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0.- INFORMACIÓN GENERAL 

Antecedentes: 

La Universidad Politécnica de Guanajuato (UPG), es un organismo público descentralizado de la 

administración pública estatal, con personalidad jurídica y patrimonio propio. La UPG es una institución 

de educación superior (IES), sectorizada a la Secretaría de Educación de Guanajuato (SEG). Así lo determina 

el Decreto Gubernativo núm. 231, publicado el 2 de agosto del 2005. Esta es la fecha oficial cuando se 

creó la UPG. 

La UPG, entre otros servicios institucionales, proporciona educación de nivel superior, mediante un modelo 

educativo basado en competencias, EBC, Para ello, oferta, a los egresados del nivel medio superior, 

programas educativos pertinentes a las necesidades del sector productivo de bienes y servicios. 

Las instituciones educativas suelen tener definida su Misión. Este enunciado, además de representar la 

razón de ser de la institución, sirve de referencia para identificar los objetivos institucionales, así como los 

las formas de alcanzarlos. La UPG no es ajena a este tipo de escenarios, por lo tanto, en el Plan Institucional 

de Desarrollo, PIDE  2025, se encuentra definida su filosofía institucional, tal es el caso de la Misión, Visión, 

Valores, y Política Integral. 

Ubicación: 

La UPG pertenece a la Región Laja-Bajío, teniendo como zona de influencia a los siguientes municipios: 

Celaya; Villagrán; Apaseo El Alto; Apaseo El Grande; Juventino Rosas; Tarimoro; Comonfort; Cortazar, Jaral 

del Progreso, Salamanca, Salvatierra y Cortazar. El campus universitario se encuentra ubicado en la Av. 

Universidad Sur, núm. 1001, CP 38496, Cortazar, Guanajuato. 

Contacto: 

Director de Planeación y Evaluación. 

Tel Directo: 4614414300 

Ext. 4318 

Página www.upgto.edu.mx 

E- Mail: jmartinez@upgto.edu.mx 

mailto:jmartinez@upgto.edu.mx
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1. Objetivo y alcance.

1.1 Objeto del manual: 

Establecer el Sistema de Gestión de Calidad Integral (SGCI) de la Universidad Politécnica de Guanajuato, 

(UPG) en cumplimiento con los requisitos de la Norma NMX-CC-9001-IMNC-2015 y la Norma MNX-

SAA-14001-IMNC-2015. 

1.2 Alcance: 

a) El alcance del SGCI de la Universidad Politécnica de Guanajuato es Desarrollo y Provisión de

Servicios Educativos para Programas de Grado Superior Universitario. 

b) Proceso de Enseñanza a Aprendizaje y servicios educativos: inscripción, reinscripción, titulación.

2. Referencias normativas

 Norma NMX-CC-9001-IMNC-2015 y Norma MNX-SAA-14001-IMNC-2015.

3. Términos, definiciones, y modelo del SGCI

3.1 Términos y definiciones: 

La estructura y operación del SGCI se lleva a cabo con base a todos los aplicables de la norma NMX-CC-

9000-IMNC-2015.

 Alumno: Se define al alumno como el cliente. 

 Calificación: Notas o expresiones cuantitativas o cualitativas con las que se valora o mide el rendimiento 

escolar de los alumnos. 

 Capacitación: Aptitud o preparación concreta para la realización de una tarea. Suele evaluarse mediante 

test, exámenes o bien mediante la ejecución en una situación concreta. (Diccionario Ciencias de la 

Educación). 

 CIEES: Comités Interinstitucionales para la Evaluación de la Educación Superior. 

 COPAES: Consejo para la Acreditación de la Educación Superior. 

 DGUTyP: Dirección General de Universidades Tecnológicas y Politécnicas. 

 DICC: Diseño e Impartición de Cursos de Capacitación. 

Diseño y desarrollo: Conjunto de procesos que transforman los requisitos en características 

especificadas de un producto (o servicio), proceso o sistema. Los términos diseño y desarrollo 

generalmente se utilizan como sinónimos. 

 MDU: Modelo de Desarrollo Universitario 

 PIDE: Programa Institucional de Desarrollo. 

 PROFOCIE: Programa de Fortalecimiento de la Calidad en las Instituciones Educativas. 
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 POA: Plan Operativo Anual. 

 Preservación: Poner a cubierto de algún daño, peligro o deterioro el servicio, el servicio o la información. 

 Servicio: Resultado de un proceso, que puede ser un servicio, información, bienes o materiales 

procesados. 

 PRODEP: Programa para el Desarrollo Profesional Docente para el Tipo Superior 

 Propiedad del alumno y/o usuario: Cualquier servicio, bien, documento e información suministrado 

por el Alumno y/o usuario para ser incorporado al servicio final de la UPG. 

 PTC: Profesor de tiempo completo. 

 PA: Profesor de asignatura 

 Recurso Humano: Personal que permiten la operación de la UPG, directivos, coordinadores, docentes, 

administrativos y de servicios generales 

 Revisión del SGCI: Análisis sistemático del grado de efectividad y cumplimiento del SGCI de la UPG. 

 RIPPPA: Reglamento de Ingreso, Promoción y Permanencia del Personal Académico 

 Seguimiento y medición: Conjunto de elementos interrelacionados para lograr el control continuo de los 

procesos de medición. 

 SGCI: Sistema de Gestión de Calidad Integral. 

 SINNE: Sistema de Información Integral Estratégico. 

 SIDAE: Sistema Integral de Administración Escolar. 

 Usuario: El receptor de un servicio o servicio suministrado por la UPG. 
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3.2 Modelo del SGCI: 

Anexo.1 Mapa de interacción de procesos ESSGC05 

 Antecedentes 

     La UPG, forma parte del Sistema Estatal de Educación Superior Tecnológica y adopta el modelo 

educativo del Subsistema Nacional de DGUTyP, con apego a las normas, políticas y lineamientos 

establecidos de común acuerdo, entre las autoridades educativas, estatal y federal. 

La UPG tiene tres objetivos básicos: 

 Impartir Educación Superior para Preparar Profesionales con una Sólida Formación Técnica y en

Valores. 

 Desarrollar Investigación Aplicada y Desarrollo Tecnológico, Pertinentes para el Desarrollo

Económico y Social. 

 Impartir Programas de Educación Continua con Orientación para Capacitación para el Trabajo.

El Modelo Educativo ofertado por la UPG tiene un Enfoque Constructivista; que es una corriente 

pedagógica que postula la necesidad de entregar al alumno herramientas que le permitan crear sus propios 

procedimientos para resolver una situación problemática lo cual implica que sus ideas se modifiquen y 
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siga aprendiendo. Éste es el enfoque basado en competencias, el cuál asegura que el egresado se convierta 

en el profesionista pertinente al sector productivo de su región. 

Actualmente se está implementando el Modelo de Desarrollo Universitario que contempla para el 

balanceado crecimiento y consolidación de la institución, la atención ineludible de las áreas universitarias. 

Se definen seis líneas estratégicas las cuales son: Formación Integral, Desarrollo Humano, Desarrollo 

Académico, Desarrollo Organizacional, Desarrollo Tecnológico y Desarrollo Social. Dicho modelo se 

ajustará al Sistema de Gestión de Calidad y medio ambiente. 

Bajo estrictos criterios de calidad, pertinencia y equidad, las autoridades de los tres niveles de gobierno 

(Federal, Estatal y Municipal), sumaron esfuerzos para llegar a consensos y acuerdos. De tal suerte que 

esto permitió obtener la autorización para crear la primera Universidad Politécnica en la entidad. A partir 

de ahora, los egresados del nivel medio superior de la región tienen la oportunidad de continuar 

preparándose académicamente. 

Para tal efecto, la UPG oferta los siguientes programas educativos: 

 Ingeniería en Tecnologías de Manufactura,

 Ingeniería Agroindustrial

 Licenciatura en Administración y Gestión Empresarial.

 Ingeniería Robótica

 Ingeniería en Energía

 Ingeniería Automotriz

 Ingeniería en Logística y Transporte

 Ingeniería en Biotecnología

 Ingeniería en Metrología y Calidad

 Ingeniería de Datos.

3.3 Aplicabilidad y Exclusiones 

Requisito 7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones 

Este requisito no es aplicable debido a que no utilizamos equipo de seguimiento y medición en la 

realización de nuestro producto. 

Requisito 8.3 Diseño y Desarrollo. 

Este requisito no es aplicable debido a que no se desarrolla el diseño de los productos suministrados, 

estos se brindan de acuerdo con el marco normativo aplicable requerido por nuestros clientes conforme a 

la muestra la especificación de su propiedad. 
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4.- Contexto de la UPG 
 

 

4.1 Comprensión de la UPG y de su contexto 
  

La UPG determina las cuestiones externas e internas que son pertinentes para nuestro propósito y la 
dirección estratégica, que afectan nuestra capacidad para lograr los resultados previstos de nuestro SGCI.  
 
La UPG realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre estas cuestiones externas e internas 
mediante el Anexo 3. POREC03 Contexto de la organización. 
 
En el Programa Institucional de Desarrollo (PIDE 2025), la UPG determina, mediante un ejercicio FODA y 
ANÁLISIS PESTEL, su contexto general. De igual forma, en este instrumento de planeación estratégica 
se establece la Misión, Visión y Valores. 
     

4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas. 

 

Debido a nuestro efecto o efecto potencial en nuestra capacidad para proporcionar regularmente 

productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, la 

UPG determina: 

 
a) Las partes interesadas que son pertinentes al SGCI, ver   POREC03. 
 
b) Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el SGCI, ver POREC03. 
 
c) Las partes interesadas que cuentan con requisitos legales ambientales 
La UPG realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre estas partes interesadas y sus 
requisitos pertinentes por medio de la revisión por la dirección PRREC03. 
 

 

4.3. Determinación del alcance del SGCI 

 

La UPG determina los límites y la aplicabilidad del SGCI para establecer su alcance. 

 
Cuando determinamos el alcance del SGCI, consideramos: 
 

a) Las cuestiones externas e internas identificadas en la sección 4.1 

b) Los requisitos de las partes interesadas, ver sección 4.2 

c) Los productos y servicios de la UPG, ver sección 1.2. 

d) las unidades, funciones y límites físicos de la organización; 

e) su autoridad y capacidad para ejercer control e influencia. 

 
La UPG aplica todos los requisitos de la norma ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015 en el alcance del SGCI. 
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El alcance del SGCI está disponible a partes interesadas y se mantiene como información documentada.  

 

El alcance establece los tipos de productos y servicios cubiertos, ver sección 1.2 y proporciona la 

justificación para cualquier requisito de las normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015 que la UPG que no 

es aplicable para el alcance de nuestro SGCI, ver sección 3.3.  

  

4.4 Procesos del SGCI 

 

4.4.1 La UPG establece implementa mantiene y mejora continuamente el SGCI, incluidos los procesos 

necesarios, ver ESSGC05 mapa de interacción de procesos de acuerdo con los requisitos de la norma 

ISO 9001:2015. 

 
Determinamos los procesos necesarios para el SGCI y su aplicación a través de la UPG y: 

 

a) determinamos las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos, ver ESSGC05 

mapa de interacción de procesos. 

b) determinamos la secuencia e interacción de estos procesos, ver ESSGC05. 

c) determinamos y aplicamos los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las mediciones 

y los indicadores de desempeño relacionados) necesarios para asegurar la operación eficaz y el 

control de estos procesos, ver Tablero de control.  

d) determinamos los recursos necesarios para estos procesos y aseguramos su disponibilidad, ver 

sección 7.1 

e) asignamos las responsabilidades y autoridades para los procesos, ver Anexo 5. REREC13 Tabla 

de responsabilidades. 

f) abordamos los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del apartado 

6.1. RESGC21  

g) evaluamos estos procesos e implementamos cualquier cambio necesario para asegurar de que 

estos procesos logran los resultados previstos, ver revisión por la dirección sección 9.3 

h) mejoramos los procesos y el SGCI, ver sección 10 mejora. 

 

 

4.4.2 En la UPG 

 

a) mantenemos información documentada para apoyar la operación de los procesos, ver PRSGC14 

Control de la información documentada 
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b) conservamos la información documentada para tener la confianza de que los procesos se realizan 

según lo planeado, ver sección información documentada 7.5 

 

5.- LIDERAZGO 
 

5.1 Liderazgo y compromiso. 

 

5.1.1Generalidades. 

La Rectoría demuestra liderazgo y compromiso con respecto al SGCI: 

 

a) Asumiendo la responsabilidad y obligación de rendir cuentas con relación a la eficacia del SGCI por 

medio de la revisión por la dirección procedimiento PRREC03. 

b) Asegurando que se establece la política integral, ver POREC01 y los objetivos de la calidad, ver 

PRREC02 Objetivos de la calidad y medio ambiente ver RESGC25 para el SGCI, y que sean 

compatibles con el contexto y la dirección estratégica de la UPG, ver PIDE 2025. 

c) Asegurando la integración de los requisitos del SGCI en los procesos de negocio de la UPG, ver 

interacción de procesos ESSGC05. 

d) Promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos, ver sección 6.1. 

e) Asegurando la disponibilidad de recursos necesarios para el SGCI, ver sección 7.1. 

a) comunicando la importancia de una gestión de la integral eficaz y conforme con los requisitos del 

SGCI, ver sección 7.4 

b) asegurando que el SGCI logre los resultados previstos, ver sección 10.3 

c) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del SGCI, ver 

sección 7.2 competencia. 

d) promoviendo la mejora, ver sección 7.2 competencia 

e) apoyando otros roles pertinentes de la dirección, para demostrar su liderazgo en la forma en la que 

aplique a las áreas bajo su responsabilidad, ver sección 7.4 comunicación.  

 

 

5.1.2 Enfoque al cliente 
 

La Rectoría demuestra su liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente asegurando que: 

a) Se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente, ver sección 8.2 y los 

legales y reglamentarios aplicables por medio del RESGC01 Lista maestra de documentos. 

b) Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad de los 

productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfacción del cliente, ver sección 6.1 y sección 9.1.2 

c) Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfacción del cliente, ver sección 9.1.2 
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5.2 Política integral 
 

5.2.1 Establecimiento de la política integral. 

La Rectoría establece, implementa y mantiene la política integral que: 
 
a. Sea apropiada al propósito y contexto de la UPG y apoye su dirección estratégica. 

b. Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de calidad y 

ambientales, ver Anexo.9. REREC12 Tabla de congruencia. 

c. Incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables, así como un compromiso para la 

protección del medio ambiente, incluida la prevención de la contaminación, y otros compromisos 

específicos pertinentes al contexto de la organización. 

d. Incluya un compromiso de mejora continua del SGCI. Ver anexo POREC01 Política Integral de 

calidad. 

5.2.2 Comunicación de la política integral 

La política integral: 

a) está disponible y se mantiene como información documentada, ver POREC01 política integral 

b) se comunica, entiende y aplica dentro de la UPG, ver sección 7.4 

c) está disponible para las partes interesadas pertinentes según corresponda PIDE 2025, Contexto 

de la UPG en el Anexo 3. POREC03 Contexto de la organización. 

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades de la UPG. 

La alta dirección se asegura de que las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se 

asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la UPG, ver Anexo 5. REREC13 Tabla de 

responsabilidades. 

 

La alta dirección asigna la responsabilidad y autoridad para: 

a) asegurase de que el SGCI es conforme con los requisitos de las normas ISO 9001:2015 e ISO 

14001:2015 

b) asegurarse de que los procesos están generando y proporcionando las salidas previstas en el 

ESSGC05 Mapa de interacción de procesos. 

c) informar, en particular a la alta dirección sobre el desempeño del SGCI y sobre las oportunidades 

de mejora (ver 10.1). 

d) asegurar que se promueve el enfoque al cliente en toda la UPG. 

e) Asegurarse de que la integridad del SGCI se mantiene cuando se planifican e implementan 

cambios en este. 

Ver anexo 10. REREC10 Responsable del SGCI. 
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6. Planificación 
 

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades. 

6.1.1 Cuando planificamos el SGCI, la UPG considera las cuestiones referidas en el apartado 4.1 y 

los requisitos referidos en el apartado 4.2, y determinar los riesgos apartado 6.1 y oportunidades que 

es necesario abordar con el fin de: 

a) asegurar que el SGCI pueda lograr sus resultados previstos; 

b) aumentar los efectos deseables; 

c) prevenir o reducir efectos no deseados; 

d) lograr la mejora. 

6.1.2 En UPG planificamos: 

a) las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades; 

b) la manera de: 

1) integrar e implementar las acciones en sus procesos del SGCI (véase 4.4.); 

2) evaluar la eficacia de estas acciones. 

 

Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben ser proporcionales al impacto 

potencial en la conformidad de los productos y los servicios. 

Ver RESGC21 Identificación de riesgos y oportunidades, INSGC14 Instructivo para abordar Riesgos 

y Oportunidades 

 

6.1.3 Aspectos ambientales 

La UPG determina los aspectos ambientales de sus actividades y servicios que puede controlar y de 

aquellos en los que puede influir, y sus impactos ambientales asociados, desde una perspectiva de ciclo 

de vida.  

Cuando determina los aspectos ambientales, la UPG tiene en cuenta:  

a) los cambios, incluidos los desarrollos nuevos o planificados, y las actividades, productos y servicios 

nuevos o modificados;  

b) las condiciones anormales y las situaciones de emergencia razonablemente previsibles. La UPG 

determina aquellos aspectos que tengan o puedan tener un impacto ambiental significativo, es 

decir, los aspectos ambientales significativos, mediante el uso de criterios establecidos.  

La UPG comunica sus aspectos ambientales significativos entre los diferentes niveles y funciones de la 

organización, según corresponda.  

La UPG mantiene documentados sus:  
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— aspectos e impactos ambientales asociados;  

— criterios usados para determinar sus aspectos ambientales significativos;  

— aspectos ambientales significativos 

 

6.1.4 Requisitos legales y otros requisitos 

La UPG:  

a) determina y tiene acceso a los requisitos legales y otros requisitos relacionados con sus aspectos 

ambientales;  

b) determina cómo estos requisitos legales y otros requisitos se aplican a la UPG.  

c) tiene en cuenta estos requisitos legales y otros requisitos cuando se establezca, implemente, 

mantenga y mejore continuamente su sistema de gestión ambiental. La UPG mantiene información 

documentada de sus requisitos legales y otros requisitos. 

 

6.2 Objetivos ambientales y de la calidad planificación para lograrlos. 

 

6.2.1 La UPG establece en el ESREC02 Objetivos de calidad y RESGC25 Objetivos ambientales para 

las funciones y niveles pertinentes y los procesos necesarios para el SGCI. 

 

Los objetivos ambientales y de la calidad: 

a) son coherentes con la política integral; Ver REREC12 Tabla de congruencia. 

b) son medibles; ver Anexo.2 y 7.  ESREC02 Objetivos de Calidad, RESGC25 Objetivos ambientales. 

c) tener en cuenta los requisitos aplicables; 

d) son pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento de la 

satisfacción del cliente; 

e) son objeto de seguimiento; 

f) comunicarse; Ver sección 7.4 Comunicación. 

g) actualizarse, según corresponda. 

 

En la UPG mantenemos información documentada sobre los objetivos de la calidad y su cumplimiento; 

ver Anexo. 7.  ESREC02 Objetivos de Calidad y Anexo 2 Objetivos ambientales. 

 

6.2.2 En el ESREC02, planeamos cómo lograr los objetivos de la calidad y RESGC25 medio ambiente, 

de tal manera que determinamos: 
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a) qué se va a hacer; 

b) qué recursos se requerirán; 

c) quién será responsable; 

d) cuándo se finalizará; 

e) cómo se evaluarán los resultados. 

 

Anexo. 7.  ESREC02 Objetivos de Calidad y Anexo 02, RESGC25 Objetivos ambientales. 
 

6.3 Planificación de los cambios 

 
Cuando la UPG determine la necesidad de cambios en el SGCI, estos se realizan de manera planeada 

(véase 4.4). 

La UPG debe considerar: 

a) el propósito de los cambios y sus consecuencias potenciales; 

b) la integridad del SGCI; 

c) la disponibilidad de recursos; 

d) la asignación o reasignación de responsabilidades y autoridades. 

Ver, Anexo 8.  Control de información documentada PRSGC14 

 

 

7. Apoyo 
 

 

7.1 Recursos 

7.1.1 Generalidades 

En la UPG determinamos y proporcionamos los recursos necesarios para el establecimiento, 

implementación, mantenimiento y mejora continua del SGCI. 

Consideramos: 

a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes; 

b) la necesidad obtener proveedores externos; por medio de la asignación de recursos financieros 

según nuestro presupuesto. 

 

7.1.2 Personas 

Determinamos y proporcionamos las personas necesarias para la implementación eficaz del SGCI y 

para la operación y control de sus procesos. Ver lista maestra de documentos y Sección 7.2 

Competencia. 
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7.1.3 Infraestructura 

Determinamos, proporcionamos y mantenemos la infraestructura necesaria para la operación de los 

procesos y logramos la conformidad de nuestros productos y servicios. Por medio del procedimiento 

de infraestructura PRINF01. 

 

7.1.4 Ambiente para la operación de los procesos 

Determinamos, proporcionamos y mantenemos el ambiente necesario para la operación de nuestros 

procesos para lograr la conformidad de los productos y servicios. 

 

Por medio de: 

Comisión mixta de seguridad e higiene en cumplimiento con los protocolos establecidos por la UPG; 

y la evaluación del clima laboral ver PRDHO01 que realiza el área de Desarrollo Humano y 

Organizacional. 

 

7.1.5 Recursos de seguimiento y medición 

7.1.5.1 Generalidades 

Determinamos y proporcionamos los recursos necesarios para asegurarnos de la validez y fiabilidad 

de los resultados cuando se realice el seguimiento o la medición para verificar la conformidad de los 

productos y servicios con los requisitos. 

 

Nos aseguramos de que los recursos proporcionados: 

a) son apropiados para el tipo específico de actividades de seguimiento y medición realizadas; 

b) se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su propósito. 

 

Conservamos la información documentada apropiada como evidencia de que los recursos de 

seguimiento y medición son idóneos para su propósito. 

Ver sección 9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación. 

 
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones. 

Ver sección 3 de no aplicabilidad. 

 

7.1.6 Conocimientos de la UPG 
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En la UPG determinamos los conocimientos necesarios para la operación de nuestros procesos y 

para lograr la conformidad de los productos y servicios. 

 

Estos conocimientos se mantienen en el Anexo 8. PRSGCI14 Control de información documentada y 

ponen a disposición en la medida en que sea necesario. 

 

Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, consideramos los conocimientos 

actuales y determinamos cómo adquirir o acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a las 

actualizaciones requeridas para la conformidad de productos y servicios, por medio de la detección 

de necesidades de capacitación ver procedimiento PRPYB03 de Competencia y toma de conciencia.  

 

Los conservamos a través de la información documentada para nuestros productos y servicios en los 

procedimientos operativos, actualizamos estos procedimientos de acuerdo a la experiencia en los 

resultados o adquiriendo información documentada externa. 

 

 

 

 

7.2 Competencia 

 
La Universidad Politécnica de Guanajuato: 

a) determina la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que 

afecta al desempeño y eficacia del SGCI y su capacidad para cumplir sus requisitos legales. 

b) asegura de que estas personas sean competentes, basándose en la educación, formación o 

experiencia apropiadas; 

c) aplica, y toma acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones 

tomadas; 

d) conserva la información documentada apropiada como evidencia de la competencia. 

 

Contamos con el PRPYB03 Competencia y toma de conciencia. 

 
7.3 Toma de conciencia 

En la Universidad Politécnica de Guanajuato nos aseguramos de que las personas que realizan el 

trabajo bajo el control de la UPG tomen conciencia de: 
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a) la política integral; 

b) los objetivos de la calidad y ambientales pertinentes; 

c) su contribución a la eficacia del SGCI, incluidos los beneficios de una mejora del desempeño; 

d) las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SGCI. 

 

Ver PRPYB03 Competencia y toma de conciencia. 

 
7.4 Comunicación 

En la UPG determinamos las comunicaciones internas y externas pertinentes al SGCI, que incluyan: 

a) qué comunicar; 

b) cuándo comunicar; 

c) a quién comunicar; 

d) cómo comunicar; 

e) quién comunica. 

 

Contamos con el PRREC02 Comunicación Interna y Externa y REREC11. 

 
7.5 Información documentada 

7.5.1 Generalidades 

Nuestro SGCI incluye: 

a) información documentada requerida por la ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015; 

b) información documentada que la UPG determina como necesaria para la eficacia del SGCI. 

 

Ver RESGCI01 Lista maestra de control de documentos y control de documentos externos del 

procedimiento ver Anexo 8. PRSGC14 Control de información documentada. 

 
7.5.2 Creación y actualización 

Al crear y actualizar la información documentada, en la UPG nos aseguramos de: 

a) la identificación y descripción (por ejemplo, título, fecha, autor o número de referencia); 

b) el formato (por ejemplo, idioma, versión del software, gráficos) y los medios de soporte (por ejemplo, 

papel, electrónico); 

c) la revisión y aprobación con respecto a la conveniencia y adecuación. 

 

Ver PRSGCI14 Control de información documentada. 
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7.5.3 Control de la información documentada 

7.5.3.1 La información documentada requerida por el SGCI y por ISO 9001:2015 se controla y nos 

aseguramos de que: 

a) esté disponible y sea idónea para su uso, donde y cuando se necesite; 

b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado 

o pérdida de integridad). 

 

7.5.3.2 Para el control de la información documentada, la UPG aborda las siguientes actividades, 

según corresponda: 

a) distribución, acceso, recuperación y uso; 

b) almacenamiento y preservación, incluida la preservación de la legibilidad; 

c) control de cambios (por ejemplo, control de versión); 

d) conservación y disposición. 

 

Contamos con el Anexo 8. PRSGC14 Control de información documentada. 

 

La información documentada de origen externo, que la UPG determina como necesaria para la 

planificación y operación del SGCI, se identifica, según sea apropiado, y controla. 

La información documentada es conservada como evidencia de la conformidad se protege contra 

modificaciones no intencionadas. 

 
 

8. Operación 
 

 

8.1 Planificación y control operacional 

La UPG planifica, implementa y controla los procesos (véase 4.4) necesarios para cumplir los 

requisitos para la provisión de productos y servicios, y para implementar las acciones determinadas 

en la sección 6, mediante: 

a) la determinación de los requisitos para los productos y servicios; Ver sección 8.2.2 

       b) establecimiento de criterios para: 

     1) los procesos; 

     2) la aceptación de los productos y servicios; Ver ESSGC05. 

c) determinamos los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos de los 

productos y servicios; Ver ESSGC05. 
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d) la implementación del control de los procesos de acuerdo con los criterios; 

e) determinamos, el mantenimiento y la conservación de la información documentada en la extensión 

necesaria para: 

1) tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo según lo planificado; 

2) demostrar la conformidad de los productos y servicios con los requisitos. 

La UPG establece, implementa, controla y mantiene los procesos necesarios para  

satisfacer los requisitos del sistema de gestión ambiental y para implementar las acciones 

determinadas mediante: 

Controles operacionales que pueden ser del tipo: eliminación, de sustitución, administrativa, de 

ingeniería. 

 

 

La salida de esta planificación es adecuada para las operaciones de la UPG en los procedimientos 

operativos siguientes:  

 

PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS 

 

PROCESO NOMBRE 

PRACA03 Gestión de la asignatura 

PRACA06 Tutorías 

PRACA07 Asesorías 

PRACA08 Evaluación del aprendizaje 

PRVIN03 Estadías 

PRVIN04 Estancias 

PREGR02 Seguimiento a Egresados 

PRESC01 Inscripción 

PRESC02 Titulación 

PRESC03 Gestión de Becas 

PRESC04 Reinscripción 
 

La UPG controla los cambios planificados y revisar las consecuencias de los cambios no previstos, 
tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, según sea necesario. 
 
Ver Anexo 8. PRSGC14 Control de información documentada. 
 
La UPG se asegura de que los procesos contratados externamente estén controlados; ver sección 
8.4. 
 

8.2 Requisitos para los productos y servicios 

8.2.1 Comunicación con el cliente 
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La comunicación con el cliente incluye: 

a) proporcionar la información relativa a los productos y servicios; 

b) tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios; 

c) obtener la retroalimentación de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las quejas 

de los clientes; Ver PRSGC02 Atención al Buzón de quejas y sugerencias. 

d) manipular o controlar la propiedad del cliente; Ver Procedimientos Operativos. 

e) establecer los requisitos específicos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.  

 
8.2.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios 

Cuando se determinan los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes, 

la UPG se asegura que: 

a) los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo: 

1) cualquier requisito legal y reglamentario aplicable; 

2) aquellos considerados necesarios por la UPG; 

b) la UPG puede cumplir con las declaraciones acerca de los productos y servicios que ofrece. 

 

Ver PRMAT02 Control de productos y servicios suministrados externamente. 

 
8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y servicios. 
 
8.2.3.1 La UPG se asegura de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para los productos y 

servicios que se van a ofrecer a los clientes. La UPG lleva a cabo una revisión antes de 

comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, para incluir: 

 

a) requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y 

las posteriores a la misma; 

b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado o previsto, 

cuando sea conocido; 

c) los requisitos especificados por la UPG; 

d) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios; 

e) las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente. 

La UPG se asegura de que se resuelven las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o 

pedido y los expresados previamente. 
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Confirmamos los requisitos del cliente antes de la aceptación, cuando el cliente no proporcione una 

declaración documentada de sus requisitos. 

 
8.2.3.2 La UPG conserva la información documentada, cuando sea aplicable: 

a) sobre los resultados de la revisión; 

b) sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios. 

 

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios 

nos aseguramos de que, cuando se cambien los requisitos para los productos y servicios, la 

información documentada pertinente sea modificada, y de que las personas pertinentes sean 

conscientes de los requisitos modificados. 

 

Ver PRMAT02 Control de productos y servicios suministrados externamente. 

 
8.2.5 Preparación y respuesta ante emergencias 

 
La organización establece, implementa y mantiene los procesos necesarios acerca de cómo  
prepararse y responder a situaciones potenciales de emergencia identificadas mediante un Programa 
de Protección civil, donde se cumplen los siguientes criterios: 

a) prepararse para responder, mediante la planificación de acciones para prevenir o mitigar los  
impactos ambientales adversos provocados por situaciones de emergencia; 

b) responder a situaciones de emergencia reales; 
c) tomar acciones para prevenir o mitigar las consecuencias de las situaciones de emergencia,  

apropiadas a la magnitud de la emergencia y al impacto ambiental potencial; 
d) poner a prueba periódicamente las acciones de respuesta planificadas, cuando sea factible; 
e) evaluar y revisar periódicamente los procesos y las acciones de respuesta planificadas, en 

particular, después de que hayan ocurrido situaciones de emergencia o de que se hayan 
realizado pruebas. 

f) proporcionar información y formación pertinentes, con relación a la preparación y respuesta 
ante emergencias, según corresponda, a las partes interesadas pertinentes, incluidas las 
personas que trabajan bajo su control 

 
8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios 

 
Este proceso está excluido; Ver justificación en la sección 3.   

 
 

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente 

 
8.4.1 Generalidades 
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En la UPG nos aseguramos de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente 

son conformes a los requisitos. 

 

Determinamos los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados 

externamente cuando: 

 

a) los productos y servicios de proveedores externos están destinados a incorporarse dentro de los 

propios productos y servicios de la UPG; 

b) los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por proveedores externos 

a nombre de la UPG; 

c) un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo como resultado 

de una decisión de la UPG. 

 

Determinamos y aplicamos criterios para evaluar, la selección, el seguimiento del desempeño y la 

reevaluación de los proveedores externos, basándose en su capacidad para proporcionar procesos o 

productos y servicios de acuerdo con los requisitos.  

 

Conservamos la información documentada de estas actividades y de cualquier acción necesaria que 

surja de las evaluaciones. 

 

Ver PRMAT02 Control de productos y servicios suministrados externamente. 

 

8.4.2 Tipo y alcance del control 
 
Nos aseguramos de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no afecten 

de manera adversa a la capacidad de la UPG de entregar productos y servicios conformes de manera 

coherente a nuestros clientes. 

 

La UPG se: 

a) asegura de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su 

SGCI; 

b) define los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que pretende aplicar a las 

salidas resultantes; 
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c) tenemos en consideración: 

1) el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en la 

capacidad de la UPG de cumplir regularmente los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios 

aplicables; 

2) la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo; 

d) determinamos la verificación, u otras actividades necesarias para asegurarnos de que los procesos, 

productos y servicios suministrados externamente cumplen los requisitos. 

8.4.3 Información para los proveedores externos 

Nos aseguramos de la adecuación de los requisitos antes de su comunicación al proveedor externo. 

Comunicamos a los proveedores externos nuestros requisitos para: 

a) los procesos, productos y servicios a proporcionar; 

b) la aprobación de: 

    1) productos y servicios; 

    2) métodos, procesos y equipos; 

    3) la liberación de productos y servicios; 

c) la competencia, incluyendo cualquier calificación requerida de las personas; 

d) las interacciones del proveedor externo con la UPG; 

e) el control y el seguimiento del desempeño del proveedor externo a aplicar por parte de la UPG; 

f) las actividades de verificación o validación que la UPG, o su cliente, pretende llevar a cabo en las 

instalaciones del proveedor externo. 

 

Ver PRMAT02 Control de productos y servicios suministrados externamente. 

 
8.5 Producción y provisión del servicio 

8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio 

Implementamos la producción y provisión del servicio bajo condiciones controladas. 

 

Las condiciones controladas incluyen: 

a) la disponibilidad de información documentada que defina: 

1) las características de los productos a producir, los servicios a prestar, o las actividades a 

desempeñar; ver Procedimientos operativos 

2) los resultados a alcanzar; ver ESSGC05 Mapa de interacción de procesos. 

b) la disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medición adecuados; 
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c) la implementación de actividades de seguimiento y medición en las etapas apropiadas para verificar 

que se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas, y los criterios de aceptación 

para los productos y servicios. 

d) uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operación de los procesos; 

e) la designación de personas competentes, incluyendo cualquier calificación requerida; 

f) la validación y revalidación periódica de la capacidad para alcanzar los resultados planeados de los 

procesos de producción y de prestación del servicio, cuando las salidas resultantes no puedan 

verificarse mediante actividades de seguimiento o medición posteriores; ver sección 3. 

g) la implementación de acciones para prevenir errores humanos; 

h) la implementación de actividades de liberación, entrega y posteriores a la entrega. 

 

8.5.2 Identificación y trazabilidad 

 

En la UPG utilizamos los medios apropiados para identificar las salidas, cuando sea necesario, para 

asegurar la conformidad de los productos y servicios. 

 

Identificamos el estado de las salidas con respecto a los requisitos de seguimiento y medición a través 

de la producción y prestación del servicio. 

 

Controlamos la identificación única de las salidas cuando la trazabilidad es un requisito, y 

conservamos la información documentada necesaria para permitir la trazabilidad. 

 

La identificación y trazabilidad se implementa en cada procedimiento operativo. 

 
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos. 
 
Cuidamos la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores externos mientras esté bajo 

nuestro control o esté siendo utilizado por la misma. 

 

Identificamos, verificamos, protegemos y salvaguardamos la propiedad de los clientes o de los 

proveedores externos suministrada para su utilización o incorporación dentro de los productos y 

servicios. 
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Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore o de algún otro 

modo se considere inadecuada para su uso, informamos de esto al cliente o proveedor externo y 

conservamos la información documentada sobre lo ocurrido. 

 

La propiedad perteneciente al cliente se establece en los procedimientos operativos y la de los 

proveedores externos en el PRMAT02 Control de productos y servicios administrados suministrados 

externamente. 

 

8.5.4 Preservación 
 
Preservamos las salidas durante la producción y prestación del servicio, en la medida necesaria para 

asegurarse de la conformidad con los requisitos. 

Ver la preservación en cada procedimiento operativo 

 

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 

Cumplimos los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y 

servicios. 

 

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se consideramos: 

a) los requisitos legales y reglamentarios; 

b) las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios; 

c) la naturaleza, el uso y la vida útil prevista de sus productos y servicios; 

d) los requisitos del cliente; 

e) la retroalimentación del cliente. 

 

Ver PREGR02 Proceso para seguimiento al egresado 

 

8.5.6 Control de los cambios 
Revisamos y controlamos los cambios para la producción o la prestación del servicio, en la extensión 

necesaria para asegurarse de la continuidad en la conformidad con los requisitos. 

 

Conservamos información documentada que describa los resultados de la revisión de los cambios, 

las personas que autorizan el cambio y de cualquier acción necesaria que surja de la revisión.  
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Ver Anexo 8. PRSGC14 Control de información documentada. 

 

 
8.6 Liberación de los productos y servicios. 

Implementamos las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar que se 

cumplen los requisitos de los productos y servicios. 

 

La liberación de los productos y servicios al cliente no se llevan a cabo hasta que se hayan completado 

satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de otra manera por una 

autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente. 

 

Conservamos la información documentada sobre la liberación de los productos y servicios. La 

información documentada debe incluir: 

a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación; 

b) trazabilidad a las personas que autorizan la liberación. 

 

8.7 Control de las salidas no conformes 

8.7.1 Aseguramos que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se identifican y se 

controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada. 

 

Tomamos las acciones adecuadas basándonos en la naturaleza de la no conformidad y en su efecto 

sobre la conformidad de los productos y servicios.  

 

Esto aplica también a los productos y servicios no conformes detectados después de la entrega de 

los productos, durante o después de la provisión de los servicios. 

Tratamos las salidas no conformes de una o más de las siguientes maneras: 

a) corrección; 

b) separación, contención, devolución o suspensión de provisión de productos y servicios; 

c) información al cliente; 

d) obtención de autorización para su aceptación bajo concesión. 

 

Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes. 

 

8.7.2 Conservamos la información documentada que: 
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a) describe la no conformidad; 

b) describe las acciones tomadas; 

c) describe todas las concesiones obtenidas; 

d) identifique la autoridad que decide la acción con respecto a la no conformidad. 

Ver procedimientos operativos los cuales contienen control de salidas de producto no conforme. 

 

9. Evaluación del desempeño 
 

9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación 

9.1.1 Generalidades 
 
En la UPG determinamos: 
 
a) qué necesita seguimiento y medición; 

b) los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación necesarios para asegurar resultados 

válidos; 

c) cuándo se deben llevar a cabo el seguimiento y la medición; 

d) cuándo se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medición. 

 

La UPG evalúa el desempeño y la eficacia del SGCI. 

 

La UPG conserva la información documentada apropiada como evidencia de los resultados. 

 

El seguimiento y la medición se realizan por medio de auditorías internas PRSGC03 y por la revisión 

de la dirección PRREC03. 

 
9.1.2 Satisfacción del cliente 

En la UPG realizamos el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen 

sus necesidades y expectativas.  

 

Determinamos los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta información. 

 

Ver PRUSE01 Satisfacción del cliente. 

 
9.1.3 Análisis y evaluación 



  

 

 30 de 49 

MANUAL INTEGRAL 

Código: MNREC01                   Revisión: 04 

Elaboró: SGC01 Revisó: PLA01 Aprobó: REC01 
 

En la UPG analizamos y evaluamos los datos y la información apropiados que surgen por el 

seguimiento y la medición. 

 

 

Los resultados del análisis se utilizan para evaluar: 

a) la conformidad de los productos y servicios; 

b) el grado de satisfacción del cliente; 

c) el desempeño y la eficacia del SGCI; 

d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz; 

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades; 

f) el desempeño de los proveedores externos; 

g) la necesidad de mejoras en el SGCI. 

 

Utilizamos las 7 herramientas estadísticas para analizar los datos; Ver Anexo 11. 

 
9.2 Auditoría interna 

9.2.1 En la UPG llevamos a cabo auditorías internas a intervalos planificados para proporcionar 

información acerca de si el SGCI: 

a) es conforme con: 

1) los requisitos propios de la UPG para su SGCI; 

2) los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015 

b) se implementa y mantiene eficazmente. 

 
9.2.2 La UPG: 

a) planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoría que incluyan la 

frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificación y la elaboración de 

informes, que deben tener en consideración la importancia de los procesos involucrados, los cambios 

que afecten a la UPG y los resultados de las auditorías previas; 

b) define los criterios de la auditoría y el alcance para cada auditoría; 

c) selecciona los auditores y lleva a cabo auditorías para asegurarse de la objetividad y la 

imparcialidad del proceso de auditoría; 

d) aseguramos que los resultados de las auditorías se informen a la dirección pertinentemente; 

e) realizamos las correcciones y tomamos las acciones correctivas adecuadas sin demora 

injustificada; 
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f) conservamos información documentada como evidencia de la implementación del programa de 

auditoría y de los resultados de las auditorías. 

Ver. PRSGC03 Auditorías internas. 

 
9.3 Revisión por la dirección integral 

9.3.1 Generalidades 

La alta dirección revisa el SGCI de la UPG a intervalos planificados, para asegurarse de su 

conveniencia, adecuación, eficacia y alineación continuas con la dirección estratégica de la UPG. 

 
9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 

La revisión por la dirección planifica y lleva a cabo consideraciones sobre: 

a) el estado de las acciones de las revisiones por la dirección previas; 

b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGCI; 

c) la información sobre el desempeño y la eficacia del SGCI, incluida las tendencias relativas a: 

   1) la satisfacción del cliente y la retroalimentación de las partes interesadas pertinentes; 

   2) el grado en que se han logrado los objetivos de la calidad y de medio ambiente; 

   3) el desempeño de los procesos y conformidad de los productos y servicios; 

   4) las no conformidades y acciones correctivas; 

   5) los resultados de seguimiento y medición; 

   6) los resultados de las auditorías; 

   7) el desempeño de los proveedores externos; 

d) la adecuación de los recursos; 

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades (véase 6.1); 

f) las oportunidades de mejora. 

 
9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección 

Las salidas de la revisión por la dirección incluyen las decisiones y acciones relacionadas con: 

a) las oportunidades de mejora; 

b) cualquier necesidad de cambio en el SGCI; 

c) las necesidades de recursos. 

 

Conservamos información documentada como evidencia de los resultados de las revisiones por la 

dirección. 
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Ver PRREC03 Revisión por la dirección. 

 
 

10. Mejora. 

 

10.1 Generalidades 

En la UPG determinamos y seleccionamos las oportunidades de mejora e implementamos cualquier 

acción necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfacción del cliente. 

Incluyen: 

a) mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, así como considerar las necesidades 

y expectativas futuras; 

b) corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados; 

c) mejorar el desempeño y la eficacia del SGCI. 

 

La mejora se realiza por medio de acciones correctivas PRSGC11, mejora continua o revisiones por 

la dirección PRREC03. 

 
10.2 No conformidad y acción correctiva. 

10.2.1 Cuando ocurra una No conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la UPG  

a) reacciona ante la no conformidad y, cuando sea aplicable: 

   1) toma acciones para controlarla y corregirla; 

   2) hace frente a las consecuencias; 

b) evalúa la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que 

no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante: 

  1) revisar y el analizar la no conformidad; 

  2) determinación de las causas de la no conformidad; 

  3) determinar si existen no conformidades similares, o que potencialmente puedan ocurrir; 

c) implementar cualquier acción necesaria; 

d) revisar la eficacia de cualquier acción correctiva tomada; 

e) si fuera necesario, actualiza los riesgos y oportunidades determinados durante la planificación; y 

f) si fuera necesario, hace cambios al SGCI. 

 

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas, 

ver procedimiento PRSGC11 para acciones correctivas. 
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10.2.2 En la UPG conservamos información documentada como evidencia de: 

a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier acción tomada posteriormente; 

b) los resultados de cualquier acción correctiva. 

 
10.3 Mejora continua 

En la UPG mejoramos continuamente la conveniencia, adecuación y eficacia del SGCI. 

Consideramos los resultados del análisis y la evaluación, y las salidas de la revisión por la dirección, 

para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora 

continua. 

 

Ver. PRSGC03 Auditorías internas y PRREC03 Revisión por la dirección. 
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11. Anexos. 

 

1. ESSGC05 Mapa de interacción de procesos 

2. RESGC25 Objetivos ambientales 

3. POREC03 Contexto de la organización 

4. Tablero de control 

5. REREC11 Tabla de responsabilidades 

6. POREC01 Política de la calidad 

7. REREC12 Objetivos de la calidad 

8. PRSGCI14 Control de la información documentada 

9. REREC12 Tabla de congruencia 

10. REREC10 Responsable del SGCI 

11. Técnicas estadísticas  
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Anexo 2. RESGC25 Objetivos ambientales 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 36 de 49 

MANUAL INTEGRAL 

Código: MNREC01                   Revisión: 04 

Elaboró: SGC01 Revisó: PLA01 Aprobó: REC01 
 

Anexo 3. Contexto de la Organización  
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Anexo 4. Tablero Control  

Con la firme convicción de que el control estratégico significa mantener bajo control y en el rumbo 

previsto a las variables estratégicas clave de la organización y aunado al avance que en materia de 

planeación se tiene en la UPG se ha decidido retomar la metodología de planeación operativa para 

poner en marcha este plan institucional de desarrollo. Las tres fases de la planeación operativa 

mencionados son soportadas por una matriz que permite contar con la información concentrada y 

a detalle de cada una de las fases, compromisos y fechas de cumplimento. El reporte de avance de 

la POD se asume como un compromiso periódico ineludible lo cual permite conocer a detalle el 

cumplimiento de los objetivos planteados. 

Para capitalizar los esfuerzos que se llevan a cabo en términos de reporte y evidencias de avance 

de la POD se definió un mapa estratégico de control tridimensional conforme al MDU (modelo de 

Desarrollo Universitario) Este mapa se basa en el modelo de Kaplan y Norton (Balanced Score Card 

BSC) que es un modelo de gestión que permite a las organizaciones alinear las estrategias hacia su 

visión y traducirlas en objetivos que dirijan las iniciativas y actividades del personal, enfocándolo 

en la creación de valor. La relación causa-efecto entre los objetivos específicos y entre los 

componentes de la organización (aprendizaje, procesos, clientes y resultados) se enfatiza y permite 

tomar decisiones de cambio para la mejora con toda oportunidad. 

http://upgto.edu.mx/PIDE2025/ 
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Anexo 5. Tabla de responsabilidades 
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Anexo 6. Política Integral de Calidad 
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Anexo 7. Objetivos de calidad 
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Anexo 8.  Control de la Información Documentada 
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Anexo 9. Tabla de congruencia 
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Anexo 10. Responsable del Sistema de Gestión de Calidad
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Anexo 11. Técnicas Estadísticas 

Aplicación de técnicas estadísticas 
 

Las 7 herramientas básicas de calidad son: 
 

1. Estratificación 
2. Listas de verificación 
3. Diagrama de causa-efecto 
4. Diagrama de Pareto 
5. Histograma 
6. Diagrama de dispersión 
7. Gráficas de control 

 
 
1. Estratificación 

 
Es una clasificación por afinidad de los elementos de una población, para analizarnos y poder determinar las causas 
del comportamiento de alguna característica de calidad.  A cada una de las partes de esta clasificación se le llama 
estrato. 
 
 
 
 
 
Una vez estratificados los datos, se puede hacer análisis a través de herramientas estadísticas tales como: 

 Diagrama de Pareto 
 Diagrama causa-efecto 
 Diagrama de dispersión 
 Hojas de verificación 
 Gráficas de control 

  
¿Cómo estratificar? 
La estratificación se hace partiendo de la clasificación de los factores que inciden en un proceso o en un servicio (5M: 
Máquina, Método, Material, Medio Ambiente, y Mano de obra) y los estratos dependerán de la situación analizada. 
 
Métodos gráficos 
Las gráficas permiten ver un panorama general de la situación; siempre y cuando se gratifique tan pronto como se 
tengan los datos. 
 
¿Por qué son importantes los métodos gráficos? 

 Atraen la intención inmediata de las personas 
 Representa información visual, lo cual la hace más fácil de recordar. 
 Ayudan al usuario a identificar patrones, tendencias y otras características. 
 Pueden revelar hechos ocultos y relaciones no establecidas anteriormente. 

 
 
 
 
 

La Estratificación se utiliza para clasificar datos e 

identificar su estructura. 
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Tipos comunes de gráficas y sus aplicaciones 
 

APLICACIÓN GRÁFICA CARACTERÍSTICAS 

 
 
Comparar el 
tamaño de dos 
cantidades 
 
 

GRÁFICA DE BARRAS 
 
 
 
 
 
 
 

 
Utiliza barras paralelas de ancho 
idéntico pero alturas diferentes 
para comparar el tamaño de 
varias cantidades. 

 
 
Ver los cambios de 
una variable en el 
tiempo 
 

GRÁFICA DE LÍNEA 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
Pone de manifiesto la tendencia 
de una serie de datos en el 
tiempo. 

 
 
Examinar el 
equilibrio entre 
ítems 
 
 

GRÁFICA DE RADAR 
 
 
 
 
 
 
 

GRÁFICA DE BANDA 
 
 
 
 

 
Facilita la observación de 
características y tendencias, así 
como el balance entre varios 
items. 
 
Facilita la descomposición de los 
componentes de una cantidad.  
Colocando dos o más gráficas de 
banda en paralelo facilita su 
comparación.  

 
 
Visualizar la 
relación de los 
diferentes items que 
intervienen en una 
variable o tema de 
estudio. 
   

GRÁFICA DE PASTEL 

 
 

 
Facilita la descomposición de los 
componentes de una cantidad 
en un cierto período de tiempo. 

 
I.-  Gráfica de barras 
 
Son de gran ayuda para la comparación de la magnitud de varias cantidades, se utiliza para analizar las relaciones 
cuantitativas de factores, como, por ejemplo, número de defectos que ocurren por proceso, número de faltas o 
retardos por departamento, etc. 
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Pasos para su construcción 
 

1. decidir que ítems o categorías van a incluirse.  Ejemplo, el número de propuestas, número de clientes 
por zona, número de accidentes por planta, etc. 

2. Recolectar y tabular los datos.  Ordenar los datos en categorías y registrarlos en una tabla.  Si las 
categorías no tienen un orden, ordenar por magnitud descendente, y reservar una columna de “otros” para 
datos que no estén contenidos en las categorías. 

3. Determinar la escala para el eje vertical y horizontal.  En el eje vertical, encontrar los datos máximos 
y mínimos, y determinar el espacio entre las graduaciones, usando una unidad de escala cercana al dato 
más pequeño.  Para el horizontal, colocar el nombre de las categorías y escoger una escala para obtener 
un cuadrado junto con el eje vertical. 

4. Dibujar los ejes horizontal y vertical.  Se recomienda papel cuadriculado; tanto nombres como 
categorías van enfrente de los ejes graduados (iniciar en cero). 

5. Dibujar las barras de acuerdo a los datos registrados.  Utilizar diferentes colores o patrones 
geométricos si se están manejando diferentes datos. 

6. Documentar la información.  Escribir título, fecha, nombre del proceso o servicio, nombre de la persona 
que recopiló la información. 

7. Obtener conclusiones. 
 

II.-   Gráfica de línea 
Son la mejor opción en el caso que se desee mostrar los cambios de una variable respecto al tiempo; ejemplos: 
ventas de un producto durante el año, índice de defectos por mes, niveles de contaminación ambiental, etc. 
El tiempo se identifica en el eje horizontal, las cantidades se comparan en el eje vertical.  La gráfica se crea con 
puntos, y éstos se conectan mediante segmentos de recta. 
 

Usos de la estratificación 
1. Identificar la causa que tiene mayor influencia en la variación. 
2. Comprende de manera detallada la estructura de un grupo de datos, lo cual permitirá identificar las causas del 

problema y llevar a cabo las acciones correctivas convenientes. 
3. Examinar la diferencia en los valores promedio y la variación entre diferentes estratos, y tomar medidas contra 

la diferencia que pueda existir.  
 
2. Lista de verificación 

Se tiene la enumeración de actividades o aspectos en un orden determinado.  Esta herramienta se utiliza para evitar 
la omisión de pasos en procedimientos largos y complicados, o para comprobar si está completa una lista de 
materiales o actividades que deben cumplirse.  A continuación, un ejemplo:  La siguiente lista utilizada para la revisión 
diaria del estado de la operación 10 de una línea productiva, la máquina tiene ciertos indicadores que es necesario 
revisar antes de operarla. 

 
REVISIÓN DIARIA A OPERACIÓN # 10 LINEA DE MONOBLOCK 
 
OPERARIO: ______________________________________________ 
TURNO:___________________   SUPERVISOR:________________ 
 
AL INICIAR TURNO...                                                NORMAL 
PRESIÓN AIRE 
CABEZALES EN LÍNEA 
LÍNEA DE REFRIGERANTE APAGADA 
TRANSFER VACIÓ 
PUERTAS AUX. CERRADAS 
LIMPIEZA EXTERIOR 
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Observaciones y/o fallas: 
 
 
 

 
Lectura y uso de la hoja de datos 

 Visualizar toda la hoja.  Observar los datos de manera global, tratando de encontrar una posible tendencia, 
datos anómalos, cambios periódicos, ya sea diaria, semanal, etc. 

 Enlazar la hoja de datos con las otras herramientas básicas.  A partir de ésta, se puede construir un diagrama 
de Pareto, un histograma, etc.  Esta herramienta será de valor si el análisis de los datos conduce a resultados 
como, la resolución de un problema o el logro de una mejora. 

 Las hojas de datos deben cumplir con el objetivo que se definió para su uso.  Debe satisfacer el propósito 
definido, deben tener un diseño que cualquier persona pueda recolectar, entender y usar la información. 

 Relacionar la hoja de datos con la estratificación.  Toda hoja de datos lleva incluido el principio de 
estratificación de acuerdo a lo que se busque en la realidad. 

 Realizar las acciones correctivas tan pronto como sea posible. 
 
3. El Diagrama de  Pareto 

 
Por lo general, la mayoría de los defectos encontrados en un artículo se debe a unas pocas causas identificadas, es 
decir, “pocos vitales” contra los “muchos triviales”.  Alan Lakelin formuló una regla que lo traduce más sencillo: “80-
20” con base a los principios de Pareto: aproximadamente el 80% de un valor o de un costo se debe al 20% de los 
elementos de éste.  Para esclarecer un poco más el concepto veamos los siguientes ejemplos: 
 

a) El 80% del valor de un inventario de artículos se debe al 20% de éstos artículos.  
b) El 80% del total de tiempo de trabajo se consume con el 20% de las actividades diarias. 

 
¿Qué es un diagrama de Pareto? 
 
Es un diagrama que se utiliza para determinar el impacto, influencia o efecto que tienen determinados elementos 
sobre un aspecto. 
Nota: es importante que los datos sean verdaderos, en cantidad adecuada, y en un período de tiempo determinado. 
 
El diagrama de Pareto tiene la siguiente estructura: 
 

a) Sobre el eje horizontal se muestran barras, en cuya base debe llevar el nombre del efecto o problema.  
Ordenadas de izquierda a derecha, es decir, de mayor a menor frecuencia en cuanto a su aparición. 

b) Sobre el eje vertical izquierdo se muestra la frecuencia de aparición del efecto o problema.  
c) Sobre el eje vertical derecho se grafica el porcentaje relativo acumulado (eje para graficar la ojiva o 

curva).  
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A continuación, se muestra un ejemplo:  
 

 
         Fig.  3 Diagrama de Pareto 
 

Cómo construir un diagrama de Pareto 
El diagrama de Pareto comprende los siguientes pasos: 
 
    Paso 1:  Identificar el problema:  

   Identificar el problema o área de mejora en la que se va a trabajar. 
 

 
 
 
 
 
 
    Paso 2:  Identificar los factores:    
         Elaborar una lista de los factores que pueden estar incidiendo en el problema, por                                ejemplo 
tipos de fallas, características de comportamiento, tiempos de entrega, ... 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Paso 3:   Definir el período de recolección: 
      Establecer el período de tiempo dentro del cual se recolectarán los datos:  días, semanas, meses... 
 
 
 
 
 
 
    Paso 4:   Recolectar los Datos:   
         Diseñar una hoja de verificación para registrar la frecuencia con que ocurre cada factor, dentro del periodo 
fijado, especificando el número total de casos verificados. 
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El área de sistemas de una compañía tiene paros de trabajo debido 

a ciertas máquinas.  Se decide, entonces, analizar este problema 

para tomar decisiones encaminadas a solucionarlo. 

En reunión del departamento se enumeran las principales causas que pueden estar incidiendo sobre el problema: 

1. Interrupción de la energía eléctrica 

2. Manejo incorrecto por parte del operador 

3. Programa inadecuado 

4. Falta de mantenimiento 

5. Virus en el sistema 

6. Otros 

Para constatar estas apreciaciones, se decide tomar datos durante 

los meses de enero a marzo, 2 días a la semana, los cuales se 

consignarán en un formato. 
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                                                                     Hoja de verificación 
                                               RAZONES DE PARALIZACIÓN DEL TRABAJO 

Causas Frecuencia 

Interrupción de la energía eléctrica 
Manejo incorrecto del operador 
Programa inadecuado 
Falta de Mantenimiento 
Virus en el sistema 
Otros 

48 
22 
7 
35 
4 
2 

 
    Paso 5:   Ordenar los Datos:   
        Con base en los datos de la hoja de verificación, ordenar los distintos factores conforme a su frecuencia, 
comenzando con el que se da un número mayor de veces. 
 Nota:  El número de todas las frecuencias debe ser igual al número de casos u observaciones hechas.                                                        
                                                   Hoja de verificación 
                                     RAZONES DE PARALIZACIÓN DEL TRABAJO 
 
 
 
 
 
 
 
    Paso 6:   Calcular los porcentajes:    
        Obtener el porcentaje relativo de cada causa o factor , con respecto al total: 
 
     Porcentaje relativo  =  frecuencia de la causa    X   100 
                                           Total de frecuencias  
 
Nota: La suma de todos los porcentajes debe ser igual al 100% 

 

REGISTRO DE LAS FRECUENCIAS  
DE PARALIZACIÓN DEL TRABAJO 

Período:  Enero – Marzo 

Causas de las fallas Frecuencia % relativo frecuencia 
de paralización 

Interrupción de la energía eléctrica 48 40.67% 

Falta de mantenimiento 35 29.66% 

Manejo incorrecto del operador 22 18.64% 

Programa inadecuado 7 5.93% 

Virus en el sistema 4 3.38% 

Otros 2 1.69% 

 d =  118 99.97% 

 
Porcentaje relativo =   48    x 100   =  40.67 % 
                                    118 

   Paso 7:   Calcular los porcentajes acumulados:  
       Calcular el porcentaje relativo acumulado, sumando en forma consecutiva los porcentajes de cada factor.  Con 
ésta información se señala el porcentaje de veces que se presenta el problema y que se eliminaría si se realizan 
acciones efectivas que supriman las causas principales del problema.    
 

Causas Frecuencia 

Interrupción de la energía eléctrica 
Falta de Mantenimiento 
Manejo incorrecto del operador 
Programa inadecuado 
Virus en el sistema 
Otros 

48 
35 
22 
7 
4 
2 
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              40.67 % +  29.66 %  =   70.33 % 
              70.33 %  +  18.64 %  =   88.97 % 
 
 
    Paso 8:   Construir el diagrama de proceso:    
 
8.1   Identificar los ejes:   En el eje horizontal se anotan los factores de izquierda a derecha, en orden decreciente 
en cuanto a su frecuencia.  El eje vertical izquierdo se gradúa de forma tal que sirva para mostrar el número de datos 
observados  (la frecuencia de cada factor).  El eje vertical derecho mostrará el porcentaje relativo acumulado. 
 
                                                              DIAGRAMA DE PARETO      FRECUENCIA 
                                                                      PARALIZACIÓN DEL TRABAJO 
                                                              PERÍODO DE OBSERVACIÓN:  Ene-Mar 

        
     Nota:  Es importante que el diagrama sea cuadrado, para evitar una interpretación errónea. 
 
8.2   Dibujar las barras:   Trazar las barras o rectángulos correspondientes a los distintos factores.  La altura de 
las barras representa el número de veces que se presentó el factor, y se dibujan con la misma amplitud unas tras 
otras. 
  

 
 
 
 

REGISTRO DE FRECUENCIA 
PARALIZACIÓN DEL TRABAJO 

Periodo:  Enero  -  Marzo 

Causas de               las 
fallas 

Frecuencia de 
paralización 

% relativo 
frecuencia de 
paralización 

% relativo 
acumulado 

Interrupción de la 
energía eléctrica 

48 40.67% 40.67% 

Falta de mantenimiento 35 29.66% 70.33% 

Manejo incorrecto del 
operador 

22 18.64% 88.97% 

Programa inadecuado 7 5.93% 94.90% 

Virus en el sistema 4 3.38% 98.28% 

Otros 2 1.69% 99.97% 

 d  =  118 99.97%  
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DIAGRAMA DE PARETO      FRECUENCIA 
PARALIZACIÓN DEL TRABAJO 

PERÍODO DE OBSERVACIÓN:  Ene-Mar 

 
 
8.3   Graficar los porcentajes:   Colocar los puntos que representan el porcentaje relativo acumulado, tomando 
en cuenta la graduación de la barra vertical derecha; los puntos se colocan partiendo del origen y después en la 
posición que corresponde al extremo derecho de cada barra, y se traza una curva que una dichos puntos.  En ésta 
forma queda graficada la curva del porcentaje relativo. 

DIAGRAMA DE PARETO      FRECUENCIA 
PARALIZACIÓN DEL TRABAJO 

PERÍODO DE OBSERVACIÓN:  Ene-Mar 

 
 
8.4   Decidir los factores a considerar:   decidir si se va a atacar la barra de mayor tamaño, o bien trazar una 
línea hasta la curva que muestra los porcentajes acumulados, y de allí bajar una línea hasta el eje horizontal, para 
identificar los “pocos vitales”.  Como cualquier otra herramienta, el diagrama de Pareto debe acompañarse de 
información que señale cual es el problema, fechas, responsables, lugares... 
 

 
Al identificar los “pocos vitales” se debe cuestionar la factibilidad de atacar un solo factor, el cual se convertirá en el 
proyecto de mejora. 
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4. Histograma 

 
¿Qué es un Histograma? 
 
Es una gráfica de barras que muestra la distribución de un conjunto de datos, la cual permitirá eventualmente, poder 
realizar cálculos de probabilidad. 
 

 
 
Fig.  6   Forma típica del histograma 
 
¿Cómo se construye el histograma? 
 
Requiere de recolección previa de datos para organizarlos en una tabla denominada “distribución de frecuencias”, la 
cual contiene información acerca de las clases y sus respectivas frecuencias. 
La línea vertical contiene la cantidad de datos de cada clase, el eje horizontal marca los límites de las clases.  Las 
barras corresponden a cada clase, y su altura es proporcional al valor de la frecuencia de la misma. 
 
Ejemplo de la construcción de un histograma: 
La compañía “Repartos” quiere investigar la distancia recorrida por sus unidades durante el mes de agosto con el fin 
de optimizar los recorridos y disminuir los costos, ya que cada kilómetro recorrido tiene un costo de $ 50.00  Los 
límites mínimo y máximo permitidos para cada unidad son 152 y 176 Km,  respectivamente además para cada 
kilómetro recorrido por arriba o por debajo de los límites se tiene un costo adicional de $ 20.00   Con el fin de analizar 
la situación se realizó un histograma  de los kilómetros recorridos por cada una de las unidades; su construcción se 
explica a continuación: 
 
1.-   Recolección y acomodo de datos.  
2.-   Calcular el rango de los datos. 
3.-   Determinar el número de clases.  
4.-   Determinar el tamaño o anchura de cada clase (A).  
5.-  Establecer las fronteras de cada clase.  
6.-  Calcular el punto medio de cada clase.  
7.-  Elaborar la tabla de frecuencias y calcular las frecuencias de cada clase.  
8.-  Elaborar el histograma.  
 
Diferentes formas de histogramas 
1. Histograma normal:  Los valores medios tienen frecuencias altas, en tanto los extremos son bajas. 
2. Histograma sesgado a la derecha:  Frecuencia baja en los extremos y alta en el otro extremo. 
3. Histograma sesgado a la izquierda:  Poca frecuencia en los bajos y mucha en los altos. 
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4. Histograma en forma “U”: Alta frecuencia en los extremos y poca en los valores medios. 
 
El histograma cuenta con ciertas limitaciones: 
 
1. Muestra una condición a posteriori del proceso, es decir, no involucra el paso del tiempo. 
2. El número de datos es relativamente grande (50, 100 ó más). 
3. Es imposible distinguir entre las dos clases de variación presentes en todo el proceso. 
4. Resulta incapaz de mostrar si el proceso exhibe inestabilidad estadística. 
 
 
 
 
 
 
5. Diagrama de causa – efecto 

 
¿Qué es el diagrama causa-efecto? 
 
Es una herramienta sistémica que permite analizar la relación existente entre calidad (efecto) y factores (causas) 
para la resolución de problemas. 
El diagrama se divide en dos partes: el lado derecho en el cual se localiza el efecto y el izquierdo las causas o factores. 
 
                                                Causas; Factor                                                    Efecto; 
                                                                                                                          Resultado 
 
                                                                           Rama grande 
            Rama Pequeña          
                                                                Rama  
                                                                       Intermedia          
                                                                                                                                                                  
Características 
                                             Línea principal 
                                                                                         Rama  
                                                                                        diminuta 
 
Fig.  8    Estructura del diagrama de causa-efecto 
     
Se conoce como “diagrama de Ishikawa”, y se aplica en cualquier proceso, siempre y cuando se quiera implementar 
una mejora, ya sea administrativo, productivo etc.     
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Analicemos los siguientes tres métodos: 
 
 Método analítico:  preguntar las veces que sea necesario ¿por qué pudo suceder? Para la resolución de problemas. 

En éste método se utilizan las 5M para organizar las ideas generada durante la lluvia de ideas. 
                                               Causas                                                      Efecto 
 
                             Mano de            Métodos          Maquinaria y 
                                 Obra                                              equipo 
                                                                                           ¡Ideas!  
                                                                                                       
                                                                                                                                                                                                                         
¡Ideas! 
                                                                                                                    ¡Ideas! 
                                  Materiales         Medio ambiente    
                        
 
 

Fig.  9 Diagrama de causa-efecto (método estratégico) 
 
 
 
 

 Método de análisis del proceso:  Preguntar ¿qué problemas de calidad puede ocurrir en esta etapa?, en éste 
método el problema se ve influenciado por todas las etapas del proceso sin saber claramente en cual de ésta se 
puede encontrar el factor raíz por ello es necesario determinar todas las etapas involucradas en el proceso y 
anotarlas de la siguiente manera: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fig.  10 Diagrama del método de análisis del proceso 

 
 

Este método auxilia en las áreas manufactureras como de servicios, por la agrupación de ideas surgidas de la “lluvia 
de ideas” en torno a una parte del proceso. 
 
 Método estratégico:  Se utilizan las 5 M (Materiales, Mano de obra, Maquinaria y Equipo, Método y Medio 

ambiente, utilizado para solucionar problemas o para realizar mejoras. 
 
¿Cómo se construye el diagrama de causa-efecto? 
 
Se dará un listado de pasos generales de construcción, y posteriormente se detallará cada uno de los métodos. 

 

Problema 

Materia

les 
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1.-    Determinar el efecto o resultado (características) a analizar 
 
Todos los involucrados en la problemática deben estar enterados de la problemática con el fin de decidir cuál es el 
efecto en el que se va a enfocar. 
 
2.-    Trazar la línea principio del diagrama y escribir el efecto o resultado 
 
Es importante ser específico, es decir, es insuficiente escribir “insatisfacción de los empleados”; la forma específica 
sería “insatisfacción de los empleados en el comedor”.   Una vez decidido es anotado al extremo derecho de la hoja 
en un recuadro como se indica a continuación: 
 
 
 
 
 
 
 
Fig.  11 Característica y línea principal del diagrama de causa-efecto 
 
3.-   Especificar los factores o causas que inciden sobre el efecto o resultado 
 
En éste paso se analizarán los diferentes métodos mencionados: 
 
 1.-   Método analítico o de análisis de dispersión: 
 

a) Identificar los factores o causas mayores 
Es necesario responder ¿por qué pudo haber ocurrido?, para así poder llevar a cabo una “lluvia de ideas” 
determinando de 4 a 8 causas. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fig.  12 Factores o causas mayores del diagrama de causa-efecto por el método analítico 
 
b) Identificar causas y subcausas 
 
Es necesario responder ¿por qué pudo haber ocurrido cada uno de los factores o causas mayores?, así 
determinamos las causas; ¿por qué pudo haber ocurrido cada una de las causas?, para obtener así las 
subcausas. 
Preguntar 5 veces ¿por qué?, ayuda a encontrar la causa raíz. 
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Fig.  13 Preguntar ¿por qué?, ayuda a encontrar la verdadera causa raíz 
 
Ejemplo:  Se tienen problemas con un controlador digital de un horno: 
1.- ¿Por qué falló el controlador?   El circuito impreso está dañado. 
2.- ¿Por qué está dañado el circuito impreso?  Se sobrecalentó. 
3.- ¿Por qué se sobrecalentó?  Falta de aire.  
4.- ¿Por qué falta aire?  Por falta de presión de aire. 
5.- ¿Por qué falta presión de aires?  Filtro tapado. 
 
De éste modo encontramos la verdadera causa raíz 

 
Qué tener en cuenta al elaborar un diagrama de causa-efecto 

 No confundir los efectos, las causas y las contramedidas. 
 Mantener una visión “colectiva”.  No descartar ninguna idea por irrisoria que parezca. 
 No trabajar de manera aislada, sino dentro de un Proyecto de Mejora. 
 Colocar el diagrama en el lugar de trabajo para motivar a quien tenga aportes e incluirlos, 

manteniéndolo en una permanente dinámica de revisión. 
 Utilizar todas las hojas necesarias, en lugar de incluir en una hoja “errores en el proceso de 

ventas”, podríamos desglosar por hoja cada error identificado. 
 Ampliar los usos del diagrama 

 
 
 

¿Para qué se utiliza el diagrama de causa-efecto? 

 Para dirigir una discusión. 
Con la elaboración del diagrama causa-efecto, la discusión se mantiene centrada únicamente en el tema. 
 Como medio de aprendizaje. 
Favorece al intercambio de técnicas y experiencias entre los miembros del grupo, dejando nuevos 
conocimientos al realizar un diagrama. 
 Análisis de cualquier problema 
Sirve para identificar diversos factores que afectan un resultado, como para clasificarlos y relacionarlos 
entre sí. 
 Recolección de datos. 
El análisis de la elaboración del diagrama ayuda a determinar el tipo de datos a obtener con el fin de 
confirmar si los factores seleccionados fueron realmente las causas del problema. 
 Prevención de problemas. 
Proporciona una visión de conjunto, ya sea de factores o de fases dentro del proceso.  En caso de 
detectar causas potenciales se pueden prevenir adoptando controles apropiados. 
 Evaluación de habilidades. 

¿Por qué? 

¿Por qué? 

¿Por qué? 

¿Por qué? 

¿Por qué? 
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Permite ver la habilidad profesional que posee el personal encargado de su elaboración.   
Nota:  Cuanto más alto sea el nivel, mejor será el diagrama resultante. 
 Comprender la situación actual. 
Permite analizar la situación actual y pensar acerca de la causa, logrando una comprensión total. 

 
6. Diagrama de dispersión 

 
¿Qué es el diagrama de dispersión? 
 
Se usa para estudiar la posible relación entre una variable y otra (datos bivariados); también sirve para probar posibles 
relaciones de causa-efecto. 
 
La relación entre los dos tipos de datos puede ser: 
 

1 Una característica de calidad y un factor que incide sobre ella 
2 Dos características de calidad relacionadas, o bien 
3 Dos factores relacionados con una sola característica  

 

 Si el patrón de puntos asume la forma de línea recta existe correlación lineal entre las variables. 
 Los puntos anómalos se presentan separados del patrón de puntos.  Se debe dejar fuera del análisis, quizá 

son debidos a lecturas equivocadas o a algún cambio en las condiciones del proceso. 
 El valor del coeficiente de correlación satisface la siguiente relación: 

                            r   < 1 
 

 Si r = + 1 ó r = -1 se tiene entonces una correlación perfecta, lo cual significa que todos los puntos caen 
sobre una línea recta. 

 Un valor nulo de r (r = 0) indicará la ausencia de relación entre las variables; cuánto más cercano esté el 
valor absoluto de r a la unidad, mayor será el grado de correlación. 

 El diagrama de dispersión debe acompañarse del cálculo del coeficiente de correlación, éste último sirve para 
verificar el grado de relación entre las variables, que el usuario percibe de modo cualitativo en la gráfica. 

 

COEFICIENTE DE 
CORRELACIÓN 

RELACIÓN 

0.8 < 1 
0.3 < 8 
-0.3 < 3 

-0.8 < –0.3 
-1.0  <   – 0.8 

Fuerte, positiva 
Débil, positiva 

No existe relación 
Débil, negativa 
Fuerte, negativa 

 
Tabla 2   Grado de relación entre las variables 

 
 

7. Gráficas de control 

 
¿Qué son las gráficas de control? 
 
Es un método gráfico que ayuda a evaluar si un proceso está o no en un estado de control estadístico. 
Si los puntos se mantienen dentro de los límites de control y presentan un patrón aleatorio, entonces se dice que “el 
proceso está en control”, si por el contrario, se encuentran puntos fuera de los límites de control, entonces el proceso 
se diagnostica como inestable, o “fuera de control”, y debe procederse a investigar las causas que estén provocando 
la inestabilidad, e implementar acciones preventivas. 
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Una gráfica de control ofrece varias ventajas 

 Sirve para determinar el estado de control de un proceso. 
 Diagnostica el comportamiento de un proceso en el tiempo. 
 Indica si un proceso ha mejorado o empeorado. 
 Sirve como una herramienta de detección de problemas. 
 Permite identificar las dos fuentes de variación de un proceso:  causas comunes y causas especiales o 

asignables. 
 

LAS CAUSAS DE VARIACIÓN 

Causas asignables: 
También llamadas especiales, son los 
factores esporádicos que desestabilizan 
el sistema.  Su identificación es 
inmediata y fácil. 

Causas comunes: 
También llamadas naturales, son los 
factores que afectan en poco la 
variabilidad del sistema.  Su 
presencia es aleatoria, y no son de 
fácil detección.  Generalmente están 
relacionadas con aspectos 
administrativos. 

 
Tabla 1 Causas de variación 
 
Nota:  Es preciso recordar aspectos estadísticos para la comprensión de estas gráficas 
 

Conceptos básicos de estadística descriptiva 
 
Con el fin de facilitar la aplicación e interpretación, presentamos a continuación un resumen sobre estos 
importantes aspectos. 
 

Medidas de tendencia central 
 
1)  La media: 
Para calcularlo consiste en sacar el promedio de todos los datos en conjunto, el cual se conoce como media 
aritmética, media o promedio.  Se denota con el símbolo x. 
 
 

 
 

 
Ejemplo: Si los datos de edad de 10 trabajadores son de 50, 41, 36, 51, 32, 45, 25, 33, 48, 39, la media de ellos 
será: 
 
x = 50 + 41+ 36 + 51 + 32 + 45 + 25 + 33 + 48 =  400  =  40 

10 10 
 
Nota:  Existe mucha diferencia entre cada dato y la media puesto que el resultado no se parece a ningún número de 
la muestra (en algunos casos).  
 
 
 
 
 

Media aritmética, media o promedio (x) es el resultado de sumar los 

datos y de dividir esta suma entre el número de datos sumados 
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2) La mediana 
 
La mediana se puede definir como una medida alternativa de tendencia central, y se representa con el símbolo x.  La 
consideración para estimar la mediana de los datos es geométrica.  Una propiedad que hace interesante a la mediana 
es que es insensible a valores extremos de la variable y su determinación es muy sencilla. 
 

Las gráficas de control, su construcción y análisis 
Todas las gráficas de control contienen una “línea central”, el “límite superior de control” y el “límite inferior de 
control” .  Los límites de control marcan el intervalo de confianza (por construcción de un 99.73%) en el cual se 
espera que estén los puntos. 

 

 
Fig.  6 estructura típica de las gráficas de control 
 
La variable de interés (eje vertical) debe ser siempre cuantificable como temperatura, porcentaje de humedad, 
diámetro, etc., o el número de atributos que posea un producto o muestra como número de defectos de un 
componente, número de accidentes por semana, etc. 
Existen dos modelos de gráficas de control; el primer tipo maneja datos que pueden ser medidos y se les conoce 
como gráficas de control para variables, el otro tipo de gráfica de control los datos obtenidos son atributos los cuales 
no se pueden medir con una escala numérica, y se juzga basándose en un criterio subjetivo:  pasa / no pasa, conforme 
/ no conforme. etc. 
 
8 tipos de gráficas de control para variables: 
 

 Gráfica x -  R Promedios y rangos 
 Gráfica x -  S Promedios y desviación estándar 
 Gráfica x -  R Medianas y rangos 
 Gráfica x -  R Lecturas individuales y rangos 
 Gráfica p       Fracción de unidades, trabajos o procesos defectuosos 
 Gráfica np      Número de defectos por área de oportunidad 
 Gráfica u        Fracción de defectos por área de oportunidad 

 
Las diferentes gráficas se distinguirán por las fórmulas necesarias para calcular los límites de control, algunos cálculos 
requieren de una consulta a una tabla de constantes. 
 
¿Cómo se construyen las gráficas de control? 
 
Para las gráficas de control de variables continuas se debe verificar que el rango, la varianza o desviación estándar 
este bajo control, al elaborar estas gráficas primero se debe construir la gráfica de la medida de dispersión.  Si se 
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encuentra fuera de los límites, no hay necesidad de calcular y construir la gráfica para la tendencia central y se 
concluye que el proceso está fuera de control. 
 
¿Cómo se interpreta y usan las gráficas de control? 
 
La lectura se realiza buscando puntos fuera de los límites de control o destacando patrones de anormalidad en el 
conjunto general de los puntos. 
 

 

 

 

 




