar y/ o

gestionar las Auditorias Internas del Sistema de Calidad de la Empresa.

Para llegar a esta demostracidn. se debera efectuar una evaluacidn a través de
entrevistas, considerandola experiencia y los trabajos realizados, la formacion recibida, o

bien a través de pruebas o examenes efectuados al futuro auditor.

En la Empresa se debera constituir un Comité de Evaluacién, formado por un
minimo de 2 personas, con la capacidad y la jerarquia suficiente como para tomar las
decisiones que se requieren. Si en la empresa existe Comité de Calidad. este podria

desempefiar perfectamente las funciones de evaluacion de los Auditores.

Para realizar la Evaluacién de los Auditores podria utilizarse un sencillo
cuestionario personal por Auditor, a partir del cual fuese posible tomar la decision de
Aprobar o No al correspondiente Auditor. Los registros de la evaluaciéon practicada

deberian mantenerse debidamente archivados.

La evaluacion realizada no es eterna por lo que deberd ser revisada
periddicamente. El periodo nomal de revision podra establecerse entre los 2 y los 3

afios.
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CAPITULO 7

CAPACITACION

7.1 INTRODUCCION

Es muy importante saber los conceptos de capacitacidon y adiestramiento, para asi
saber cuales son sus diferencias y poderlos aplicar al realizar un programa de

capacitacion y/ o adiestramiento, ya que es comun que los lleguemos a confundir.

Primero hay que saber que es lo que hay que hacer antes de realizar dicho

programa. previamente tuvo que haber un andlisis.

Para realizar este programa se tiene los siguientes factores que son tener que
saber a que nivel (ejecutivo 0 no ¢jecutivo) sea dado, con que presupuesto (el asignado)
se cuenta y de que tamaifio serd (tanto gente. como material de apoyo. el espacio fisico., v

tamafio de grupo).

Con el proposito de que los centros de trabajo cuenten con personal preparado
para cubrir satisfactoriamente las funciones laborales que les competen, es
indispensables capacitarlos de forma continua sobre los cambios que se presentan en la

practica diaria, en los procesos administrativos y de innovacian tecnolégica.
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Pero también es importante escoger muy bien a la persona que capacitara. la cual
debe tener las siguientes caracteristicas: saber escuchar, traducir ideas complejas,
sinceridad, carisma, sentido del humor, sembrar inquietudes, ponerse a la altura del

grupo. empatia. entusiasmo y que sea un buen motivador.

La persona que tiene a cargo esta funcién (capacitador) debe evaluar las
necesidades del empleado y la organizacion a fin de llegar a los objetivos de su labor. Y

tiene que estar evaluando constantemente.

Es muy importante la capacitacion v/ o adiestramiento ya que no solo beneficia a
la organizacion sino que también al empelado y a las relaciones humanas (internas y
externas).
Como beneticia la capacitacion a las organizaciones:
¢ Conduce a rentabilidad mas alta y actitudes mas positivas.
e Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.
e Eleva la moral de la fuerza de trabajo.
» Avuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.
» (Crea mejor imagen.

o Mejora la relacion jetes- subordinados.

Beneficios para el individuo que repercuten favorablemente en la organizacion:

e Ayuda al individuo en la solucién de problemas y en la toma de

decisiones.
e Aumenta la confianza, la posicién asertiva y ¢l desarrollo.
e Forja lideres v mejora las aptitudes comunicativas.
e Sube ¢l nivel de satisfaccion con €l puesto.
s Permite el logro de metas individuales.

¢ Elimina los temores a la incompetencia o a la ignorancia individual.
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Beneficios en las relaciones humanas, relaciones internas y externas y adopcion
de politicas:

e Megjora la comunicacion entre grupos y entre individuos.

* Ayuda en la orientacion de nuevos empleados.

» Proporciona una nueva atmoésfera para el aprendizaje.

e Convierte a la empresa en un entorno de mejor calidad para trabajar.

7.2 OBJETIVO

El objetivo es establecer las actividades para agilizar el tramite y autorizacion de
provectos de capacitacion y adiestramiento enfocados a satisfacer las necesidades y

objetivos del centro de calidad.

Su definicién, la podriamos establecer como: “El estado que se le da a un
elemento cuando se ha demostrado que este es capaz de cumplir con los requisitos

especificados.”

El proyecto de capacitacion toma fundamentos basados en la informacion y
descripcién de los auditores internos, los cuales indican los requerimientos de la funcion

a los trabajos inherentes al puesto.
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Fuente de Informacidn

N* de Estuhiantes

3¢ Objetivo

Indicador

incrementar nuestros nfveles de Calidad en los Servicios

Cumplir en un 85% of Programa de Tutorfas

iT-7-ACM-09-R0T Programa y Horario Disp de Entrevistas con Tuloras

Responsable

osto 2001 8 Ciciembre 2001

Coorthnacon do Tutonas

Programa ds Tuto/ias de Ag
Perledo / Estudlzntes Programados Entreyistados Difarencis | Porcentaje
Agosto a Diciembre 2,108 2,084 -114 5%,
Grafica de Pareto de!
Cumplimliento al Pregrama de Tutorias
Z 500 - - e e v
b4
2 2589 o e = - - B
2000t - 804
1TB0 A e s
1500 4=  — o~ oo ! B0
|
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| ST Rgrar-aces
1.000 L o e e e A040 Enre =237
g un B30y Ly

750 —_— 0%

500 2004

250 - “ Gy

Jh e e — - D%

Periodo de Agasto 2067 a Diciembre 2041
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3 Qbjetive Incromentar nuesiros niveles de Calidad en fos Servicies

indicador Lograr @i menos un 95% en el Indics de Asistencla de! Personal Docentg

Fuente de Informaclén  Departamento de Personal {IT-7-ADM-06-R0T Tarjeta de Asistencia)  Responsable Jefatura de Reclisos Humanos

Asistenca gurante o perlodn def 15/06/2001 & 2001 2/2001

Coordlnactén Total Hrs, Faitas Hrs. | Asistancia Fareto
Cienc as Bas.cas 30,374 1,470 28 404 253%
AdTiinigtracion 22,592 1280 21,302 21 %
Eleclrdnica y Contro 16,041 1182 17 848 55%
Ingen erfa de los Materialag 13,752 723 13,02¢ BHS%
Sislemnas 13 598 347 12 648 78Y
Paotencia Eléctrica g 912 552 2,360 2%
Térrmica y Flu dos 3,708 515 9,93 1%
Materias Generales 9430 718 g7t aB%
Automatizacion de Procesos 2687 117 2 580 100%
Total 131,161 7,625 | 123,638
Patcantdie 100% 6% | $4%

Grafica de Pareto del
indlce de Asistenciz del Personal Docente

o= 0%

T Asistenst s

— e TSN R

e
[Z4
[
=1

N° de Horas de Asistencia
Pr
(%)
©
<
1

Crerius
Basicas
Adraristracion
{EClIonics y
Control
ingeniensa de
os Matenales
Sisiemas
Potencia
Eféctnea
Téirmca y
Fluidos
Matenas
Clenersies
Auvtomatizacidn
de Procesos

Parlodo det 16082001 al 20712/2001
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2 Objetivo incramentar nuestros niveles de Calidad en los Servicios
mdicador Cumplir al 90% con el Programa de Acciones Gorrectivas v/ Preventivas resultado de la Encuests
Fuente de Informacién  PG-8-CAL-04-R03 Control de Acciones Correctivas Responsable Coordmacdn de Calias
Mas Ablartas Carradas Pareto
Enera 5 ¢ 130%:

QArdfica de Parete del
Programa de Acciones Correctivas
mm ,,,,,,,,,,,,,,,,,, - 100

LT hpetas
Do e o e T e it b e i — -+ 80
L) Cerracas

b oA i Borcemli @

N* de Acciones Correctivas

s i s e e e 1%

Enero

tMes
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3° Obijetive

Indicador

Incrarmentar nuesiros nivales de Calidad en los Serviclos

Analizar ef 100% do las Quejas y/o Raclamacionas; Resolver el 80% de fas Quefas y/o Reclamaciones

Fuente de Informacién  FG-8-CAL-04-R03 Contrel de Acclones Correctivas

N7 de Quages ylo Reclamactones

20
19
18
L3
16
16

A
o

-

-
Lo I TN & ]

o>

« KR} W Lot By o

Responsable Coordinacidn tie Caldad

Estado Cantldad Pareto Porcentale

Abietasg 12 67% 87%

Cerradas B 100% 33%
Total 18

Gréfica de Pareto del
Programa de Acclones Georrectivas de Quejas yio Reclamaciones

s

Abiertas

Cerradas

Estado de Quejas y'o Reclamacionss

at dfx 4 de Febrero

100%

9%

20%

700

80%

e 30%

4Q%,

0%

200,

- 1004

Q%

[—ye -1
galarac o7 es

b Doroenlz ¢
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g

* Objetivo

ndecadar

Cumpiir at 90% con el n_dnﬁms,m de Acciones Correctivas

Fuente de Informacién  PE-8-CAL-04-R03 Control de Acciones Corractivas

b ge Acciones Cofrectivay

o

[

P

Acciones Correctivas de la Encuesta de Satisfaccidn de la Sociedad

Meyorar los nivoles de Satisfacodn de nuestros Estudiantes y de fa Socledad

Responsable Coordingcién te Caldad

Mes Abilertas Carradas

Parata

Engro 1 g

100%

Grafica da Pareto del Programa de

i

1
mee—d 80%

1

[T Avertas

TR Carradas
s ——t 40% oo BOrEANE
— 20%
+ 0%

Enero

Ies
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§° Qbjetivo Mejorar los mveles de Satisfaccidn de nuestros Estudianies y da fa Sociedad

lricador Cumplr al $0% con &l Programa de Encuestas de Salisfaccion de la Socieded

Fuente de Informacion  Programa de Encuestas de la Socedad Responsable Coordmacian fie Caidnd

Pariodos de raalizacion de Encuestas Porfodos de reallzacion de Encuestas

N’ de Encuestas de [a Sogiedad _Porcentugl de Encusstas de 1a Soc'edad
Ena-02 Jund2 Ene-02 Jun-g2
Progrgmado 10 10 Brogramado 1 1
Real 2 0 Real 0.3 0
En Proceso 7 g En Proceso 07 a
== S,

Progreme de Encunsta de Batisfaccian de ta Socladan

Estafistioa da Cumplimienio &l

Per ogo

Porcentual dal Cumpiimbanio &

Programs de Eacusrtng de Satlstacclén du la Sociedad

0o - 100% +—
9 — - = [T S— A L
A : BO% 1 - —
A J 8 TO% T b s *
» [m] Bqamﬁw_«_uﬁot .m OPage—?
g6 T _ HRoal M 80% = B T e ] A%
m 5 ﬂ " E1Er Proceso 3 o L | | L16 Fpgema s
£ m ‘M .
& H 3
_— m 3 40% feee [
B4 | : 0%
f ]
} —] - i & 50% e e
I
2 — 0% [P — A
4 - - J :
i - : 0% -
Jur-G2 Enel2 oarZ
Pe wda



8° Objetive Megorar os niveigs de Setsfaccion de nuastros Estudiantes y de la Socledad

indicador Cumphr al 90% con el Programa de Acciones Corractivas /o Prevenlivas resuitado de la Encunsta
Fuente de Informaciin  PG-8-CAL-04-803 Control de Actiongs Corractivas Responsable  Ceoordmacién ce Calday
Meos Ablertas Cerradas Pareto
Enetg S C 100%

Qriftca de Pareto del
Prograrma de Acciones Correctlvas

h'°d

10 - - _— *

|
By — . —_— C . - 90"+
B o ——_—— —_— —— — e i —— ——— _ — B
I

9%

83%
S Apetys
] Corradas

Ants mn B2ar, & LY B

W de Accones Comreclivas
o
i
]
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-
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Enero



94

8 Ohjetive Mejorer ins niveles de Satisfaceitn de nuestros Estudisntes y de la Sociedad

Indicador Gumplir af §0% con el Programa de Encuestas de Satisfacitn al Esfudiente

Fuente de Informacién  Programa de Encuestas de Satisfaccisn al Estudiante Responsable  Coorgmacton de Caldad

Periodos de realizacidn de Encuesfas Perlodos e realizacion de Encuestas

N* de maocmwSm g mwm__mm“ Porcentual de Encusstas
Ene-(2 Jun-G2 Nov-02 Ene-02 Jun-§2 Nov.02
Programatdc 100 100 100 Programada 1 1 1 _
Real 100 Q 0 Real 1 0 s
Totai 160 Q 0 .ﬂcﬂw_ 100% 0 [ i

Pargentual dal Cumplimtento o

Patadistian ce Cumplimiento ot
Progracme ¢¢ Eneusstas do Smixtacc 6n del E4ludiaate

Progrania do Encuestos de Satlefascion dot Extyaisnts

“50 100%
80 g0t fe e 4_
80 80% ;
70 a TO% 1 J
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6° Objetivo

indicador

Fuente de Informacién  Frograna de Encuestas de Safisfection ef Estudiante

N de Encitestas

Perfodos de realizacién da Encuestas

N® de Ensuyestas a realizar
e
Ene.0? Jun-02 Noy-02
Progsamade 100 100 100
Real 100 4] Q
Total 100 C 0
Esteditica da Sumplimients al
Pregeama oo Encusstas ¢y Satiefacetén del Bxtudiarte
&?u.ms..ﬂmm.u
{BReal

_ur 02 Nev-02

Periogio

Porcentae de Cumpiimieato

Mejorar los niveles de Satisfaccion de nuestros Estuchanies y de fa Sociedad

Cumplic al §0% con ef Programa de Encuestas de Sahsfaciin al Estudiants

Responsable Coordiracidn o2 Ca uod

Periodos de realizacion de Encuestas

Borcentual d

2 Encuestas

Ene-02

Jun-02

Nav-02

Prograrmado

1

ey

ury

Feal

1

Jotal

100%

poreentyal det Sumpllmiento at
Progrars de Encuprtas de Salistse tion de Evludignte

100%

W% 4=

Pt
®
1
|

e J
Q
=

o
o
#F

I —
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7.3 ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LA INFORMACION DE
AUDITORES INTERNOS.

Dentro del proceso Administrativo de los Auditores internos en el drea
Administrativa, se elaboraron estadisticas para conocer; conforme a los resultados de la
Auditoria; las areas fuertes, asi como las deficiencias, para, de esta manera hacer las
correcciones necesarias y lograr la certificacion solicitada de la Direccidn al Centro de
Calidad.

Obteniendo los siguientes resultados:
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Fecha de realizacion

28 de Enero del 2002

T

Reforzar ia
toda la Institucién,
1- Cumplir en un 95 % el Programa de|“Programa maestro de 3 meses
Capacitacion al Personal Docente en|capacitacion”  (1T-6-ACM-01- Secretaria
aspectos de Calidad y Productividad. 'R04)  y/o  “Control  de| Diagrama de Paretto Académica
asistencia” {IT-6-ACM-01~ .
RO6) _
2- Cumplir en un 95 % el Programa de|"Programa maesiro de 3 meses
(“apacitacion al Personal Administrativo en|capacitacién™ (IT-6-ADM-0]- Coordinacian
aspectos de Calidad y Productividad R04) yio  “Control  de| Diagrama de Paretto | de Calidad
, asistencta” (IT-6-ADM-01- ’ A
I RO6), _ .
3- Cumplir e un 95 % con los Programas | Programa de Difusion de la Diagrama de Paretio ' Coordinacion |3 meses
de Difusion de la Cultura de Calidad. Cultura de Calidad. gran | de Calidad.
4. Cumplir al 90 % con el Programa delEncuestas de Conocimiento de r Coordinacion 3 meses
Encuestas de Conocimiento de Misidn, |Mision,  Visién, Valeres y| Diagrama de Paretio | de Calidad
Vision, Valores y Politica de Calidad, Politica de Calidad, !
5- Cumplir al 90 % con el Programa de|“Reporte de acciones |3 meses
Acciones Correctivas  v/o  Preventivas!correctivas”  (PG-8-CAL-04- Coordinacion :
resultado de dicha Encuesta. RO2) y “Contro]l de acciones| Diagrama de Paretto de Calidad
correctivas”  (PG-8-CAL-04-
R03) m
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3.
Calidad en los Servicios,
1- Cumplir al 90 % con ef Programa de|Listado de los docentes y Tefatura de 3 meses
Encuestas de Satisfaccion del Estudiante. | “Encuesta del desempefio del|  Grafica de Barras Academia |

Docente” (IT-7-ACM-08-R02). _ .
2- Cumplir al 90 % con el Programa de! “Reporte de acciones _ 3 meses
Acciones Correctivas  yso  Preventivas | correctivas”  (PG-8-CAL-04- Coordinacion
resultado de las Encuestas RO2) v “Control de acciones| Diagrama de Paretto de Calidad

correctivas”  (PG-8B-CAL-04-

RO3).
3- Analizar el 100% de las Quejas y/o[“Quejas v  Reclamaciones” i de Parett Coordinacion | 3 meses
Reclamaciones. (PG-3-CAL-04-RO1). lagrama de Farelto | yo Calidad.
4- Resolver el 90 % de las Queas y/o|“Reporte de acciones 3 meses
Reclamaciones. correctivas”  (PG-B-CAL-04- Coordinacion

RO2) vy “Control de acciones| Diagrama de Paretto de Calidad

correctivas”  (PG-8-CAL-04- ’

'RO3)
S- Cumplir al 100 % con los Programas | “Encuesta del deserpefio del Di de Parett Jefatura de 3 meses
Académicos Docente” (IT-7-ACM-08-R02). tagrama de Faretio . Academia,
G- Lograr al menos un 95 % en el Indice de|“Programa de la Materia” (IT- _ "3 meses
Asistencia de Estudiantes 7-ACM-04-R01} y “Lista de Digcrama de Paretto Jefatura de

Asistencia”  (IT-7-ACM-04-| — 8 Escolar.

| RO4). k

" Jefaturade |3 meses

- Lograr al menos un 95 % en el Indice de
Puntualidad del Personal Docente ,

!

“Tarjeta de Asistencia” (IT-7-
ADM-06-RO1).

Diagrama de Paretto

Recursos
Humanos.
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B

Fecha de realizacion.

28 de FEnero del 2002

¥y Horaro

Coordinacion
de Tutorias.

Tutoras ‘disponible de Entrevistas con
'"Tutores vy Seleccidn  de| Diagrama de Paretio
Horarios” (IT-7-ACM-09-|

ROL), _

4. Viantener  nuestros Edificios, m _

Instalacienes, Equipo v  Sistemas

Operativos  en los niveles de Calidad 7

requeridos de acuerdo a los programas |

académicos, e -

I- Cumplir al 90 % con los Programas de | “Programa Anual de 18-Jefatura - de|3 meses

Mantenimiente Preventive, Mantenimiento”  (IT-6-ACM- Lab,, 19-
02-R02), “Control de Ordenes Coord. de Inf y
de Trabao” (IT-6-ACM-02- Serv, de
RO3) y “Orden de Trabajo” Cémputo, Inf

(IT-6-ACM-02-R01),  aplica
para los proc 18 822

Grafica de Barras

Adm. v Jefatura
de Mtto,
(C.ED.LM.IL),
20- Jefatura de
Imprenta, 21-

Jefatura de
Mite. vy 22-
Jefatura de

Transporte.

4
|
|
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Fecha de realizacion.

2% de Enero del 2002

2- Cumplir el 90 %
lieImpos de respuesta en ios
MMantenineentos Correctivos

| Trabajo” (IT-6-ACM-02-R03)
y “Orden de Trabajo” (IT-6-
- ACM-02-R01), aplica para los
proc. 18a22

(réfica de Barras

b
de

Lab, 19-
Coord. de Inf. y
Serv. de

i Computo, Inf

Adm. y Jefatura
de Mtto.
(CE.D.ILM.IL),
20- Jefatura de
Imprenta,  21-

+

Jefatura de
Mtto. y 22-
Jefatura de
Transporte.
3- Cumplir al 95 % con el Programa de|“Programa de Actividades” Jefatura de |3 meses
(IT-6-ADM-04-R01) y Prefectura

Orden. Limpieza y Sefializacion.

“Grupos de Mejora de Servicio
(GM.S) TFORMATO DE
MINUTA” {IT-6-ADM-0-
RO1).

Gréfica de Barras




109

Fecha de realizacion

28 de Enero del 2002

i

5. Cumplir con el desarrollo profesional § meses
del Personal Docente y Administrativo
de la Institucidn,
1- Cumplir en un 90 % el Programa de|“Programa maestro de Secretaria "6 meses
Canacitacion al Personal Docente capacitacién”  (IT-6-ACM-01- Académica
R04), “Registro de Asistencia _
de Personal Docente” (IT-6-{ Diagrama de Paretto
ACM-01-R03) y “Control de
Asistencia” {IT-6-ACM-01-
o ROG) h _
2« Cumplir en un 90 e el Programa de|“Programa maestro dei “Secretaria "6 meses
Capactiacion al Personal Administrative capacitacién” (IT-6-ADM-0}- Adnunistrativa
RO4), “Registro de Asistencia| _
de Personal Docente” (IT-6- Diagrama de Paretto :
ADM-01-R05) y “Control de|
Asistencia” (IT-6-ADM-01-1
R06). |
3- Cumphr al 90 % con el Programa de|Programa de Control _ Secretaria 6 meses
wsistencia ¢ Eventos Externos del Personal Hoja de Verificacién | Academica.
Docente .
4- Cumplir al 90 °% con e! Programa de|Programa de Control _ Secretaria & meses
Asistencia 2 Eventos Externos del Personal Hoja de Verificacién ~ Administrativa.
Administrative _
5- Cumplir al 90%¢ con las invitaciones a | Programa de Control ‘ Hoia de Venficac "Secretaria 6 meses
Ponencias del Personat Docente. 0Ja de vericacion _Academica

0Nl P N 0

SR VPARTER DRE 25 de Outubre del 2001
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Fecha de realizacion

28 de Enero def 2002

M
6. Mejorar los niveles de Satisfaceion de
nuestros Ustudiantes y de la Sociedad.

1- Cumplir al 90 % con el Programa de|Listado de los docentes y Coordinacion |3 meses
Uncuestas ce Satisfaccion del Estudiante. | “Encuesta del desempeito del|  Grafica de Barras | de Calidad
o Docente” (1T-7-ACM-08-R02) .
2« Cumplir al 90 ®s con el Programa de| “Reporte de acciones Coordinacién | 3 meses
Acciones  Correctivas  y/o  Preventivas | correctivas”  (PG-8-CAL-04- de Calidad
cesultado de las Encuestas del Estudiante. |R02) y “Control de acciones{ Diagrama de Apreto |

cotrectivas”  {PG-8-CAL-04- .
R03). ﬁ
3- Cumplir al 90 % con el Programa de|Listado de las Empresas a "Coordinacion | 3 meses
Encuestas de Satisfaccion de la Sociedad.  lencuestar y “Encuestas de de Calidad.

'Satisfaccion de la industria y|  Grafica de Barras

Empresas en General” (IT-8-
_______ ) : CAL-01-R01). _
4+ Cumplir al 90 % con el Programa de|“Reporte de acciones Coordinacién {3 meses
Acciones  Correctivas  v/o  Preventivas | correctivas”  (PG-8-CAL-04- de Calidad.

resultado de las Encuestas de ia Soctedad.

RG2) v “Control de acciones
correctivas”  (PG-8-CAL-04-
RO3).

Diagrama de Apretd
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Fecha de realizacion. 28 de Enero del 2002

i

LEa S : ST %
(PG-8-CAL-02). “Reporte  de Auditorias de Coordinacion
Calidad Internas® (PG-8-CAL-| Diagrama de Paretto |de Calidad.
N 02-RO4). . _,
~Acciones Correctivas v Preventivas” (PG- | “Control de Acciones Coordinacidn | 3 meses
8-CAL-04), Correctivas”  {PG-8-CAL-04- de Calidad

"RO3} y “Control de Acciones| Diagrama de Parerto
Preventivas”  (PG-8-CAL-04-

ROS) _ _
“Inspecciones  Procesos Administrativos” | “Lasta de verificacion  de 'Secretaria 3 meses .
(IT-8-ADM-01)} | inspecciones a TOCES08 . Administrativa.

ma_mﬁaw:m”?o@_, (IT -w.>®§- Gréfica de Barras
} . I01-RO2) o
“Inspecciones Procesos Académicos” (IT-]*Lista  de verificacién  de Secretaria 3 meses
8-ADM-01) inspecciones a Procesos| = e de Barras Académica

académicaos”  (IT-8-ACM-0i-
) RO2). _
‘Proceso de Inspecciones al Sistema de|“Indicadores de medicidn del Jefatura de | 3 meses
Docencia” (1T-7-ACM-08). desempeiio del Docente” (IT-7- Acadermia. _

ACM-08-R01) y “Minuta de| Grafica de Barras
linspeccion”  (IT-7-ACM-08-

H

. ROS). ﬁ
“Evaluacion de la Satisfaccian del Cliente” “Encuesta del desempefio del Jefatura de |3 meses
(IT-8-CAL-GD) Docente” (IT-7-ACM-08-R02) Academia ¥ m
'y “Encuestas de Satisfaccion de Grafica de Barras | Coordinacion
la Industria y Empresas en de Calidad

general” (IT-8-CAL-G1-R01)




112

[ echa de realizacion: 28 de Enero dei 2002

Proveedores” (IT-7-SGE-02).

mm

6

Calidad de Proveedores de
Productos y Servicios” {IT-7-
SGE-02-R02) y "Evaluacion de
Proveedores”  (IT-7-SGE-02-
RO3).

valuacién del Sistema de

(Grafica de Barras

42

Secretari
A Servicios
Generales
(Jefatura
Proveeduria)

de

6 meses

£ L

JE Y R S I
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REFERENCIA DF. SUGERENCIAS POR SEMANA
M SUGERENCHA, ;. [19-28 AGOS] 26-30 AGOS [02-05 SEPT|17-20 SEPT| 23-27 SEPT| 30-4 $-0CT] 711 OCT [17180CT | 4-6-NOV [16-200IC | TOTAL
=
LIMEIEZA DEBANGS 7, 3 3 6 i1 0 3 R ] 2
MANTENIN {2 5 3 o | 4 0 i 2 2 0
i 3 0 0 0 0 1 i 4 0 7 0
2 4_ 0 0 0o 1 0 6 . 0 0 0
0 J 0 0 0 0 0 I
0 2 0 0 6 1 0 6, & 10
0 0 i 8 0 0 i 2 6 | 0 0
0 0 3 I N R 0
0 0 3 o [ o o 00 o 0
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. REFERENCIA OE SUGERENCIAS POR SEMANA

SUGERENGIA  ]15-2 AGOS| 26-30 AGOS 102-06 SEPTI17-20 SEPTI23-27 SEPT| 7-11 0CT | 4-180CT 11-15NOV 13-22NOV 1820DIC  TOTAL
vz_.pmm%omw " 2 ) 1 2 2 : Ty

{0 ) 0 ) g 0 ]

ﬁ%w% . ) ) 0 R
Ey e , e
- L i i — - VI —— e —
{7 &a&&m«% v,
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o,
o
REFERENCIADE | T SUGERENCIAS POR SEMANA
. SUGERENCIA G135 SEPT | 17.20 SEPT | T8-22 MOV 1720 SEPT 23.27 SEPT| 7-110CT 1418 0CT| 115 NOV 822 NOV . [16-20DIC  TOTAL_
BECAS N R IO T R N S B 3
TUTORIAS 1 I I N 6 o 0 o oﬁ (R
- 0 i) 0 ) D 9 B 9 0 D )
f e e + s - ——- — e
i L R e [ . .
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CAPITULO 8

CONCLUSIONES

Que como metodologia para el proceso de auditoria €s conveniente que se
incorpore y utilice en toda la organizacidén productiva, educativa, social, por que son
esquemas que nos van a permitir, la mejora continua, tanto los procesos como en los

productos y servicios que se le otorgan a la comunidad.

Con el propdsito de mantener. mejorar y consolidar nuestro sistema de
administracién, se requiere que anualmente se realice una auditoria de seguimiento en
los programas de induccion, capacitacion y sensibilizacion de los auditores internos, esto
con la finalidad de continuar con el proceso de la mejora continua y asegurar la calidad
de nuestros procesos, reforzar la cultura de la calidad bajo la Norma ISO 9001- 2000,
reduccion de la variabilidad de nuestros procesos a través de la estandarizacion y para

reconocer, sostener y mejorar las areas sélidas de la organizacion.
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CAPITULO 9

RECOMENDACIONES

Que en la implementacién de la Norma ISO 9001-2000 en el proceso
administrativo se cuente con un sistema que les asegure siempre la confiabilidad de la
calidad v con ello incrementar sus niveles de competitividad, su eficiencia en la
operacion de forma tal que lo anterior le permita lograr su institucionalizacion, que todas

las areas conozcan su funcidon coma soporte en sus procesos de mejora continua, ademas
de:

o Planear la cultura de calidad de la organizacion.

» Capacitacion permanente.

e Sensibilizacién administrativa al personal.

e Establecimiento de circulos de calidad.

e Jerarquizar y revisar los problemas mas fuertes, utilizando estrategias de trabajo
en equipo y soporte de herramientas de calidad.

e (enerar una planeacion semesiral y anual que establezca de manera

calendarizada. con los avances de calidad.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Globalizacion.- Significa que estamos compitiendo en un mercado global, que tenemos
que comunicarnos con aquellos que no hablan nuestra lengua o que no comparten

nuestros valore culturales.

Auditorias de Calidad.- Fs una investigacidon sistemdtica e independiente para
determinar si las actividades de calidad v los resultados relacionados se cumplen de
acuerdo con lo planeado, y si su implementacion es efectiva y permiten lograra los

objetivos.

Manual de Auditorias Internas.- En este documente se recogen todos los aspectos
relacionados con el desarrollo y la aplicacién de las Auditorias Internas del Sistema de

Calidad.

Junta de Equipo Auto administrado.- Es una reunion habitual de su equipo auto
administrado, para el proposito especifico de asegurar éxitos, resolver problemas y

encontrar oportunidades.

Plan Anual de Auditorias.- Es el documento que recoge el conjunto de Auditorias

Internas de Calidad que esta previsto realizar en un determinado afio.

Capacitacion.- Es el estado que se le da a un elemento cuando se ha demostrado que

este es capaz de cumplir con los requisitos especificados.
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