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CTECHOLOGICO DE ESTUDIOS SUPERIORES
CHICOLOAPAN

1. Objetivo

Establecer los lineamientos para definir e implementar las acciones correctivas y/o preventivas,
para eliminar las causas de las no conformidades, posibles no conformidades vy Producto No

Conforme.

2. Alcance

Este documento es aplicable para todos los departamentos del TESCH,

gue desee mejorar o

corregir alguna desviacion en los procesos asi como algun servicio gue ofrece la Institucion.

3. Datos Generales

Este procedimiento forma parte
del proceso de Implementacion
de Procesos y Mejora Continua.

Mantiene relacién con todos los
departamentos del TESCH vy
SUS procesos

Duefio del Proceso

Direcciéon de Administraciony
Finanzas

Operador del Procedimiento
Responsable del SGC

Meta: Verificar que el 100% de las

Solicitudes de Mejora sean
atendidas en tiempo y forma de
forma Anual;

Total de Solicitudes
de Mejora atendidas
en tiempo vy forma

Total de Solicitudes 199

de Mejora
Generadas

Espacio e Instalaciones
Oficina

Equipo para el Proceso
Equipo de Cémputo.

4. Términos y Definiciones

FSG-12 “Bitacora del Control de
Solicitud de Mejora”

FSG-13 “Solicitud de Mejora”
FSG-14 “Formato de Quejasy
Sugerencias”

Anexo A. “Herramientas para

Identificar las causas de las
Acciones Correctivas y
Preventivas”.

6.1 Acciones para abordar los
riesgos y oportunidades.
6.3 Planificacién de cambios.
8.7 Control de salidas no

Accion Correctiva. Acéién tomada para eliminar la(s) causa(s) de u’z/no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.
Accidn Preventiva. Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u
otra situacién potencial indeseable.

Conformidad. Cumplimiento de los requisitos establecidos.
Conclusiones de la auditoria. Resultados de una auditoria realizada al SG y que proporciona el
equipo auditor tras considerar los objetivos y los hallazgos encontrados.

Criterios de auditoria. Conjunto de politicas, procedimientos y requisitos que se utilizan como
referencia para la ejecuéién'de la auditoria.
Correccién: Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.
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~ Acciones Correctivas y Preventivas

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

Evidencia Objetiva. Datos que respa%dah‘ la exiétencia o veracidad de algo.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Producto no conforme: producto que no cumple con las especificaciones del cliente

Queja: Manifestacién oral o escrita relativa a problemas de calidad realizada por un cliente en
base a una no conformidad detectada.

Sistema de Gestién de la Calidad. Para dirigir v controlar una organizacion con respecto a la
calidad :

5. Politicas

Cualquier accidon correctiva o preventiva requiere ser atendida por el SGC a través de una FSG- 13
“Solicitud de Mejora”.

Toda una FSG-13 “Solicitud de Mejora” debe ser atendida de acuerdo al plan de accién que se

especifique anexando evvidencia objetiva que la soporte.
Las Acciones Correctivas pueden surgir a partir del andlisis de las causas que originan las No
Conformidades encontradas que provengan de:
Auditorias Internas.
Auditorias Externas.
Analisis de Datos.
Seguimiento a la Revision del SGC por parte de la Alta Direccion.
Andlisis de Quejas y/o Sugerencias de los Clientes.
Identificacién de Producto No Cohforme.
Anélisis de Ambiente de Trabajo.

El Encargado del SGC debe estar informado en todo momento acerca de las No
Conformidades detectadas y de las Acciones Correctivas y Preventivas implementadas para
eliminarlas o prevenir la no ocurrencia de una posible No Conformidad.

Es responsabilidad de los duefios del proceso al que impacta la No conformidad verificar la
efectividad de las Acciones Correctivas y Preventivas.

El andlisis de la causa raiz de las No Conformidades potenciales debe ser analizado por la Alta
Direccidn y/o Comité Académico segun sea necesario.



Entradas: Formato de Quejas y Sugerencias.

Acciones Correctivas y Preventivas

_Revision:‘O‘O '

1. Informa a su jefe inmediate o

departamento carrespondients, ia
- oporfunidad’ do  mejora’ detectads;

darivada de:

o Ung revision del desempens de Tos

Falgaiolte i N
o Qusias de ios alumnos  FSG-M-
*Eormatc de Dueias. v Sugerencias”

o Acuerdos derivados de  fas
reuniones mternas,

o Comportamiento ds los indicadores
de proceso

o Resultado de las auditorias internas’
¥ externas de cafidad,

o Iniciativa de Mejora

o Entre otras

| Vigencia desde: 01/06/2017

7

2. Et Jefe inmediato solicita apoyo del
Responsable del SGC vy an conjunto
determingn s 13 oportunidad de mejors
reportada reguiére ser atendida.

Encargado de las lebores det EGC g R
Tegistra Jos datos de la oportumdad fa-2 5 P s
mejora mediante la  FSG-12 “Bitdcora ! /,/ 3 s .
para la Solicitud de Mejora”, asigra el | - oportunidad e
nimero - consecutivo, de la FSGA3 | o de mejora e
“Solicitud - de Mejora® gque  sera \\‘ procede? o
generada para su  Btention Y L e
seguimiento. R ; e
™, 7 3
\»\("/ Mo
4. Se retine con el Respdnsabie de ta ——
atencidn de la Solicitud de Mejora y )
personal involucrado para registrar, fa- Encargado ‘e las labores del SGC e
informacion feguerida’ en fa F5G-13 . informa. al personal involucrado ios
“Solicitud dée Mejora™ ¢ identifican tas: motivos - por jos cuales no aplica. &
causas ‘de la mejora o desviacidn que seguimisnto. '
serd atendids.
e
Pk 8 d.as\\
f Acciones . .
. o lizade .
Entregan Ja FSG13. "Solictud de | No rea;zréns .
P " ; b ] N
Mglqa carrada con lg evidencia - ficacas de .
objetiva «quer lo comprueba al . acusrdo ala v
Encargado de las labores del SGC. avaluacién /ﬂf

T - dal =
ngicador?”

Si

5,

4

Entregan. la FSG-13  “Solicitud  de
Mejora™ cerrada con la  evidencia
objetiva ' que o
Encargada de 1as labores del SGC.

comprucba &l

5. FEiecuta fafs) accidn{es) que le
correspondan de saougedo a o
establocide et 1o F5G-13 Solicitud de
Mejora” &n tiempo y forma, mostrando
svidencis obietive que valide su
cumptiniiento.

¢

9. Realiza la recepcitn de la FS5G-13
“Soficitud de Mejora™ cerrada con 13
avidencia objetiva que o comprusba y.
archiva la documentacién en 1a Carpeta’
“Salicitudes de Meiora” en el apartacfo
que fe corresponda.

6. Realiza of seguimionto de la FSG-13
*Sphicitud de. Mejora” 'y werifica las
actividades definidas en el Plan de
Accitn se sjecuten en npo Y forma

ia

solzcstando

*Solici
medlante

Salidas: Solicitud de Mejora.
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7. Descripcion de las Actividades

Cualguier departamento
del TESCH, Alumno o
1. Sector Productivo

Acciones Correctivas y Preventivas

informa a su- jefe inmediato o departamento correspondiente, la
oportunidad de mejora detectada, derivada de:

Una revision del desempefio de los procesos

Quejas de los alumnos FSG-14 “Formato de
Oportunidades vy

Sugerencias”

Acuerdos derivados de las reuniones internas,

Comportamiento de los indicadores de proceso

Resultado de las auditorias internas y externas de calidad.
Iniciativa de Mejora
Reprobacién de alumnos (se lleva a cabo el procedimiento segun
anexn. R)

2. | Jefe inmediato

Solicita apoyo del Responsable del SGC y en conjunto
determinan si la oportunidad de mejora reportada requiere ser
atendida.

él.a oportunidad de
3. | mejora procede?

Si: Encargado de las labores del SGC registra los datos de la
oportunidad de mejora mediante la FSG-12 “Bitacora para la
Solicitud de Mejora”, asigna el numero consecutivo, de la FSG-13
“Solicitud de Mejora” que serd generada para su atencion y
seguimiento. Continta con la siguiente actividad.

i No: EnC‘argado de las labores del SGC le informa al personal

involucrado los motivos por los cuales no aplica el seguimiento.

'Fin del Procedimiéento

Representante de ia
4. | Direccién del SGC

Se retne con el Responsable de la atencion de la Solicitud de
Mejora y personal involucrado para registrar la informacion
requerida en la FSG-13 “Solicitud de Mejora” e identifican las
causas de la mejora o desviacidon que sera atendida.

Determinan la(s) causa(s) raiz que originan el problema y las
acciones necesarias considerando:

" éQué se va hacer para resolver el problema?

- ¢Coémo se va hacer? (Actividades a realizar).
S{Quién o quienes va(n) a ejecutar la(s) accion(es)?
¢Cudndo se va a implementar?

Nota: Para identificar las causas se utilizan herramientas de calidad
como: Diagramas de causa efecto, Diagramas de Pareto, Diagrama
de barras, Lluvia de ideas, técnica del éPor qué? entre otros. Ver
Anexo A. “Herramientas para ldentificar las Causas de las Acciones
Correctivas y Preventivas”.

Personal Involucrado en la
5. | Solicitud de Mejora

Ejecuta la(s) accién(es) que le correspondan de acuerdo a lo
establecido en la FSG-13 “Solicitud de Mejora” en tiempo y forma,
mostrando evidencia objetiva que valide su cumplimiento.




Personal responsable del
seguimiento de la FSG-13
“Solicitud de Mejora”

Realiza el seguimiento de la FSG-13 “Solicitud de Mejora” y
verifica las actividades definidas en el Plan de Accidn se
ejecuten en tiempo y forma solicitando la evidencia objetiva
cumplimiento de las acciones que validaran su atencion.

Una vez concluidas todas las activadas requeridas en la FSG-13
“Solicitud de Mejora” soportada mediante evidencia objetiva, en
conjuntc del Responsable del SGC, verifican que la accion
implementada fue eficaz a través de la medicion de los
indicadores y en el caso de las No Conformidades se aseguran
que estas fueron cerradas en su totalidad.

¢Las Acciones realizadas
fueron eficaces de
acuerdo a la evaluacién
del indicador?

Si: Entregan la FSG-13 “Solicitud de Mejora” cerrada con la
evidencia objetiva que lo comprueba al Encargado de las labores
del SGC. Continta con la siguiente actividad.

No: Entrégan la FSG-13 “Solicitud de Mejora” al responsable del
SGC, para su cancelacion y regresa a la Actividad No. 3.

Representante de la
Direccion del SGC

' Fin del procedirmiento

Realiza la recepcidén de la FSG-13 “Solicitud de Mejora” cerrada
con la evidencia objetiva que lo comprueba y archiva la
documentacién en la Carpeta “Solicitudes de Mejora” en el
apartado que le corresponda.

8. Control de Registros

Representante de la
Direccion del SGC

. Almacena en su area todos los registros que se generen en
| este procedimiento por al menos 3 afnos en el departamento |
. correspondiente y 12 afios en el almacén de archivo, de
| acuerdo a lo establecido en el PSG-O1 “Elaboracion y Control |
. de Documentos” é

9. Referencias y/o Bibliografias - _ /{

Documentos Internos

PSG-01 “Elaboracion y Control de Documentos”

MSG-01 “Manual del Sistema deTGés{ién de la Calidad” % 9
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. Acciones Correctivas y Preventivas :

Documentos Externos

ISO 9001 Vigente “Sistema de Gestion de la Calidad- Requisitos”
NMX-CC-9001-IMNC-Vigente “Sistema de Gestion de la Calidad- Requisitos”

ISO 9000 Vigente “Sistemas de Gestidn de Calidad-Fundamentos y Vocabulario-Requisitos”.
ISO 19011 Vigente “Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestion de la Calidad”

10. Anexos ,
Anexo A. "Herramientas para {dentificar las Causas de las Acciones Correctivas y Preventivas”.

11. Historial de Cambios




Bitacora para la Solicitud de Mejora

Codigo: FSG-12

umptk’;{:‘ .

8

. Elaboré

Nombre y
Firma



T E s : C : ‘ Solicitud de‘ Mé}ord‘,

TECHOLOEIO DE ESTUDIOS SUPERIORES |
CHICOLOAPAN

* Para serllenado por el SGC * Para ser lenado por el $GC

No. de Identificacion: Proceso (SGC):

1.2

Atetic ol

Clausula, Punto, Apartado, Senvicio:
Contrato, Documento y/o

Norma involucrada:

No Conformidad:

Requiere Mejora:

k)
Clasiticacion

Responsable de Accidn:

1. Datos Generales

1.1 Fuente de la Accidn

Responsable de la
. P Inmediata:
Verificacion:
: iva:
* Para ser lenado por el soficitante de la accidn Corectiva
Preventiva:

‘3. Causa raiz identificada

4. Plan de Accién

5. evidencias de las acciones realizadas , : v S




Formato de Areas de Oportunidad y Sugerencms

Pagina 1 de 2

Fecha: (1) FOLIO:

Para validar su area de oportdnidad y/o suger-'e,ncia debera requisitar algun dato gue nos permita
localizarlo y darle respuesta, esta informacion es de cardcter CONFIDENCIAL.

Nombre: (2) . L Correo Electronico. (3)

Tel.: (47
Matricula: (5)
Carrera: (6)

Cuatrimestre: (7). Grupo:(8) Turno:(9) Aula: (10)

AVISO DE PRIVACIDAD
El Tecnoldgico de Estudios Superlores de Chicoloapan, es responsable de los datos personales, puede

recabar para sus procesos académicos, administrativos y/o de operacién de sus datos que incluyen:
nombre, correo electrénico, teléfono, listados de manera enunciativa mas no limitativa, y tendra como

finalidad lo siguiente:

*  Procesos de Gestidon de la Calidad.
3 e e e e e o o s o o e e St e e i i e e b o s e x
Describa su: FOLIO
AREA DE OPORTUNIDAD / SUGERENCIA: (1D
Fecha.:(1)

Esta seccidn sera llenada por Responsable de_l érea Correspondiente.

Respuesta: (12)

ATENTAMENTE. RECIBIDO POR:

Nombre y Firma (14)

Nombre y Firma (15) '
Responsable del drea correspondiente

Fecha:(15)




Formato de Areas de Oportunidad y Sugerencics

C‘:édigq:FSQM : “ Revigdnion Vigencia desde: 01/06/2017 Pagina2d 12

INSTRUCTIVO DE LLENADO

NUMERO DESCRIPCION

1 Anotar fecha en gue se realiza el drea de Oportunidad o Sugerencia

2 Anotar el nombre de la persona que emite el &rea de oportunidad y/o sugerencia.
Este puede ser un estudiante, un padre o tutor.

3 Anotar el correo electrénico de la persona que interpone el drea de oportunidad
y/o sugerencia.

4 Anotar el niumero de teléfono del quejoso.

5 Anotar su nimero de control.

6 Anotar el nombre de la carrera en la que estd inscrito.

7 Anotar el nimero de semestre gque estd cursando.

8 Anotar el grupo al que pertenece.

9 Anotar el turno en el que tiene el mayor numero de clases.

10 Anotar el nimero del aula en la que esta toma la mayoria de sus materias o
asignaturas.

11 Anotar de forma detallada y objetiva el drea de oportunidad. (EJ Prepotencia, Mala
atencion en alguna drea en particular, Incumplimiento del servicio educativo, etc.)

12 Esta seccidn la llena el Subdirector correspondiente indicando las acciones que se
estan tomando para resolver la queja.

13 Anotar.el nombre y-firma del subdlrector encargado de coordinar la atencién del
area de oportunidad.. '

14 Anotar la firma del interesado (persona que puso la queja y/o sugerencia) y quien

recibe la respuesta a estas.

15

Anotar la fecha en que se rec:be la respuesta




Acciones Correctivas y Preventivas

Anexo A..
“Herramientas Para. ldentificar las Causas de Ias Acciones Correctivas y Preventivas”

Diagrama Causa -Efecto'

El diagramade caus‘a-efecto ‘diagrar’ha delshikawa, diagrama causal o también llamado diagrama
de espina de pez consiste en una representac:on graflca sencilla en la que puede verse las relaciones
mult:ples de causa - efecto entre las diversas variables gue intervienen en un proceso en las cuales e
consideran las entradas o inputs, el proceso Y las salidas o outputs de un sistema (causa- efecto),
con su respectiva retroahmentacson (feedback) para el subsistema de control.

Es una de las diversas herramientas aplicada a lo largo del siglo XX en ambitos de la industria y
posteriormente en el de los ser,viciofs_,_ para facilitar el andlisis de problemas y sus soluciones en esferas
como lo son; calidad de los procesos, los productos y servicios. Fue concebido por el licenciado en

quimica japonés Dr. Kaoru Ishikawa en el afio 1943.

Para empezar, se decide qué caracteristica de calidad; salida o efecto se quiere examinar y continuar

con los siguientes pasos:
1. Hacer un diagrama en blanco:

Efecto

Problema

2. Escribir de forma concisa el problema o efecto.

3. Escribir las categorias que se consideren apropiadas al problema: maquina, mano de obra,
materiales, métodos, son las mas comunes y se aplican en muchos procesos.

4. Realizar una lluvia de ideas de posibles causas y relacionarlas con cada categoria.

5. Preguntarse ¢por qué? a cada causa, no mas de dos o tres veces. ¢Por qué no se dispone de
tiempo necesario? ¢Por qué no se dispone de tiempo para estudiar las caracteristicas de cada
producto? '

6. Empezar por enfocar las vanaaones en las causas seleccionadas como facil de implementar y
de alto impacto.

7. Todas las espinas deben ser causas posibles.

8. Todas las causas deben ser presentadas en las vias que indiquen como se relacionan con el

problema.
9. La disposicién de las espinas debe reflejar las relaciones entre las causas
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Diagrama de Pareto

Es una herramienta que se utmza para pnonzar los problemas o las causas gue los generan. El
nombre de Pareto fue dado por el Dr. Juran en honor del economista italiano VILFREDO PARETO (1848-
1923) quien realizdé un estudio sobre la distribucién de la riqueza, en el cual descubrid que la minoria de
la poblacion poseia la mayor parte de la riqueza y la mayoria de la poblacion poseia la menor parte de
la rigueza. El Dr. Juran aplicé este’ concepto a la calidad, obtemendose lo que hoy se conoce como la
regla 80/20. Segun este concepto, s: ‘se tiene un problema con muchas causas, podemos decir que el
20% de las causas resuelven el 80 % del pro_biema y el 80 % de las causas solo resuelven el 20 % del
problema.

Se recomienda el uso del diagrama de Pareto:

Para identificar oportunidades para mejorar

Para identificar un producto o servicio para el andlisis de mejora de la calidad.

Cuando existe la necesidad de Hamar la atencidn a los problemas o causas de una forma
sistematica. .

Para analizar las diferentes agrubaciohes'de datos.

Al buscar las causas principales de los pkoblemas y establecer la prioridad de las soluciones

Para evaluar los resultados de los cambios efectuados a un proceso comparando sucesivos
diagramas obtenidos en momentos diferentes, (antes y después)

Cuando los datos puedan clasificarse en categorias

Cuando el rango de cada categoria es importante

Para comunicar facilmentea otros mlembros de la orgamzacnon las conclusiones sobre causas,
efectos y costos de los: errores

Los propdsitos generales del diagfama de Pareto: , -

Analizar las causas

Estudiar los resultados - / {4

Planear una mejora continua . - %f €
La Gréfica de Pareto es una herramienta sencilla pero poderdsé

visualmente en una sola revision Iasmmonas de caracteristicas vitales

atencién y de esta manera utilizar todos los recursos necesarios para lleva
mejora sin malgastar esfuerzos ya que con el analisis descartamos las mayorias triviales.

entificar
s importante prestar
bo una accioén de

Algunos ejemplos de tales minorias vitales serfan:

La minoria de clientes que representen la mayoria de las ventas.
La minoria de productos, procesos o caracteristicas de la cahdad causantes del grueso de

desperdicio de los costos de re trabajos

La minoria de rechazos que representa la mayorl’a de quejas de los clientes.
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La minoria de vendedores que esta vinculada a la mayoria de partes rechazadas.

La minoria de problemas causantes del grueso del retraso de un proceso.

La minoria de productos que representan la mayoria de las ganancias obtenidas.

La minoria de elementos que representan la mayor parte del costo de un inventario etc.

La Técnica de los 5 éPorque?

La técnica de los 5 Porgqué es un método basado en realizar preguntas para explorar las
relaciones de causa-efecto que generan un problema en particular. El objetivo final de los 5 Porgué es
determinar la causa raiz de un defecto o problema.

Esta técnica se utilizd por priméra vez en Toyota durante la evolucidn de sus metodologias de
fabricacion, que luego culminarian en el Toyota Production System (TPS). Esta técnica se usa
actualmente en muchos dmbitos y también se utiliza dentro de Six Sigma.

Ejemplo
El siguiente ejemplo sencillo nos muestra el uso de este método.
Partimos de un postulado:
Mi auto no arranca. (el problema)
1. éPor qué no arranca? Porqgue la baterfa esta muerta.
2. éPor qué la bateria estd muerta? Porque el alternador no funciona.
3. éPor qué el alternador no funciona? Porgue se rompid la cinta.
4. éPor qué se rompid 'lé-c.inta? Pokque el alternador esta fuera de su tiempo util de vida y no
fue reemplazado. _ '
5. ¢Por qué no fue reemplazado? Porgue no estoy manteniendo mi auto de acuerdo a las
recomendaciones del fabricante.

Evidentemente, este ejemplo podria seguirse mas aun, con mas preguntas. Esto seria correcto, ya que
el "cinco” en la técnica de los "Cinco Porqué” no es fijo, sino mas bien una incitacién a hacer varias
iteraciones para encontrar la causa raiz.
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Anexo B

113

“Acciones preventivas y correctivas en la reprobacién de alumnos”

TES

GENTE QUE TRABAJIA Y LOGRA [TECHOLAGICS BE ESTUDIDS SUPEIbRES

GORIERNO DEL - ) :
ESTADS DE MEXICO v eGRANDE g CHICOLOAPAN

2017. “Aiio del Centenario de las Constituciones Mexicana y Mexiquense de 1917”,

Prevencion.

-El profesor da a conocer al alumno su bajo rendimiento y la problemitica que est4 presentando en la asignatura.

- El profesor de la asignatura exhorta al alumno a subsanar las problemdticas planteadas dentro de su asignatura. Y lo canaliza al
profesor tutor del grupo.

- El profesor tutor comunicar4 al responsable de tutorias, drea de psicologfa, la situaci6n del alumno(a), el cual llevara el
seguimiento para verificar que el alumno esté cumpliendo y no llegar a la reprobacion.

Correctivas.
- Bl alumno(a) solicita de manera formal n la jefatura de carrera la oportunidad de acreditar la materia de forma extraordinaria.

- El jefe de carrera turnara al 4rea de psicologia al alumno(a) para realizar el seguimiento de tutoria.

- El jefe de carrera asignar4 al profesor para darle continuidad a las asesorias y regularizacion al alumno(a).
- El profesor asesor de la materia reprobada asignara el horario en que dard seguimiento.

- El profesor entregard acta de acreditacién de la materia

SECRETARIA DE EDUCACION
SUBSECRETARIA DE EDUCACION MEDIA SUPERIOR Y SUPERIOR
DIRECCION GENERAL DE EDUCACION SUPERIOR

TE




