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Introduccion

En el mundo actual la calidad se ha convertido en un requerimiento basico para que
las empresas logren un espacio dentro del mercado o la preferencia de sus clientes
respecto a los productos o servicios que oferta, asi como para brindar certeza o
cierta confianza en que el producto o servicio que se presta, cumple con los
requerimientos establecidos por los usuarios. Es un concepto aplicable a todas las

esferas de la sociedad.

La Auditoria Superior del Estado de Puebla, es una institucion publica, que es la
encargada de realizar la fiscalizacion de las entidades que conforman la
administracion publica estatal y es de gran importancia para el citado ente
fiscalizador el contar con un sistema de gestion de la calidad, basado en la norma
ISO 9001:2015, en la busqueda de seguir brindando servicios de calidad en forma
eficiente con un enfoque basado en la mejora continua, que es parte fundamental

de lo que se logra con la implementacién del sistema de gestion mencionado.

Derivado de lo anterior, el presente trabajo de investigacion se presenta con la

siguiente estructura y contenido, misma que se detalla a continuacion:
Capitulo I. Marco metodolégico

Se presentan los fundamentos tedricos sobre los cuales apoyaremos las estrategias
de observacion para el andlisis del tema seleccionado, es decir, determinando las
caracteristicas del tema de investigacion, con la finalidad de obtener informacién,
gue nos permita conocer y realizar una adecuada busqueda de datos sobre el tema

de andlisis.
Capitulo II. Marco conceptual

En el presente capitulo, se revisan los conceptos como son la gestion estratégica,
informacion, seguridad y calidad, para lo cual, se recogieron distintas visiones que

tienen autores al respecto, teniendo como concepto primordial el de la calidad, ya



que es el tema central de la investigacion, derivado que el sistema de gestion del
gue se pretende documentar su transicion a la versibn mas reciente, esta normado

bajo dicho concepto.
Capitulo Ill. Antecedentes

Se hace la descripcion de los antecedentes historicos de la fiscalizacion en México,
asi como en el estado de Puebla, posteriormente se aborda el concepto de calidad,
estableciendo su origen, asi como su evolucion hasta nuestros dias, para
posteriormente enlazarlo con la Organizacion Internacional para la Normalizacién
(ISO, por sus siglas en inglés), especificamente con las normas relacionadas con la

calidad.
Capitulo IV. Proceso de transicion del sistema de gestion de la calidad

Se presentan las etapas establecidas por la ASEP para la transicion del sistema de
gestién de la calidad de la versibn 2008 a la 2015, dividido en cinco etapas,
planeacién, formaciéon de personal, actualizacién y documentacién del SGC,
implementacion y evaluacion interna y finalmente auditoria de certificacion, con lo

cual se queda cerrado el proceso de transicion.

Se realiza la descripcion de la forma en la que se establecen los principios rectores
de la norma ISO 9001, principal referencia para la elaboracion de la propuesta del
presente trabajo de investigacion, que consiste en analizar la migracion de un
sistema de gestion de la calidad, incluyendo aspectos generales del funcionamiento
de la institucion, beneficios que se obtienen, asi como la problematica que se mitiga

y las oportunidades de mejora que se presentan.
Capitulo V. Analisis de la implementacion del sistema de gestion de la calidad

Por ultimo, derivado del andlisis de la informacion recabada, se emite un diagnéstico
del funcionamiento del sistema de gestion de la calidad, logrando detectar con ello

la necesidad que justifica la transicion del sistema de gestion a la version 2015.



Capitulo |

Marco metodoldgico

Entendiendo a la investigacibon como un conjunto de procesos sistematicos o
estrategias, que se aplican al estudio de un fenémeno o problema, con la finalidad
de obtener conocimiento sobre dicho aspecto, la presente investigacion se puede
clasificar desde distintos puntos de vista, de acuerdo a las caracteristicas que

presenta.

Por sus fuentes se puede definir como investigacion directa o de campo,
entendiéndola como “los datos de interés que se recogen en forma directa de la
realidad, mediante el trabajo concreto del investigador y su equipo. Estos datos,
obtenidos directamente de la experiencia empirica, son llamados primarios,
denominacion que alude al hecho de que son datos de primera mano, originales,
producto de la investigacién en curso sin intermediacion de ninguna naturaleza”
(Sabino, 1992, pag. 70). El trabajo que aqui se presenta es de esta naturaleza
porque la investigacion se llevd a cabo en el sitio en donde se realiz6 la transicion
del sistema de gestion de la calidad (SGC) que es la Auditoria Superior del Estado
de Puebla (ASEP).

Desde la perspectiva de las fuentes consultadas se trata también de una
investigacion documental, entendida como “la revision de la literatura consiste en
detectar, obtener y consultar la bibliografia y otros materiales de utilidad para los
propésitos de la investigacién; es decir, para extraer y recopilar informacion
relevante y necesaria para la investigacion” (Rojas & Garcia Santiago, 2003, pag.
19). En este trabajo, la descripcion del objeto de estudio implica la realizacién de
una amplia revision de procedimientos, formatos, reglamentos, leyes, normas y
demas documentos inherentes al SGC y que cobijaran el analisis del objeto de

investigacién que nos ocupa.

Por su alcance, la presente investigacion es descriptiva, también llamada
diagnéstica, entendiéndola como aquella investigacion que principalmente consiste

en “especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier



fendbmeno que se analice“ (Sampieri, 2006, pag. 103), es decir, porgue responde a
las preguntas como las siguientes: ¢ Qué es?, ¢ Como es?, ¢Donde esta?, ¢De qué
esta hecho?, ¢ Cuanto?, entre otras; pues se documentaron las caracteristicas del

proceso de implementacion del SGC en la ASEP, bajo la norma ISO 9001;2015.

Por su naturaleza esta investigacion es de tipo mixta entendiéndolo como “un
proceso que recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos, en un
mismo estudio, 0 una serie de investigaciones para responder a un planteamiento
del problema” (Sampieri, 2006, pag. 755), este tipo de investigacion implica un
proceso de recoleccion y andlisis de datos cuantitativos y cualitativos en el mismo
estudio, mediante un proceso de investigaciébn que permitio dar respuesta al
planteamiento del problema que tiene como propadsito analizar la transicion del SGC
de la version 2008 a la 2015.

Asi mismo, el presente trabajo de investigacion, es un estudio de caso, método de
investigacion cientifica, que se considera conveniente para temas practicamente
nuevos o0 que cuentan con rasgos distintivos, permitiendo investigar sobre un
fendmeno contemporaneo en su entorno real, pudiéndose estudiar tanto casos
anicos como multiples (Martinez, 2006); en este sentido, se puede decir que a la
fecha no existe una andlisis a alguna institucion de las mismas caracteristicas de la
ASEP, por lo que es un tema nuevo y se considera de trascendencia dejar un
precedente de este fenédmenao.

Debemos tener presente que el estudio de caso no es una técnica determinada, es
decir, se trata de una forma de organizar datos que se obtienen sin perder el caracter
unitario del objeto social que se esta estudiando, por lo tanto, es un enfoque que ve
cualquier unidad social como un todo. Este método de estudio, no solo sirve para
conseguir datos, sino que es una manera de organizarlos, con base en una unidad
previamente determinada, por ejemplo, la historia de un grupo, o algun tipo de
proceso social determinado, pudiendo utilizar para esto, entrevistas, cuestionarios,
documentos, informes, etcétera (Solano, 2005); para el presente proceso de
investigacion se consultara la documentacion propia del SGC de la ASEP.



La estrategia del uso de estudio de caso, se puede ser como caso intrinseco, lo que
quiere decir que el caso es valioso ya que es un caso excepcional y es lo que motiva
su estudio; y también se le puede emplear como un caso instrumental para
comprobar la teoria, es decir, se va a ver si la teoria se cumple o no (Solano, 2005).
El presente trabajo emplea el caso instrumental ya que, con los resultados de la
investigacion sobre la transicion del sistema de gestion de la calidad en la Auditoria
Superior del Estado de Puebla, se verifica si las aportaciones hechas por distintos

autores respecto del concepto de calidad, son de aplicacion para la institucion.

En este trabajo se realiza una investigacion del tema concerniente a la migracion
del SGC en la ASEP, siendo este un caso de estudio con rasgos distintivos, pues a
la fecha no se cuenta con referencia de estudio de casos similares, asi mismo el
estudio toma en cuenta el entorno en el que se desarrollan las actividades propias

de la institucion asi como sus caracteristicas propias (Solano, 2005).

La Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO) lleva a cabo
actualizaciones de los estandares que emite; en septiembre de 2015, emiti6 la
Gltima version de la norma ISO 9001. Las organizaciones que cuentan con el
certificado anterior versién 2008, tienen como fecha limite para realizar la transicién,
septiembre de 2018. La Auditoria Superior del Estado de Puebla, opt en el 2017,
iniciar el proceso de transicion, con la finalidad de conservar el certificado que avale
que realiza sus actividades, con base en un sistema de gestién de la calidad el cual
proporciona la infraestructura, procedimientos, procesos y recursos necesarios para
lograr eficiencia y excelencia en los servicios y productos que derivan de su gestion.

A partir de este fendmeno se ha elaborado la siguiente pregunta de investigacion.

l.1 Pregunta de investigacion

El proceso de transicion a la Norma ISO 9001:2015 que realiz6 la ASEP, ¢se

realiz6 adecuadamente?



.2 Hipoétesis

El proceso de transicion del sistema de gestion de la calidad de la Auditoria Superior
del Estado de Puebla se realizé adecuadamente.

La hipotesis que se presenta en este trabajo es de primer grado con una variable
pues se busco constatar que las caracteristicas de las distintas etapas del proceso
de transicion del sistema de gestion de la calidad de la ASEP fueran adecuadas

para lograr que esta institucion obtenga la certificacion 1ISO 9001:2015.
|.3 Objetivo general

Analizar las caracteristicas de las etapas del proceso de transicion del sistema de

gestion de la calidad en la Auditoria Superior del Estado de Puebla.
l.4 Objetivos especificos

e Establecer las diferencias y similitudes existentes entre la teoria postulada
referente al concepto de la calidad y su aplicacion en la Auditoria Superior
del Estado de Puebla

e Conocer laforma en que se alined el plan estratégico de la ASEP con el SGC,
asi como la manera en que se realizara la medicion del sistema.

e Analizar si la Auditoria cuenta con personal que tenga los conocimientos
correspondientes a la ISO 9001:2015

e Analizar como se actualizé la documentacion que integra el sistema de
gestion de la calidad para que cumpla con los requisitos establecidos por el
nuevo estandar, asi como su inclusion en un nuevo software que permita un
mejor control documental.

e Describir los resultados que se obtienen de la realizacion de la auditoria
interna con el equipo de auditores formados en la Auditoria Superior del
Estado de Puebla, para medir el grado de maduracion del sistema de gestion

de la calidad para la auditoria de certificacion
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e Analizar si se cuenta con un sistema de gestion de la calidad que cumpla con
los requisitos que establece la norma ISO 9001:2015, para estar en
posibilidad de lograr la certificacién en dicho estandar.

Conclusiones

La presente propuesta de investigacion, describe y analiza las etapas del proceso
de transicion del sistema de gestion de la calidad implementado en la Auditoria
Superior del Estado de Puebla a la version 2015, presentando informacion relevante
para entender este proceso ya que, como se menciono, es un estudio de caso del
gue no se cuenta con referencia de estudios anteriores y derivado de ello, es un
tema de suma importancia, con la finalidad de dejar un primer testimonio del tema
y poder brindar informacion relevante para que otras instituciones del sector publico
gue compartan caracteristicas similares al objeto de estudio, tengan acceso a este
estudio y les permita conocer los beneficios que le puede aportar el contar con un

sistema de gestidn de la calidad actualizado.
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Capitulo I

Marco conceptual

Para abordar el analisis de la presente investigacion se hara referencia a cuatro
conceptos claves que son gestion estratégica, calidad informacion y seguridad,

mMismos que a continuacion se desarrollan.
Il.1 Gestidn estratégica

La expresion gestion estratégica, esta formada por dos elementos: por gestién que
podemos entender como la accion y efecto de administrar y, estratégica que
significa perteneciente a la estrategia, o que conduce a la idea de estrategia: que
es el arte de dirigir las operaciones o habilidad para dirigir un asunto. De acuerdo
con esto podemos establecer una primera definicion de gestion estratégica podria
entendiéndola como la accién y efecto de administrar habilmente un negocio (Tang,
2006).

Tomando esta definicibn como un elemento de inicio, debemos tener en cuenta se
gueda bastante lejos de todo lo que inmiscuye dicho concepto, ya que la gestion
estratégica es mucho mas de lo que se menciona en la definicion anterior, de hecho,
viéndolo desde un punto de vista empresarial, se puede decir que la gestidn
estratégica es la accion y efecto, por parte de la gerencia o direccion, de crear las
estrategias adaptativas que requiere el negocio para sobrevivir a corto plazo ya que
estas le permitiran adaptarse a los requerimientos de los clientes y las estrategias
anticipativas para ser competitivos a mediano y largo plazo, buscando mantenerse

en el mercado (Tang, 2006).

Es importante sefialar que la gestion estratégica es realmente una habilidad y una
responsabilidad que debe poseer cada miembro de la organizacion en funcion
gerencial. Ya no es un grupo de elegidos (planificadores), quienes deciden el
camino a seguir por la organizacion, sino que éste debe ser producto de un trabajo
del equipo gerencial en el ambito corporativo, que permitira generar una guia para

las decisiones de cada uno de los procesos o0 negocios funcionales de la empresa.

12



Una definiciébn equivalente y que utilizaremos mas adelante, permite definir la
gestion estratégica como el arte y/o ciencia de anticipar y gerenciar el cambio, con
el propdsito de crear permanentemente estrategias que permitan garantizar el futuro

del negocio (Tang, 2006).

Se debe tener claro que los administradores son el eje del proceso de preparacion
de estrategias en las organizaciones, esto significa que deben responsabilizarse de
formular las estrategias para obtener una ventaja competitiva y aplicarlas; asi mismo
deben dirigir el proceso de preparacion de las estrategias que se implementaran. El
éxito de cualquier compafiia, esta basado principalmente en la manera exitosa en

que los administradores desempenfan su funcién estratégica (Hill & Jones, 2008).

La gestion, como concepto amplio que es, se relaciona con otras palabras que
comparten su raiz latina, tales como gesta, gesto, gestacion, gesticulacion, gestual
y gerenciay, las involucra a todas dentro de si. Por su parte, el concepto de gerencia
gue conocemos en el idioma espafiol se entiende como el cargo del que dirige una
empresa que no es de su propiedad, no involucra el aspecto netamente humano del
liderazgo y por ello no es una buena opcién para definir este importante proceso
organizacional. La gerencia tipica esta orientada a ejecutar los planes realizados
por el superior jerarquico o por orden explicita de este y forma parte integral de la
gestién. Es por esta razén que considera la expresion gestiébn como la equivalente

del concepto management del idioma inglés (Tang, 2006).
Las claves de la gestion empresarial

Charles W. L. Hill y Gareth R. Jones, en su libro Administracion Estratégica (2008),
establecen que el proceso de planeacidon estratégica consta de cinco pasos

principales:
e Seleccionar la mision, vision y las principales metas u objetivos de la
institucion.
e Analizar el ambiente competitivo externo para estar en posibilidades de

poder identificar las oportunidades y las amenazas de la institucion.
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e Analizar el ambiente operativo interno de la institucion para identificar las
fortalezas y las debilidades con que se cuenta.

e Seleccionar las estrategias que conforman las fortalezas y establecer las
medidas que permitiran corregir las debilidades que puedan afectar la
institucion; aprovechar las oportunidades externas y detectar las amenazas
externas. Cabe hacer mencion que las estrategias deben ser congruentes
con la mision y con los objetivos de la organizacion, para que ayuden a
constituir un modelo viable.

e Por ultimo, es la etapa de la implementacidon de las estrategias que ya se

han desarrollado.

Son tres elementos claves de la gestidn estratégica y se entiende que para quienes
deseen ser competitivos hoy en dia, estos son: la excelencia, la innovacion y la

anticipacion, mismos que a continuacion se describen (Tang, 2006).
Excelencia

Los componentes que tiene la gerencia o alta direccidon de la excelencia son en
primer lugar la calidad total que incluye a la calidad humana y la calidad de los
procesos; cuando se habla de calidad humana, se refiere a varios factores, como
son el desarrollo del personal, profesionalizacion, entendiendo esto no por los titulos
obtenidos sino por el rol que cada colaborador tiene dentro de la organizaciéon con
un sentido de profesion ligado a sus funciones, otros elementos son la formacién y
el aprendizaje en equipo, el primero, se da a través del aprendizaje que se da entre
el personal, con lo que se logra el aprendizaje individual y para lograr el aprendizaje
en equipo es necesario que se lleve a cabo la interaccién entre ellos y que

compartan el conocimiento (Tang, 2006).

Cuando se habla de calidad de procesos, se hace referencia al proceso de
mejoramiento continuo de la institucién en todos sus aspectos, establecer procesos
de reingenieria que impliquen redisefio de los procesos, de contar con un control
estadistico confiable que permita mayor claridad en los datos que se generan para

la toma de decisiones y finalmente la participacion activa del personal en la
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implementacion de todos estos elementos, ya que esto es un aspecto fundamental

para lograrlo y alcanzar la excelencia (Tang, 2006).
Innovacion

La innovaciéon debe verse como objetivo para convertirla en una forma de vida para
todos los miembros de la organizacion, las instituciones se enfrentan al problema,
de que el personal aprende a no decir nada respecto a los paradigmas imperantes,
para no ser vistos como sofiadores o que estan fuera del contexto establecido; en
lo referente a la creacion y mejoramiento de los productos o servicios que se brinda,
es fundamental conocer los requerimientos del cliente, para evitar tener informacion
errénea derivado de que no exista retroalimentacion por parte de los clientes, o
porque no existe un canal de comunicacion que permita dicha retroalimentacién o
en su defecto que no se realicen los cuestionamientos apropiados para la obtencién

de la informacion necesarias (Tang, 2006).
Anticipacion

La anticipacién es el tercer elemento, en este punto, se hace referencia a las
organizaciones proactivas, es decir, aquellas que estan en la busqueda continua de
identificar los elementos que les permitan ser competitivas en el mercado, para
perdurar en el futuro, siempre adelantdndose a los acontecimientos o impulsando
gue surjan situaciones para que lo que ocurra en el futuro le favorezca, es decir, no
esperan que ocurran las cosas realizar una accidn como respuesta para atender
una necesidad o un problema que se presente, no son instituciones reactivas (Tang,
2006).

La anticipacion debe llevar a las organizaciones a considerar algunas tendencias
gue han comenzado a aparecer a nivel mundial. El estudio de tendencias es una
herramienta fundamental para anticipar los cambios que se puedan presentar en un
futuro proximo, ya que las mismas cobran cuerpo en la medida que las
organizaciones actuan para robustecer algunas o para combatirlas, pero por el
simple hecho de tomarlas en cuenta las convierte en elementos concluyentes del

proceso estratégico, se debe tener en consideracion que a través del conocimiento

15



de las tendencias mundiales, es posible anticipar cambios que pueden afectar a las
organizaciones hoy en dia; es por ello que vale la pena extenderse en el andlisis de
dichas tendencias, ya que éstas implican importantes cambios de paradigmas, que
son capaces de cambiar las reglas de los negocios en el futuro y que por ende son
primordiales para perdurar en un entorno competitivo (Tang, 2006).

Requerimientos de la gestion estratégica

Los modelos de planeacion estratégica sefialan que la estrategia elegida por parte
de una organizacién es el resultado de un proceso de planeacion racional (Hill &
Jones, 2008).

Para conocer los requerimientos de la gestion estratégica, se hace manejando tres
perspectivas la primera es el pasado, en el cual los elementos claves son la reaccion
y la retroinformacion, ya que la gestion estratégica nos permitira reaccionar
adecuadamente ante las situaciones que se nos presentan; para las organizaciones
se deberan utilizar mecanismos que permitan ver como va el funcionamiento de la
organizaciéon y a medida que se avanza, se van realizando los ajustes para la
correcta gestion; la segunda es el presente, para lo cual lo primordial son las
acciones y las decisiones, y para ello se requiere informacién para la accion, pues
lo que se trata es de no permitir que las cosas que puedan afectar el buen
funcionamiento sucedan sin que exista reaccién alguna, sino que la organizacién y
cada uno de los integrantes de esta, deben tener respuestas a cada una de las
cosas que ocurran y los elementos necesarios para tomar decisiones adecuadas y
la altima perspectiva es el futuro en la cual se refiere a la anticipacién, al prondstico,
en la busqueda de la proyeccion del futuro a través de modelos, sin embargo, hay
gue tener en cuenta, que, aun cuando se han desarrollado excelentes técnicas para

pronosticar, no siempre se dan los resultados esperados (Tang, 2006).

El elemento fundamental de todo esto es la anticipacion. Toda organizacion debe
acostumbrarse a pensar que lo bueno que se hizo en el pasado no garantiza el
futuro, lo Unico que lo garantiza, es la capacidad de aprendizaje constante y de la

vision del futuro deseado (Tang, 2006).
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El concepto de gestion estratégica es un concepto muy importante porque al
transferir la responsabilidad de las estrategias de gestion, de la gerencia a cada
supervisor y a cada individuo que toma decisiones en la organizacion, lo que
hacemos es transferir la responsabilidad del aprendizaje organizacional a todos los
miembros de ésta. Es por eso que pensamos que la gestidon estratégica encaja
dentro del concepto de organizacién inteligente que establece que se requiere un

aprendizaje permanente para enfrentar los problemas y resolverlos (Senge, 1992).

El concepto de gestion estratégica permite la realizacion de lo que se ha llamado
proyectos estratégicos. La gestién de proyectos estratégicos, inserta los conceptos
de gestion estratégica en la organizacién, pero, rompiendo la estructura tradicional
de ésta. A través del proyecto estratégico le damos un principio y un fin a los
procesos para que la realizacion de los objetivos estratégicos de la organizacion,
tengan sentido. Si una organizacion genera un plan estratégico, en el cual se
establecen las grandes lineas de accién y desea llevarlo a la practica, una forma de
hacerlo es iniciar con el estableciendo de los proyectos estratégicos y manejando

dentro de ellos procesos correspondientes (Tang, 2006).

La estrategia la podemos entender como €l conjunto de acciones relacionadas entre
si, que emprenden los administradores de una organizacion, con la finalidad de
elevar las metas que miden el desempefio del funcionamiento de la organizacion
(Hill & Jones, 2008).

La gestion estratégica puede ser vista como: “El arte y/o ciencia de anticipar y
gerenciar participativamente el cambio con el propdésito de crear permanentemente

estrategias que permitan garantizar el futuro del negocio” (Tang, 2006, pag. 106).

1.2 Calidad

Es muy dificil tener una definicion de la calidad ya que existen muchos factores que
inciden en ello, entre los que se pueden destacar, las necesidades actuales y futuras

del usuario final de un producto o servicio, que busca -caracteristicas
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conmensurables, en la blusqueda de que el producto se pueda disefar y fabricar
proporcionando satisfaccion por el precio que tenga que pagar el usuario, por otra
parte, también atiende al momento en que se busca establecer dicho concepto, ya
que las diferentes situaciones en las que se encuentra, determinan distintos puntos

de vista para conceptualizarlo.

Lo anterior deriva que en el paso del tiempo se van dando importantes avances en

cuanto a la investigacion y desarrollo de nuevas ideas basadas en la calidad.

Tampoco debemos caer en el error de creer que la calidad significa lujo o brillo,
calidad se emplea para indicar el valor relativo de las cosas en base al cumplimiento
de los requisitos, es decir, debemos definir los términos especificos del producto o
servicio y una vez hecho esto, es factible, practico y facil medir la calidad (Crosby,
1987).

“La calidad sélo puede definirse en funcion del sujeto” (Deming, 1989, pag. 132), es
decir de quien juzga la calidad la perspectiva varia, es decir, no es el mismo punto
de vista que tiene el operario, el gerente de la planta o el usuario final (Deming,
1989).

Deming establece 14 puntos con los cuales se puede ver su orientacion respecto al
concepto de calidad (Deming, 1989), mismos que a continuacion se describen:

1. Se debe ser perserverante cuando se tiene como propdsito de mejora el
producto y el servicio, esto se logra cuando se cuenta con un plan bien
disefiado para buscar ser competitivos en el mercado y para lograr la
permanencia del negocio en el mercado, porque es importante contar con
dinero para el proximo trimestre, pero mas importante es la existencia a largo
plazo de la organizacion.

2. Enestanueva era econémica la administracion de cualquier organismo, debe
darse cuenta que se encuentra ante un nuevo desafio, es por ello necesario
aprender a cumplir con sus nuevas responsabilidades y convertirse en lider

en el proceso de cambio, se debe estar abierto a adoptar nuevas filosofias.
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3. Se debe terminar con las inspecciones masivas de los productos en
busqueda de la calidad ya que las inspecciones rutinarias al total de los
productos, es reconocer que el proceso no tiene la capacidad para cumplir
de forma eficiente con las especificaciones del producto, en lugar de ello, se
debe exigir que exista evidencia de que se ha incorporado la calidad en el
producto o servicio desde la produccion, es decir se debe mejorar el proceso
de produccion, ya que el reproceso Yy la inspeccién masiva eleva los costos
de produccion.

4. El precio de compra, solo tiene sentido cuando hay evidencia estadistica que
permita contar con evidencia de la calidad del producto a comprar, se debe
terminar con la practica de realizar compras cuando se usa como uUnico
parametro el precio ya que el resultado final sera una baja de calidad; se
debe buscar contar con un nimero reducido de proveedores con los que se
realicen las compras y crear una relacion duradera confiable y basada en la
lealtad.

5. Se debe buscar la mejora continua del sistema de produccion y la prestacion
de servicios, con ello, se mejora la calidad, la productividad y por
consiguiente se bajaran los costos.

6. Hay que mantener implementados métodos de entrenamiento continuo para
todo el personal.

7. Se debe contar con liderazgo, el personal encargado de realizar la
supervision, debera encargarse de ayudar para que las personas y el equipo
de produccidn, realicen un mejor trabajo.

8. Se debe eliminar el miedo de los trabajadores en el desempeio de sus
funciones en el trabajo, de esta forma, seran mas eficientes ya que podran
concentrarse en realizar su trabajo de forma mas eficiente.

9. Se deben eliminar las barreras interdepartamentales, el personal de las
distintas areas que conforman una organizacion, deben trabajar en equipo,
aso6 podran prever posibles problemas de produccion, en la prestacion de un

servicio o durante el uso de un producto.
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10. Se debe eliminar cualquier tipo de exhorto a los trabajadores cero defectos o

niveles mas altos de productividad, ya que dichas acciones solo conducen a
crear relaciones adversas, ya que la mayor parte de las causas de la baja

productividad y calidad, se deben al sistema.

11.Eliminar los cupos de trabajo por planta de trabajo, se debe implementar el

liderazgo. Eliminar la gestion por nimeros por objetivos numéricos.

12.Eliminar cualquier obstaculo que impida a los trabajadores sentirse

orgullosos del trabajo realizado.

13.Se debe dar impulso a la educacion para todo el personal, asi como fomentar

su propio desarrollo.

14.Implementar las acciones necesarias para lograr la transformacién de la

organizacion.

También existen lo que) llama enfermedades y obstaculos para la gestion de la

calidad (Deming, 1989), que a continuacion se detallan.

Las enfermedades morales

1.
2.

Falta de constancia con el propésito.

Se pone mayor énfasis en los beneficios a corto plazo sobre los de largo
plazo, siendo que estos ultimos son los que permitiran que la organizacion
permanezca en el mercado.

Realizar evaluaciones por mérito anualmente, ya que estas hacen que la
planeacién se realice a corto plazo y con ello se deja en segundo plano la
planeacién a largo plazo.

Alta movilidad a nivel de alta direccion, no se puede mantener la planeacion
a largo plazo en una organizacion si los directivos estan en el puesto por
poco tiempo.

Establecer la direccion de la institucibn basandose Unicamente en cifras
visibles, es decir, en base al dinero, ya que el éxito no puede estar solo en el
dinero que se maneja fisicamente para solventar los pagos de nGmina, pago
de impuestos, etcétera, sino también se deben considerar aquellos gastos

desconocidos, como son el efecto multiplicador sobre las ventas que aportan
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un cliente satisfecho, o por el contrario, la reduccién de ventas derivado de

clientes insatisfechos (Deming, 1989).

Obstaculos

1.
2.

La basqueda de resultados inmediatos.

El suponer que copiando modelos exitosos de otras organizaciones se
resolverdn los problemas y que la automatizacion, aparatos y nueva
magquinaria, facilitaran todo.

El pensar que, por tener problemas diferentes, no ayudan los principios de
mejora de la calidad ya que estos son de naturaleza universal.
Obsolescencia de la educaciéon que se brinda en las escuelas, ya que lo que
se aprende en el aula, la gran mayoria de las ocasiones no nos sirve en la
vida real.

El pensar que el area de calidad, se ocupa de todos los problemas de la
calidad, siendo que esta es Unicamente gestora de la implementacion del
sistema y de retroalimentar a las areas y a la alta direccién de los datos que
se obtiene del monitoreo continuo de los procesos.

El creer que los problemas residen Unicamente en la mano de obra, es decir,
suponer que no habra problemas de produccién si los trabajadores hicieran
su trabajo de la manera en que se les ensefia, sino que también es necesario
mejorar continuamente el disefio de los productos y servicios, introducir
nuevos productos, utilizar nueva tecnologia y todo esto es responsabilidad
de la alta direccion.

El pensar que implementar un control de calidad quitara todos los problemas,
pero no es asi, para que se dé la mejora y productividad, es necesario que la
organizacién este inmersa en un proceso constante de aprendizaje, con el
compromiso de la alta direccion.

El equipo de computo despersonalizado, es decir, hay que saber sacarle
provecho a la informacion que se puede obtener de los datos que contienen
los equipos de computo donde se tenga la informacion que sirve para dar

seguimiento al estado que guardan los procesos de la organizacion.
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9. Suponer que solo es necesario cumplir con las especificaciones de uso, es
decir, es necesario saber para que se el material, el medio, el ambiente,
etcétera.

10. Cualquier persona que trate de ayudarnos, debe saberlo todo sobre nuestro
negocio, se debe tener en cuenta, que cuando el personal est4 haciendo sus
actividades lo mejor que puede, cuenta con el conocimiento que hay que
tener sobre su trabajo, a excepcion de como mejorarlo, el apoyo para obtener
mejoras, llega del conocimiento de otro tipo distinto a los que se posee dentro
de la organizacion, aunque estos, combinados con los externos, ayudaran a

la obtencién de la mejora (Deming, 1989).

Para Juran (1999), el término calidad tiene dos significados muy importantes,
derivados de su importancia para la gestion de la calidad. La primera de ellas
"...significa aquellas caracteristicas de los productos que satisfacen las
necesidades del cliente y por lo tanto proporcionan la satisfaccion del cliente. En
este sentido, el significado de la calidad esta orientado al ingreso. El objetivo de tal
calidad superior es proporcionar una mayor satisfaccion del cliente y, esperamos,
aumentar los ingresos. Sin embargo, proporcionar mas y / o caracteristicas de mejor
calidad generalmente requiere una inversion y, por lo tanto, generalmente implica
un aumento en los costos. Una mayor calidad en este sentido generalmente cuesta
mas" (Juran, 1999, Secc. 2.2).

De lo anterior se puede deducir que, una organizacion que invierte en investigacion,
para brindar productos de calidad, lograra satisfacer los requerimientos de sus
clientes, hace que los productos sean vendibles, incrementa su participacion en el

mercado y obtiene mas ingresos por las ventas.

En la segunda acepcion, "...significa ausencia de deficiencias, libertad de errores
gue requieren volver a trabajar (reelaboracién) o que resultan en fallas en el campo,
insatisfaccion del cliente, reclamos del cliente, etc. En este sentido, el significado de
la calidad esta orientado a los costos, y una mayor calidad por lo general "cuesta
menos” (Juran, 1999, Secc. 2.1).
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Es decir, las organizaciones que reducen los errores, cuentan con procesos de
produccion mas cortos, evitan reprocesos, minimizan las fallas en la linea de
produccion, las pruebas de nuevos productos mas cortas, logran con esto costos

menores en la produccion, logrando con esto una mayor calidad a un menor costo.

Las organizaciones en términos generales, buscan continuamente, mejorar los
productos y/o servicios que ofertan, con la finalidad de aumentar su productividad,
competitividad, mayores ventas, etcétera y de esta manera garantizar su
permanencia y crecimiento en el mercado, ya que cada dia se encuentran ante
nuevas exigencias. Uno de los mecanismos que mayores resultados ha
proporcionado es la implantacion de una direccion basada en la calidad, es por ello
la importancia que ha tomado este término al pasar del tiempo. (Torres, Ruiz, Solis,
& Martinez, 2012).

Las diferentes perspectivas conceptuales de la calidad se pueden dividir en dos

categorias, calidad objetiva y calidad subjetiva.

La calidad objetiva deriva de la comparacion entre un estandar y un desemperio,
referidos a caracteristicas de calidad del producto medibles cuantitativamente con
métodos ingenieriles o tecnoldgicos. Este concepto describe bien la excelencia, bien
la superioridad técnica de los atributos del producto, servicio o del proceso, siendo
independiente de la persona que lo elabora, que realiza la medicién o adquiere el
producto; es decir, la calidad se entiende como la conformidad del producto o
servicio con las especificaciones previamente establecidas (Camison, Cruz, &
Gonzalez, 2006).

Se debe acatar a partir de lo que se establece en el disefio del producto, mediante
el uso de herramientas de medicién que permitan conocer el grado de cumplimiento

con todas las especificaciones del producto.

La calidad subjetiva esta basada en la percepcion y en los juicios de valor de las
personas respecto a algo, en este caso a un producto o servicio y, es medible
cualitativamente estudiando la satisfaccion del cliente. La calidad subjetiva se

entiende con base en el grado de satisfaccidn de las expectativas del cliente,
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respecto al bien o servicio que se le proporciona (Camison, Cruz, & Gonzalez,
2006).

El concepto de calidad puede ser estudiado desde diversos enfoques, basados en
la produccion en el valor, en el cliente, por citar algunos y, en la mayoria de los
casos pueden ser complementarios, pudiendo utilizarse aquel que mejor se adapte
a los objetivos establecidos por la organizacién que esté en la busqueda de mejoras
de calidad (Torres, Ruiz, Solis, & Martinez, 2012).

El enfoque basado en la produccion considera que la calidad es cumplir con los
requerimientos y con las especificaciones de fabricacién, entendiendo por
especificaciones las tolerancias u objetivos determinados por los disefiadores para
el producto, de tal forma que todo debe producirse de acuerdo con las
especificaciones previamente establecidas para el proceso y si estas se cumplen,
el producto cumplira los requerimientos y se podra considerar como valido, es decir,

como un producto de calidad (Torres, Ruiz, Solis, & Martinez, 2012).

En muchas organizaciones se incurre en el error de creer que la calidad es
intangible, que no se puede medir, pero eso esta muy alejado de la realidad, ya que
una de las formas mas faciles de medir de forma muy precisa, es un método muy
antiguo y utilizado, el dinero, la calidad se puede medir cuando se consiguen
ahorros derivados de evitar los gastos ocasionados por no cumplir los requisitos

establecidos, es decir, eliminar el costo de hacer las cosas mal (Crosby, 1987).

Se puede pensar que la calidad atendiendo al cumplimiento de las especificaciones
establecidas, se trata de un estado fijo, es decir, una calidad estéatica, inmovil, pero
no es asi, la calidad es dinamica y en cambio continuo, ya que depende de multiples
factores como son la competencia, los gusto, las motivaciones del consumidor final
las innovaciones tecnoldgicas, que la hacen estar en constante evolucion, es decir,

esta en un proceso de mejora continua (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006).

El enfoque basado en el valor, indica que tanto el precio como la calidad deben
tomarse en cuenta en un mercado cada vez mas competitivo, es por ello que la

calidad de un producto o servicio, no se puede separar de su costo y su precio. De
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esta forma, un producto sera considerado de calidad si es tan ventajoso como los
productos de la competencia y tiene un precio menor, o cuando tiene un precio
comparable y ofrece mayores utilidades. Con los rasgos anteriores se puede
establecer que un producto tendrd mayor calidad (Torres, Ruiz, Solis, & Martinez,
2012).

El enfoque basado en el cliente se basa en la idea de que un producto sera de
calidad si satisface o excede las expectativas del cliente o usuario, derivado de lo
anterior, se define a la calidad como “la adecuacién para el uso, satisfaciendo las

necesidades del cliente” (Torres, Ruiz, Solis, & Martinez, 2012, pag. 106).

La calidad del producto se puede ver reflejado por el seguimiento de los procesos o
bien a partir de cubrir las necesidades de los clientes, con base en una serie de
caracteristicas y especificaciones, que pueden medirse objetivamente, en este
contexto, la calidad se valora de forma absoluta, con independencia de la persona,
y se mide por la distancia entre la calidad realizada y la calidad programada. La
definicién de calidad de servicio parte de una visidn relativa, admitiendo que la
calidad puede significar cosas distintas para personas diferentes ya que cada
persona tiene una manera distinta de concebir la calidad de un servicio o producto
con base en sus necesidades, requerimientos o expectativas, por lo que el concepto
de calidad puede variar dependiendo de las dimensiones que se incorporen en cada
caso por cada cliente (Camisoén, Cruz, & Gonzalez, 2006).

La calidad no debe ser vista como una tarea exclusiva del &rea productiva o del area
técnica de la organizacién, se requiere que exista participacion, cooperacion y
compromiso desde la alta direcciébn hasta los niveles operativos, también es
necesario tomar en cuenta las necesidades del cliente para traducirlas en
requerimientos técnicos manejables dentro de la organizacion, tomando en cuenta
esto, se debe ser capaz de fabricar los productos con dichos requerimientos de
forma eficaz y eficiente; por ultimo, deberé& establecer la forma de dar a conocer al
mercado la calidad del producto final con la finalidad de impulsar su consumo entre

la poblacion (Torres, Ruiz, Solis, & Martinez, 2012).
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Muchas veces se comete la equivocacién de pensar que el area de calidad, es
donde se debe originar la calidad, siendo que ésta Unicamente debera encargarse
dar seguimiento y de medir el cumplimiento de los requisitos por los diversos
mecanismos, herramientas, dispositivos, con que cuenta y posteriormente debera
reportar los resultados obtenidos de forma clara y objetiva para la toma de
decisiones (Croshy, 1987).

La calidad no solo debe ser entendida, ademas, debe ser sentida o vivida como un
compromiso, una forma de pensar y actuar, una forma de vida, una cultura que
produzca resultados en satisfaccion no solo para clientes internos y externos, sino
para la sociedad; que genere cambios y mejoras continuas, orientados a la

excelencia (Torres, Ruiz, Solis, & Martinez, 2012).

La calidad se pude definir como excelencia; cabe hacer mencién que dicho concepto
tiene una antigua tradicion, que se remonta hasta los filésofos griegos como Platon
y prosigue con el trabajo artesanal, ya que, en aquellos tiempos, la calidad se
concebia como la posesién por una cosa de la virtud de ser «la mejor», entendiendo
esto como un estandar absoluto, en vez de lo fraudulento. Actualmente, este
significado se puede ver en la creencia popular de que la calidad como excelencia
es concebida como lo mejor, lo mas brillante, el poseer los estandares mas altos.
Por tanto, el concepto se aplica para describir los productos con los maximos
estandares de calidad en todas sus caracteristicas. Este concepto de calidad tiene
su importancia por incidir en la trascendencia de la calidad en el area de disefio,
gue marca el grado de excelencia del producto. La expresién producto de calidad,
seria entonces equivalente a la de producto con la mejor calidad de disefio posible.
La ventaja del concepto de calidad como excelencia, es una vision que puede ser
mas facil de comprender que otras como la creacion de valor. La excelencia puede
ser una buena base para la diferenciacién comercial del producto ante otros de
menor calidad, aprovechando el orgullo que un producto excelente siempre

despierta entre sus compradores (Camison, Cruz, & Gonzéalez, 2006).

Por otra parte, se puede entender a la calidad como los rasgos y caracteristicas

propias de un producto o servicio que presta una organizacion y que satisface las
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necesidades establecidas por el cliente, la cual es muy similar a la establecida por
ISO 9000, la cual indica que por calidad se entiende “la totalidad de las
caracteristicas de una entidad (proceso, producto, organismo, sistema 0 persona)
que le confieren aptitud para satisfacer las necesidades establecidas e implicitas”
(Paz, 2008, pag. 3).

Los diversos hechos y aportes realizados por diferentes autores, el contexto los
avances tecnoldgicos, asi como la época en que fueron emitidos han marcado cada
una de las etapas de la evolucion del concepto de calidad en la historia, desde la
inspeccién que es uno de los primeros pasos en busqueda de la calidad, hasta la
gestién de la calidad total o excelencia (Torres, Ruiz, Solis, & Martinez, 2012).

Los modelos de gestion dan la oportunidad a las organizaciones de mejorar e
innovar, mediante autoevaluacién, procurando que toda la organizacién trabaje con
el objetivo de satisfacer las necesidades y expectativas de todos los grupos de
interés, estableciendo que la meta a alcanzar es la excelencia (Torres, Ruiz, Solis,
& Martinez, 2012)

Derivado de lo anterior, se entiende a la gestién de la calidad como el conjunto de
acciones planificadas y sistematicas, que son necesarias para proporcionar la
confianza adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos

dados sobre la calidad del mismo (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2006).

Las definiciones de calidad que se han revisado en los parrafos anteriores, incluyen
ciertas palabras clave que requieren definicibn para un mayor entendimiento del

concepto, como los que a continuacién se presentan.

Un “producto (es) la salida de cualquier proceso. Para muchos economistas, los
productos incluyen bienes y servicios. Sin embargo, bajo el uso popular, producto a

menudo significa bienes solamente” (Juran, 1999, Secc. 2.3).

Para cualquier organizacion es basico contar con productos o servicios que cumplan
con los requerimientos de calidad del cliente, para esto, es necesario que se tenga

pleno conocimiento de las caracteristicas del producto.
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La “caracteristica del producto es la propiedad poseida por bienes o servicios
destinada a satisfacer las necesidades del cliente” (Juran, 1999, Secc. 2.3). Cuando
la calidad se centra en la satisfaccion del cliente, ésta se convierte en parte

fundamental, derivado de que es el cliente quien define la calidad y no la empresa.

El “cliente (es) cualquier persona afectada por el producto o por el proceso utilizado
para producir el producto. Los clientes pueden ser externos o internos” (Juran, 1999,
Secc. 2.3). El producto o servicio que se presta debe cumplir con los requisitos de
calidad establecidos por el cliente, ya que el determina de acuerdo a su percepcion,
si el producto es confiable o no, si el servicio es rapido o no, es por ello que la
satisfaccion del cliente es parte fundamental.

La “satisfaccion del cliente (es) un estado en el que los clientes sienten que sus
expectativas se han cumplido con las caracteristicas del producto (Juran, 1999,
Secc. 2.3).

Por el contrario, aunque no se mencionan en forma directa en las definiciones de

calidad, se pueden citar también los antonimos de la calidad.

Una “deficiencia (es) cualquier falla (defecto o error) que afecte la aptitud de un
producto para su uso. Las deficiencias toman formas tales como errores de oficina,
desechos de fabrica, cortes de energia, fallas en cumplir con las fechas de entrega
y bienes inoperables” (Juran, 1999, Secc. 2.3). Se debe tener en cuenta que
cualquier defecto, error, pérdida de tiempo, reproceso, entre otros, ocasiona gastos

gue incrementan el costo del producto final.

La “insatisfaccion del cliente (es) un estado de cosas en el que las deficiencias (en
bienes o servicios) resultan en molestias para los clientes, quejas, reclamos,
etcétera” (Juran, 1999, Secc. 2.3).

Estos dos ultimos conceptos conforman parte de las caracteristicas de productos

gue no cumplen con lo establecido por el concepto de calidad.
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La calidad es un concepto importante para las organizaciones, ya que les afecta ya
sea de forma negativa o positiva, dependiendo del nivel de calidad de sus productos

0 servicios, en alguna de las siguientes cuatro maneras.

Los costos y participacion en el mercado, porque una mayor calidad da como
resultado una mayor participacion en el mercado e impacta en los costos, ya que,
al lograr una disminucién de fallas en la produccion, reprocesos y que no se tengan

devoluciones, el costo de produccion se reduce (Carro & Gonzalez, 2012).

Para producir productos y servicios que cumplan con los requisitos y el precio
optimo, es necesario contar con técnicas que permitan la prevencion de fallas en

los procesos de las diferentes areas que conforman la organizacion.

La calidad no cuesta, tampoco es gratuita, lo que hace que el costo de un producto
0 servicio se incremente, son todas aquellas acciones que resultan de no hacer bien
las cosas desde la primera vez. Cualquier organizacion que quiere ser competitiva,
debe hacer que todo el personal haga mejor las cosas que realiza durante sus
labores diarias, y esto incluye desde la alta direccidén hasta los niveles mas bajos de

la organizacion (Crosby, 1987).

Es decir, se logra un mayor grado de productividad porque al reducir costos se logra

un mayor margen de ganancia en el producto final.

El prestigio es la percepcion que tendran los clientes actuales, asi como los
potenciales, brindard& un mayor o menor prestigio o buena imagen a una
organizaciéon, dependiendo de la calidad de los productos o servicios que presta
(Carro & Gonzalez, 2012).

La buena percepcion que tienen los consumidores de una determinada
organizacion, permite que los productos de esta tengan una mejor recepcion, por el
contrario, si no se tiene una buena imagen de una empresa, dificilmente sus

productos llegaran al usuario final.

La responsabilidad sobre los productos aparece cuando existen productos

defectuosos las empresas u organizaciones deben ser responsables por los dafios
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o lesiones que esto pueda ocasionar, derivado de ello puede derivar en grandes
gastos por tramites legales, costosos arreglos econdémicos con las personas
afectadas, ademas de gastos en publicidad para tratar de mitigar el dafio

reputacional (Carro & Gonzalez, 2012).

Las implicaciones internacionales se refieren a que estamos en un momento de
globalizacion, por ende, el tema de la calidad es de interés a nivel global, es por ello
gue es necesario que las organizaciones no solo piensen en el ambito local, sino
también a nivel nacional y en algunos casos hasta internacional, ya que los
productos deben cumplir con las expectativas de precio y calidad no solo en su
localidad, sino también para posibles clientes fuera de sus fronteras (Carro &
Gonzalez, 2012).

Para Juran (1999), la gestion de la calidad va de la mano con la gestion financiera
gue se puede ver en sus tres fases, planificacién, control y mejora y que dara como
resultado un sistema de produccion estable, que permite obtener productos y

servicios de calidad.

Para comprender de mejor manera cudales son los aspectos que hacen que Juran
considere que la gestion de la calidad y la gestion financiera tienen dicho vinculo, a
continuacion, se presentan las caracteristicas de las tres fases sefialadas en el

parrafo anterior.

1. La planificacion de la calidad, es la etapa donde se identifican las
necesidades del cliente, asi como donde se analiza y desarrolla una

estrategia de abastecimiento para satisfacer esas necesidades.
En esta esta se realizan las siguientes actividades:

a. Determinar las necesidades de los clientes.
b. Desarrollar los productos y servicios que satisfagan esas
necesidades, mediante la implementacion de procesos Optimos de

produccion.
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2. El control de la calidad es la etapa en la que se realiza la evaluacién de las

prestaciones de los proveedores, la seleccion de los pocos proveedores que

se pueden considerar como capaces de optimizar el rendimiento y, por

altimo, la medicién del rendimiento del proveedor.

Esta etapa consta de tres pasos:

a.

C.

Evaluacion del comportamiento real de la calidad de los productos,
durante el proceso de elaboracion

Comparacion de los resultados con los objetivos previamente
planteados.

Acciones correctivas, cuando aplique.

3. La mejora de la calidad, es la ultima fase y en ella se identifica y actla sobre las

oportunidades de mejora del proceso de abastecimiento.

Esta etapa consta de cuatro pasos:

a.
b.
C.
d.

Establecer una infraestructura de calidad.

Creacién de proyectos de mejora

Equipos de trabajo para la implementacion de estos proyectos.
Proporcionar los recursos, la formacion o capacitacién y la motivacion,
que se requiere para la implementacion de los proyectos y que estos

lleguen a buen fin.

Contar con un sistema estable permite mejorar la calidad, es por ello que es

responsabilidad de la alta direccién, alcanzar dicha estabilidad para mejorar la

calidad de los productos o servicios (Deming, 1989) .

Cuando se logra mejorar la calidad, se transfieren esas horas-hombre que se gastan

en elaborar nuevamente los productos defectuosos; en fabricar productos buenos y

dar un servicio mejor, esto da como resultado una reaccion en cadena, ya que se

reducen los costos de fabricacién, se es mas competitivo en el mercado, los clientes

estdn mas satisfechos con los productos o servicios adquiridos y, finalmente, hay

mas demanda (Deming, 1989).
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El concepto de calidad se puede entender como la aptitud de uso de un bien o
servicio, es decir, la capacidad de éste para satisfacer las necesidades o
requerimientos de uso del usuario final es decir el cliente, al menor costo posible,
para lograr una ganancia que permita a la organizacion ser competitiva en el

mercado.

Como se puede apreciar el usuario final de un producto puede tener muchas escalas
para medir su satisfaccion respecto al mismo y es ahi donde se dificulta establecer
la calidad de un producto, la durabilidad, la comodidad, la dureza o suavidad, el

precio, es decir, las caracteristicas de calidad que son importantes para el cliente.

También se puede medir la calidad de un servicio, la rapidez, el cuidado en el
manejo o transporte de algo, la atencién que le brinde la persona que otorga el
servicio, son algunas de las caracteristicas que se pueden medir en la calidad de

un servicio prestado.

Por lo anterior se puede considerar que el cliente es la parte mas importante para
la linea de produccion de cualquier empresa, ya que, si no hay nadie que adquiera
los productos ofertados no hay razén de la existencia del producto; es por ello, que
se debe tener conocimiento de las necesidades, requerimientos y deseos, para
brindar los productos que proporcionen la comodidad o satisfagan sus necesidades
(Deming, 1989).

A partir de que el sistema de gestidn que se busca implementar en la Auditoria
Superior del Estado de Puebla, pertenece a la norma ISO, es conveniente saber
qué se entiende por el concepto de calidad para la citada norma, que lo define como
el grado en el que un conjunto de caracteristicas, entendiendo esto como los rasgos
diferenciadores (fisicos, sensoriales, de comportamiento, ergonémicos, de tiempo,
funcionales) inherentes a un objeto (producto, servicio, proceso, persona,
organizacion, sistema, recursos), el cual cumple con los requisitos, entendiendo a
estos como las necesidades o expectativas establecidas (International Organization
for Standardizacion (1ISO), 2015).
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Juran (1999), entiende a la calidad como una filosofia de vida para las
organizaciones, tiene varios elementos basicos que han sido mencionados en
reiteradas ocasiones en el presente capitulo y que a continuacion se describen para
una mejor percepcion del grado de influencia que tiene la busqueda de la calidad
en cualquier organizacion, sin importar su tamafo, sector (publico o privado) o

estructura organizacional.

1. Orientacion al cliente, los clientes o usuarios finales, asi como las partes
interesadas, son la razén de ser de cualquier organizacion, sin la presencia
activa de estas, no hay razon de la existencia de la organizacion.

2. Participacién activa del personal, ya que deben tener la habilidad y por ende
la posibilidad de proponer y realizar cambios en los procesos en los que
participa, ya que de esto surge la posibilidad de proponer soluciones a los
problemas, para ello, se necesita darles empoderamiento en el &mbito de su
trabajo; asi mismo, es necesario brindarles oportunidades de crecimiento
profesional, de participar en procesos de capacitacion permanentes que les
permitira mejorar sus conocimientos y habilidades.

3. Latoma de decisiones se debe realizar basada en hechos y no en supuestos
ni en presentimientos, ya que en muchas ocasiones la toma de decisiones
estan basadas en intuiciones y no en hechos palpables, es por ello que para
mejorar la toma de decisiones se debe contar con herramientas de calidad
gue nos permitan tomar decisiones en base a resultados obtenidos y que nos
indiquen el grado de cumplimiento de los objetivos de la organizacion, para
saber hacia dénde dirigir los esfuerzos para establecer medidas correctivas
adecuadas o acciones de mejora en donde se considera que se puede ser
mas eficiente.

4. La mejora de procesos debe ser constante, ya que los procesos constituyen
el corazdén (desde el punto de vista funcional) de cualquier organizacion, es
por ello que debe existir una metodologia de mejora continua en los
procesos, con la finalidad de que se obtengan respuestas eficaces a los

requerimientos de calidad por parte de los clientes (Juran & Blanton, 1999).
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1.3 Informacion

El concepto de informacion se puede reconocer desde la Edad Media, periodo en el
que se decia que la informacion, refiriendose més concretamente a la palabra, era
el medio primordial de comunicacion utilizado porque daba forma a la idea que se
gueria transmitir de persona a persona, es decir, daba un significado de las cosas
e indica lo que se quiere transmitir a través del pensamiento humano con respecto
a ellas. En esta etapa se reconoce en los humanos la capacidad de generar y
perfeccionar ya sean los codigos o simbolos que conformaban su lenguaje y que

les eran Utiles para la convivencia en sociedad. (Camejo, 2000).

La palabra informacién es un término utilizado en todo tipo de contexto situacional,
disciplinario o cientifico, tomando como primera referencia al Diccionario de la
Lengua Espafiola, se puede encontrar que cuenta con ocho definiciones para este
vocablo. La primera, es “accion y efecto de informar”; la segundo la cita como la
“oficina donde se informa de algo, en tercer lugar, “averiguacion juridica y legal de
un hecho o delito”. En cuarto lugar la determina como “pruebas que se hacen de la
calidad y circunstancias necesarias en una persona para un empleo y honor”; en
quinto lugar es definida como “comunicacion o adquisicion de conocimientos que
permiten ampliar o precisar los que se poseen sobre una materia determinada”; en
sexto lugar como los “conocimiento comunicados o adquiridos mediante una
informacion; finalmente se define como “propiedad intrinseca de ciertos
biopolimeros, como los &cidos nucleicos, originada por las secuencias de las
unidades componentes y por ultimo la designa como “educacién e instruccion”

(Asociacion de Academias de la Lengua Espafiola, 2014).

De alguna forma, las definiciones anteriores involucran la idea de que la informacion
es un agente activo es decir, cambiante, es un principio universal que especifica el
significado de las cosas e indica, ya sea, mediante codigos, imagenes, sefales,

etcétera, los pensamientos del ser humano (Camejo, 2000).
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El término informacidn, es de uso comun en casi todas las ciencias bioldgicas,
sociales, humanas, fisicas, etcétera, en todo tipo de contexto, situacional o

disciplinario y por ende en nuestra vida cotidiana.

La palabra informacion aparece en todas partes, ya que para todos es necesario
contar con ella para la supervivencia, y para realizar actividades diarias, es decir, la
informacion es requisito necesario para la toma de decisiones en todas actividades
humanas porque permite lograr objetivos de forma eficaz. Se puede concluir que la

informacion es la materia prima con la que se adquiere conocimiento (Marco, 1998).

“Uno de los fundadores de la teoria de la informacion, Claude E. Shanon, un
ingeniero nacido en Michigan en 1916, public6 en 1948 algunos trabajos
relacionados con el tratamiento de la informacion” (Camejo, 2000, pag. 202), en el
cual analizaba la esencia de los procesos naturales de la informacién en base a
teoremas, tomando en cuenta la ocurrencia del error, su control y correccion, y con
la idea de que el caos es el destino de todo y la informacién el elemento para
descifrarlo. Estos trabajos, estaban principalmente dirigidos a las especialidades de
la telefonia y la radio, lo curioso y resaltable de los resultados de estos estudios fue
que se pudo comprobar que la expresibn matematica para la cantidad de
informacion - llamada bit, y que se representaba por combinaciones en secuencias
de ceros (0) y unos (1), “...presentaba la misma forma de la ecuacion del principio
de entropia, es decir, el desorden que se da en un sistema y también aplica al estado

fisico de las cosas definido por la Fisica” (Camejo, 2000, pag. 202).

Como se puede apreciar, la definicién de la informacién se puede visualizar desde
distintos puntos de vista, ya sea el matematico o técnico; su conceptualizacion
también abarca enfoques filosoéficos, cibernéticos, legales, entre otros, todo esto,

basados en las denominadas ciencias de la informacion (Camejo, 2000).

Desde el punto de vista técnico en el periodismo, la informacion se puede entender
como el acto de enterar, dar una noticia de una cosa 0 suceso, procurarse de
noticias, que uno trata de conocer, a través de los medios formales de

comunicacién, como son los periddicos, noticieros, etcétera (Marco, 1998).
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A la informacion se le puede ver como proceso social, ya que puede emplearse de
modo consciente y planificado para informar o informarse de diferentes fuentes de
informacion las cuales, a su vez, utilizan datos, y la experiencia obtenida mediante

la observacion directa del entorno que les rodea (Camejo, 2000).

La informacion es el significado que otorgan las personas a las cosas. Los datos se
perciben mediante los sentidos, estos los integran y generan la informacion
necesaria para el conocimiento quien permite tomar decisiones para realizar las
acciones cotidianas que aseguran la existencia social. EI ser humano ha logrado
simbolizar los datos en forma representativa, para posibilitar el conocimiento de algo
concreto y creo las formas de almacenar y utilizar el conocimiento representado. La
informacion en si misma, como la palabra, es al mismo tiempo significado y
significante, este ultimo es el soporte material o simbologia que registra o encierra

el significado, el contenido (Camejo, 2000).
1I.4 Seguridad

En el concepto de seguridad cabe una gran variedad de interpretaciones, se habla
de seguridad nacional, internacional y colectiva; asimismo, se habla de seguridad
de tipo alimentario, medioambiental o econdmico e, incluso, de seguridad humana.
En su acepcién mas tradicional, ha sido comun confundir las fronteras entre los
conceptos de seguridad y defensa. Todos estos términos guardan relacion entre

ellos.

Atendiendo a la genealogia del concepto de seguridad, éste tiene su origen en la
palabra latina securitas/securus, la cual proviene de sine cura. Sine significa sin,
cura, preocupacion, problema o atencién. Asi, sine cura significa sin problemas, sin
preocupacion; en tanto securitas significa libre de preocupaciones, de problemas
(Camejo, 2000).

Por ello, a pesar de su ambigledad y elasticidad, en su acepciéon mas fundamental,
el término seguridad se refiere a estar libre de preocupaciones, sentirse a salvo de
cualquier dafio que pueda ser infligido por otros. Por definicion, se trata de un

concepto esencialmente subjetivo, que se determina en gran medida por
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percepciones y no necesariamente por situaciones objetivas. Esta subjetividad
explicaria hasta cierto punto por que el concepto de seguridad ha sido usado en

tantos campos diferentes (Camejo, 2000).
Conclusiones

En el presente capitulo de investigacion se analizaron cuatro conceptos
fundamentales, gestion estratégica, calidad, informacion y seguridad, mismos que
se relacionan entre si, y constituyen referentes tedricos para el objeto de
investigacion de este trabajo que consiste en el analisis de la implementacion de un

sistema de gestion de la calidad en la Auditoria Superior del Estado de Puebla.

El concepto de gestidon estratégica es un concepto basico, ya que es fundamental
para que conocer la situacion actual de la institucion y hacia donde quiere llegar, y
derivado de que la intencion de este tipo de gestidon se encuentra determinada en el
Plan Estratégico de la institucion analizada, en el cual se encuentran establecidos
la misién, la vision y los objetivos de la Auditoria Superior del Estado de Puebla.

En lo referente al concepto de calidad, se consultaron autores que han
proporcionado desde distintos dmbitos, qué se entiende por calidad, asi como, los
beneficios que brinda cuando se implementan un sistema de gestion de la calidad

para su administracion.

Asi mismo, es necesario entender el concepto de informacion, ya que es el insumo
principal que recibe la Auditoria Superior del Estado de Puebla por parte de los
entes fiscalizados, para realizar su funcion béasica que es la fiscalizacion superior,
entendiéndola como la accion de fiscalizar la forma en que se aplican los recursos
asignados a cada uno de los entes fiscalizados y que da como resultado final los

informes individual, especifico y general de la cuenta publica.

Ligado al concepto de informacion encontramos al de seguridad, derivado de que la
informacion es el insumo principal para realizar el proceso de fiscalizacion y se debe
tener especial cuidado en el manejo de la misma'y es por ello que a través de contar

con un sistema de gestidn de la calidad, se considera que le podra dotar seguridad
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a los entes fiscalizados, en lo referente al buen manejo y resguardo de la
informacion de las cuentas publicas durante el tiempo que se encuentren a

resguardo de la Auditoria Superior del Estado de Puebla.
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Capitulo I
Antecedentes

[11.1. Antecedentes de la fiscalizaciéon en México

A lo largo de la historia, el concepto de fiscalizacion y rendicion de cuentas ha
variado, actualmente se le entiende de diferente forma a aquélla que tuvo en su
origen. En México, la idea original de los aztecas era recaudar y distribuir el tributo
y aplicarlo en bienestar de toda la poblacion, esto fue lo que llevé a un estricto
control por parte del tlatoani, es decir, el jefe supremo que reunia los poderes de
caracter politico, religioso, legislativo, juridico, militar asi como el fiscal del pueblo;
era el quien tenia entre sus atribuciones, realizar la tarea de supervision del ingreso

y su respectiva distribucion (Villada, 2008).

Previamente a la llegada de los espafoles, los aztecas ya contaban con una
organizacibn que imperaba como orden establecido en todo su territorio,
aprovecharon el arraigo de los mecanismos de control y distribucién establecidos,
mejorando la rendicion de cuentas, mediante la instauracion de instituciones como
la Real Hacienda, la Encomienda, los Repartos, el Consejo Real y Supremo de
Indias (Villada, 2008).

En 1825, se establece en nuestra Carta Magna, la facultad exclusiva del Congreso
General, para fijar los gastos generales de la Nacion y establecer las contribuciones
necesarias, determinar su inversion y tomar anualmente las cuentas de gobierno
(Auditoria Superior del Estado de Puebla, 2012).

Durante mas de 150 afios la Contaduria Mayor de Hacienda estuvo funcionando sin
gue se dieran cambios de mayor relevancia, centrando sus actividades
principalmente en la revision de la glosa, es decir, revisar desde el punto de vista
contable la documentacion comprobatoria de las operaciones de las entidades que

conforman al gobierno (Villada, 2008).
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Fue en el afio de 1978 que se elabor6 una nueva Ley Organica de la Contaduria
Mayor de Hacienda, en la cual se definio como el Organo de Control y Fiscalizacion,
dependiente de la Camara de Diputados, estableciéndose que es la encargada de
revisar las cuentas publicas, para vigilar el manejo de los fondos publicos (Villada,
2008).

El 28 de noviembre de 1995, se presenta una iniciativa de reforma a los articulos
73, 74, 78 y 79 de nuestra Carta Magna, cuya finalidad consistia en crear un nuevo
Organo Fiscalizador de la Gestién Gubernamental, en sustitucion de la Contaduria
Mayor de Hacienda, creandose la Auditoria Superior de la Federacion. Entre
algunos de los objetivos de la iniciativa destacaron: la modernizacién en su funcién
publica; el ejercicio de la transparencia y la puntualidad en la rendicion de cuentas
del uso de los recursos publicos; fungir como un auténtico Organo de Auditoria
Superior independiente del Ejecutivo, con autonomia técnica e imparcialidad en sus

decisiones y que fuera reconocido por la ciudadania en general.

El 30 de julio de 1999 se publicaron en el Diario Oficial de la Federacion las reformas
constitucionales aprobadas por el Congreso de la Unidn, con lo que se dio origen a

la Auditoria Superior de la Federacion (Villada, 2013).

[11.2 Antecedentes de la fiscalizacion en Puebla

En el estado de Puebla, los antecedentes de la fiscalizacion se encuentran en el
afio 1825, cuando se atribuye al Congreso Local la facultad de revisar la cuenta
anual de la inversion publica; lo cual esta referenciado en la Constitucion del Estado
de Puebla (Auditoria Superior del Estado de Puebla, 2012).

En el afio de 1861, se establecio en el articulo 95 de la Constitucion del Estado de
Puebla, que debia haber una sesion de glosa a cargo de una Comision Inspectora,
la cual seria nombrada por el Congreso Local, a la que informaba cual era la
situacion de la administracion publica. En 1880 se modifica dicha Constitucion y se

establece que el Congreso designara al jefe y empleados de la Contaduria General
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la cual sera inspeccionada a través de la Comision correspondiente (Auditoria
Superior del Estado de Puebla, 2012).

En 1882 se crea la Ley Orgénica de la Contaduria General de Glosa, esta ley es
reformada en los afios de 1888, 1895 y 1932. Posteriormente, se crea la Contaduria
Mayor de Hacienda, que esta fundamentada en la Ley Organica y Reglamentaria
de la Contaduria Mayor de Hacienda que se expidi6 el 17 de agosto de 1990
(Auditoria Superior del Estado de Puebla, 2012).

El 5 de marzo de 2001, se publica en el Periddico Oficial el decreto que reforma la
Constitucion Politica del Estado de Puebla, mediante el cual se establece que
desaparece la Contaduria Mayor de Hacienda del Congreso del Estado y en su lugar
se instituye el Organo de Fiscalizacion Superior del Estado de Puebla, asi mismo,
en junio del mismo afio, se expide la Ley del Organo de Fiscalizacién del Estado de
Puebla (Auditoria Superior del Estado de Puebla, 2012).

De acuerdo con lo que establece el articulo quinto transitorio de la declaratoria del
Decreto del Congreso del Estado, se reforman y se adicionan diversas disposiciones
de la Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de Puebla y derivado de
ello, se publica en el Periddico oficial de fecha 28 de noviembre de 2012, que el
Organo de Fiscalizacion Superior del Estado de Puebla se transforma en Auditoria
Superior del Estado de Puebla (Auditoria Superior del Estado de Puebla, 2012).

[11.3 Antecedentes historicos de la calidad

La calidad, a lo largo de la historia ha tenido distintas manifestaciones, los primeros
indicios de los que se tiene registro, provienen de la antigua Babilonia, sitio en el
cual fue creado el codigo Hammurabi (1752 A.C.), en el cual se establece, que en
caso de que un arquitecto o un albafiil que haya llevado a cabo la construccién de
una casa para otra persona, y no la haya construido sdlidamente provocando su
derrumbe y la muerte de su propietario, tendra como castigo su propia muerte. Los
fenicios tenian como préactica habitual cortar la mano de las personas que

elaboraban productos defectuosos; asi mismo existen evidencias graficas en
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algunas tumbas en la ciudad de Thebas (1450 A.C.), que demuestran la presencia
de un inspector o supervisor, por darle un nombre acorde a la funcion que realiza,
quien verificaba que los bloques de piedra que se elaboraban tenian las
dimensiones adecuadas y precisas, para esto usaba una cuerda, similar a lo que
realizaban los mayas para aceptar o rechazar los productos que elaboraban. Estos
ejemplos muestran la importancia del trabajo bien realizado desde las primeras

civilizaciones (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007).

En la época medieval entre el siglo V y XV la produccion y comercializacion se
realizaba en pequefos talleres que estaban a cargo de los artesanos, quienes
recibian de primera mano la informacién generada por sus clientes respecto a los
productos que elaboraban. Entre los siglos XVIl y XVIII, se crearon los gremios, que
eran organizaciones gque establecian especificaciones para materiales, procesos y
productos elaborados. Los gremios se convirtieron en una figura de autoridad,
puesto que tenian la facultad de castigar a los artesanos o comerciantes que
vendiera productos carentes o bajos de calidad o con precios muy por encima de lo
gue se consideraba como justo, lo cual era injusto para el cliente; o muy bajos, que
era una manera poco limpia de hacer competencia a otros artesanos que no

pudieran ofrecer productos al mismo precio (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007).

Con la revolucion industrial, se inicia la introduccion de maquinaria a los talleres y
las fabricas de produccién, lo cual con el paso del tiempo da lugar al surgimiento de
lo que se le denominé la produccion en masa y la cadena de montaje, lo que dio
como resultado el surgimiento de compariias como Ford Motor Company, la cual se
caracteriz6 por contar con una cadena de produccion en la cual los trabajadores no
se movian de su lugar para realizar sus funciones, fomentando con esto una

especializacion en las labores que realizaban (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007).

En las dltimas décadas han sido desarrollados diversos estandares internacionales
y regulaciones que establecen los principios basicos para el correcto control de los
procesos que requiere una organizacion para lograr una efectiva gestion de la

calidad.
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Actualmente, las organizaciones han resuelto sus problemas respecto a la gestion
de procesos en busqueda de la calidad de sus productos o servicios, aplicando
algunas recomendaciones sobre buenas practicas o adecuando su gestion segun
alguno o varios de los estdndares vigentes como los establecidos por la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO).

Es conveniente citar que un sistema de gestidon es una estructura probada para la
gestion y mejora continua de las politicas, procedimientos y procesos de cualquier
empresa o institucion; un sistema de gestion ayuda a lograr objetivos mediante una
serie de estrategias, que incluyen la optimizacion de procesos, el enfoque centrado
en la gestion y el pensamiento disciplinado.

En la década de los afios 80 se buscaba tener sistemas que te permitieran no sélo
brindar mas que productos o servicios de calidad, sino también que se englobara
todo el proceso de produccion, en la busqueda de garantizar la conformidad del
producto (Weber & Hsiao, 2017).

La norma ISO 9001 se publico por primera vez en 1987, utilizandose para que las
organizaciones puedan demostrar que cuentan con procesos establecidos y
documentados, es decir, que ofrecen productos y servicios de buena calidad (Weber
& Hsiao, 2017).

En 1994 se llevd a cabo su primera revision por parte de la Organizacion
Internacional de Normalizaciéon (ISO) en la cual se realizaron cambios que se
centraron principalmente a las empresas de la industria de la fabricacion (Weber &
Hsiao, 2017).

A partir del afio 2000, en el que se realizo la segunda revision paso de ser una
norma de control de calidad a gestion de la calidad, se introdujo el enfoque a
procesos y, con esto se establecié como objetivo central, el gestionar procesos para

alcanzar los resultados previstos por la organizacion (Weber & Hsiao, 2017).

La tercer revision se llevo a cabo en el afio 2008 y la caracteristica primordial de los

cambios es que se puso al cliente en el centro, el proveedor debe definir claramente
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su rol con la finalidad de poder identificar a sus clientes y sobre todo a sus clientes

potenciales y con esto poder definir las necesidades (Weber & Hsiao, 2017).

En el afio 2015, se realiz6 la cuarta y hasta el momento la Ultima revisién a la norma

ISO 9001 y sus principales caracteristicas son:

e Su enfoque ya no solo es en el cliente, sino también en todas aquellas
personas u organismos con los que tenga relacion.

e Continta aplicando el ciclo planear-hacer-verificar-actuar, pero tomando en
cuenta un enfoque de riesgos.

e Presenta mayor flexibilidad en cuanto al control de los documentos del
sistema de gestidn

Por lo anterior, se entiende que la gestion de la calidad debe realizarse mediante un
proceso sistematico, documentado y que debe ser conocido por todo el personal
(Weber & Hsiao, 2017).

l1l.4 Antecedentes de la Organizacion Internacional de Normalizacion

Los comienzos de la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), datan del
afo 1946, como resultado de la reunion de delegados de 25 paises en el Instituto
de Ingenieros Civiles en Londres, con la finalidad de crear una nueva organizacion
que facilitaria la coordinacion internacional, asi como la unificacion de estandares
industriales. Fue asi como el 23 de febrero de 1947, comenz6 a operar de forma
oficial la ISO (International Organization for Standardization, s.f.).

La ISO tiene sus origenes a partir de dos organismos que ya existian previamente,
uno era la International Federation of the National Standarizing Association (ISA), la
cual fue fundada en Nueva York en 1928, cuyo objetivo era dar tratamiento a las
areas que no estaban dentro del area de la electrotécnica, las cuales ya eran
reguladas por la International Electrotechnical Commission(ICE), creada en 1906
(Calidad ISO, s.f.).
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Como consecuencia del inicio de la Segunda Guerra Mundial en 1939, la ISA
suspendio actividades; en 1944 se formo la United Nations Standards Coordinating
Commitee (UNSCC) la cual se administraba desde las mismas oficinas del ICE, que
ya para ese entonces contaba con renombre. En ese entonces era el Secretario
General de dicha organizacion, Carles Le Maistre, que es considerado como el

padre de la normalizaciéon (Calidad ISO, s.f.).

De ese entonces a la fecha, ISO ha publicado mas de 22000 normas
internacionales, lo que ha permitido que cubran casi todos los aspectos de
tecnologia y fabricacion que sirven para muchos sectores como la produccion,

salud, alimentario, etcétera (International Organization for Standardization, s.f.).

La primera norma ISO fue publicada en el afio 1951, la cual fue llamada
simplemente “recomendacién” y se le denomino ISO/R 1:1951, esta norma
abarcaba la temperatura estandar de referencia para la industria; cabe hacer
mencion que dicha norma ha sido actualizada en varias ocasiones, la ultima data
del afio 2002 (Calidad ISO, s.f.). .

A la fecha I1SO tiene miembros de 162 paises y 777 comités y subcomités técnicos,
gue se encargan de desarrollar normas y sus oficinas centrales se encuentran en

Ginebra Suiza (International Organization for Standardization, s.f.).

A partir de que la Organizacion Internacional de Normalizacion tendria distintas
siglas de acuerdo al idioma en que se traduzca, por ejemplo 10S en inglés, OIN en
francés, se decidio llamarla 1ISO que deriva del griego isos que significa igual,
ademas de que coincide con las siglas de la misma, como se puede observar es un
juego de palabras acorde al fin para el que esta creado el organismo, que es aportar
mayor seguridad, calidad y eficiencia en los sistemas de trabajo para hacer mas
simple el intercambio econdmico, de bienes y servicios entre paises 0 regiones
(Calidad ISO, s.f.).

Cada pais tiene su propio organismo nacional de normalizacion de tipo no
gubernamental que se puede ver como un puente de contacto entre el sector publico

y el sector privado. En el caso de Espafa, por ejemplo, es la Asociacion Espafiola
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de Normalizacion (AENOR). Los miembros son parte de la estructura de gobierno
de cada pais al que pertenece, pero también existen miembros que tienen raices no
gubernamentales ya que provienen del sector privado Unicamente. Por ello, las
normas de la ISO permiten llegar a consensos sobre las posibles soluciones de cara
a los negocios, asi como para el beneficio general de la sociedad.

En México, la Secretaria de Economia es la encargada de llevar un control de los
Organismos Nacionales de Normalizacion (ONN), los cuales son personas morales
cuyo principal objetivo es la elaboracion y expedicion de normas mexicanas en las
materias en que sean registradas por la Direccion General de Normas, de la citada
dependencia ya que de acuerdo a su manual general de organizacion, la Direccién
General de Normas, es la responsable de coordinar el sistema de normalizacion y
evaluacion de la conformidad, con base en lo dispuesto en la Ley Federal sobre

Metrologia y Normalizacion, podemos citar entre sus funciones las siguientes:

1. Formular, revisar, expedir, modificar, cancelar y difundir las normas oficiales
mexicanas y normas, asi como determinar la fecha de su entrada en vigor.

2. Constituir, organizar y presidir el Comité Consultivo Nacional de
Normalizacion para la elaboracion de normas oficiales.

3. Registrar, verificar y vigilar a los organismos nacionales de normalizacion vy,
en su caso, participar en sus érganos de gobierno, asi como suspender o
cancelar su registro.

4. Codificar por materias las normas oficiales mexicanas, normas mexicanas,
normas extranjeras e internacionales, mantener el inventario y coleccién de
éstas, y establecer y operar el servicio de informacion.

5. Coordinar y supervisar el Sistema Nacional de Acreditamiento de
Laboratorios de Pruebas y el Sistema Nacional de Calibracion y participar en
ellos.

6. Participar en la celebracion de acuerdos con instituciones oficiales
extranjeras e internacionales para el reconocimiento mutuo de los resultados

de la evaluacion de la conformidad (Diario Oficial de la Federacion, 2015)
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Se entiende a la normalizacion como la tarea que establece disposiciones de orden
en una o varias actividades de uso comun y que son repetitivas, alcanzando con
esto, un grado 6ptimo en el producto o servicio, asi como para minimizar los
problemas ya sean reales o potenciales a los que se enfrente (International
Organization for Standardizacion (ISO), 2004).

En México, una norma mexicana es aquella que es elaborada por un organismo
nacional de normalizacion registrado ante la Secretaria de Economia o desarrollada
por la misma secretaria, de acuerdo a lo que establece la Ley Federal sobre
Metrologia, y Normalizacion, esta norma debe ser de uso comun y repetido, asi
mismo debe establecer reglas, especificaciones, atributos, métodos de prueba,
directrices, caracteristicas o prescripciones aplicables para un producto, proceso,
instalacion, sistema, actividad, servicio 0 método de produccién u operacioén, asi
como también aquello relativo a la terminologia, simbologia, embalaje, marcado o

etiquetado (Diario Oficial de la Federacion, 1997)

En lo referente a una norma internacional podemos decir que cumple las mismas
funciones, con la salvedad de que ésta es emitida por un organismo internacional
de normalizacién u otro organismo internacional relacionado con la materia, y que
es reconocido por el gobierno mexicano en los términos del derecho internacional.

(Ley Federal Sobre Metrologia y Normalizacion, 1999).

El sistema nacional de normalizacion mexicano, existe con el apoyo de las industrias
y el sector gubernamental con la finalidad de que los productos nacionales se
fabriquen en condiciones tales que cumplan satisfactoriamente con los requisitos
gue actualmente demandan las economias globalizadas (Normalizacion y
Certificacion S.C., 2016).

Las Normas Mexicanas (NMX) son regulaciones técnicas expedidas por la
Secretaria de Economia, cuya aplicacion es voluntaria, estas permiten establecer
especificaciones de calidad sobre procesos, productos, servicios, etcétera. Cabe
hacer mencién que pueden convertirse en documentos de observancia obligatoria,

cuando son referenciadas en un instrumento legal, por ejemplo en una Norma Oficial
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Mexicana (NOM), entendiendo a éstas como las regulaciones técnicas de
observancia obligatoria, las cuales sirven para regular servicios, productos o
procesos que pueden llegar a constituir un peligro para las personas, animales o
medio ambiente en general; por ejemplo podemos ver en muchos productos
comercializados en México, desde el agua embotellada hasta las llantas de
automovil, llevar en su etiquetado las siglas NOM acompafiadas de un coédigo
numerico, el cual avala que cumple con los requisitos de una NOM (Normalizacién
y Certificacion S.C., 2016).

Para la elaboracion de normas mexicanas, los ONN deben permitir la participacion
de todos los sectores interesados en los comités, asi como de las dependencias y
entidades de la administracion publica federal competentes (Secretaria de
Economia, 2018)

Actualmente existen 10 ONN registrados ante la Secretaria de Economia, en
cumplimiento al articulo 72 de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion, que
a la letra dice: “La Secretaria mantendra a disposicion de cualquier interesado el
listado de las entidades de acreditacion autorizadas y de las personas acreditadas
y aprobadas, por norma, materia, sector o rama, segun se trate, asi como de los
organismos nacionales de normalizacion, de las instituciones o entidades a que se
refiere el articulo 87-A y de los organismos internacionales reconocidos por el
gobierno mexicano. Dicho listado indicara, en su caso, las suspensiones y
revocaciones y sera publicado en el Diario Oficial de la Federacion periddicamente”

(Ley Federal Sobre Metrologia y Normalizacion, 1999, pag. 28).

La Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacidén en su articulo 87-A, establece que
la Secretaria de Economia, por si o a solicitud de cualquier dependencia
competente o interesado, podra concertar acuerdos con instituciones oficiales
extranjeras e internacionales para el reconocimiento mutuo de los resultados de la
evaluacion de la conformidad que se lleve a cabo por las dependencias, personas
acreditadas e instituciones mencionadas, asi como de las acreditaciones otorgadas

(Ley Federal Sobre Metrologia y Normalizacion, 1999).
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Las entidades de acreditacion y las personas acreditadas también podran concertar
acuerdos con las instituciones sefialadas u otras entidades privadas, para lo cual
requeriran el visto bueno de la Secretaria de Economia. Cuando tales acuerdos
tengan alguna relacion con las normas oficiales mexicanas, se requerira, ademas,
la aprobacion del acuerdo por la dependencia competente que expidié la norma en
cuestion y la publicacion de un extracto del mismo en el Diario Oficial de la
Federacion, de acuerdo a lo establecido en el articulo 87 (Ley Federal Sobre

Metrologia y Normalizacion, 1999).
En México los organismos normalizadores registrados son los siguientes.

1. La Sociedad Mexicana de Normalizacion (NORMEX), es una empresa
privada que elabora normas NMX-NORMEX y también actia como
organismo de tercera parte, ofreciendo servicios de certificacion. verificacion,
laboratorio de pruebas para garantizar la independencia e imparcialidad en
la evaluacién de la conformidad de productos, procesos y sistemas, lo que
con relacion a la calidad garantiza la transparencia y proporciona confianza
en el trato entre productor-consumidor o cliente (Sociedad Mexicana de
Normalizacién y Certificacion S.C, s.f.).

2. El Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion A.C.(IMNC)
Organismo de normalizacion, que elabora, expide y difunde normas
mexicanas (NMX) por medio de nuestros comités técnicos de normalizacion
nacional en los siguientes dmbitos:

a) “Autopartes

b) Gestidn de la tecnologia

C) Gruas y dispositivos de elevacion

d) Metrologia

e) Responsabilidad Social Organizacional
f) Sistemas de Gestion de la Calidad

9) Sistemas de Gestion Ambiental

h) Sistemas de administracion de la seguridad y salud en el trabajo
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)] Turismo” (Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion A.C.,
2015, s.f., parr.3)

Asi mismo otorgan el servicio de certificacion en distintos estdndares como son los

sistemas de gestion, igualdad laboral, productos industriales en el area turistica.

3. La Asociacion de Normalizacion y Certificacion (ANCE) que desarrolla
estandares y regulaciones para que un mayor numero de industrias sean
beneficiadas con actividades de normalizacion y evaluacidon de la
conformidad; brinda certificacion de productos, agencias aduanales,
agencias de publicidad, productos de telecomunicaciones y electronicos,
sustentabilidad de bosques, de personal, entre otros.

Esta asociacion también realiza la evaluacion de productos y procesos de
diversos sectores y ramos de la industria, como en eficiencia energética,
dispositivos médicos, polvo quimico para extintores, en telecomunicaciones,
seguridad y salud en el trabajo, higiene en el proceso de alimentos, bebidas
o suplementos alimenticios.

Cuenta con laboratorios de pruebas de seguridad, para determinar y verificar
las caracteristicas de los productos de acuerdo a estandares y criterios
previamente establecidos, estos servicios de prueba, cubren productos
como, electrodomésticos, electronicos, luminarios, refrigeradores, entre
otros.

En lo referente a la elaboracién de normas internacionales y regionales,
participa en temas como son, compatibilidad electromagnética, calidad de la
energia, sustancias restringidas, eco-disefio, huella de carbono, redes y
medidores inteligentes, sistemas fotovoltaicos, autos eléctricos, domdtica,
aerogeneradores, nanotecnologia (Asociacion de Normalizacién vy
Certificacion A.C., s.f.).

Brinda cursos de capacitacion, asi como la venta de normas para distintas
areas de la industria (Asociacién de Normalizacion y Certificacion A.C., s.f.)
ANCE, brinda servicio de certificacion, de producto, para agencias

aduanales, para agencias de publicidad, de productos de
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telecomunicaciones y electrénicos, en sustentabilidad de bosques y
certificacion de personal (Asociacion de Normalizacion y Certificacion A.C.,
s.f.).

. Instituto Nacional de Normalizacion Textil A.C. (INNTEX), es una asociacion
civil constituida de conformidad con las leyes de la Republica Mexicana,
segun lo acredita con la Copia Certificada de su Escritura Constitutiva No.
11,090, de fecha 1 de febrero de 1994, protocolizada ante la fe del Notario
Publico No. 152 del Distrito Federal, Lic. Jorge A. D. Hernandez Arias.
Participa en la realizacion de funciones de normalizacion, tales como estudiar
y elaborar y publicar normas y documentos técnicos que establezcan
esencialmente los métodos de prueba, las especificaciones y la
nomenclatura que permita evaluar la calidad de los productos; la verificacion
de todas las operaciones y productos que corresponden a la actividad textil
de fibras, hilados, tejidos y vestido en la Republica Mexicana en el extranjero,
cabe hacer menciéon que las normas INNTEX, estan homologadas con las
normas internacionales ISO (Instituto Nacional de Normalizacién Textil A.C.,
s.f.).

Se encuentra registrado ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico con
el Registro Federal de Contribuyentes No. INN 940201 TJ4 (Instituto Nacional
de Normalizacion Textil A.C., s.f.).

. Organismo Nacional de Normalizacién y Certificacion de la Construccién y
Edificacion S.C.(ONNCCE), es una Sociedad Civil reconocida a nivel
nacional, desarrolla actividades de normalizacion, certificacion y verificacién,
con la finalidad de contribuir a la mejora de la calidad de los productos,
procesos, sistemas y servicios de las empresas del ramo de la construccion
(Organismo Nacional de Normalizacion y Certificacion de la Construccion y
Edificacion S.C., s.f).

En 1994 el ONNCCE obtuvo la acreditacion por parte de la Secretaria de
Economia como Organismo Nacional de Normalizacion; en 1997 obtuvo la
acreditacion como Organismo de Certificacion de Producto por la Entidad

Mexicana de Acreditacion, A. C. (EMA) con la aprobacion de la Secretaria de
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Economia, de la Comision Nacional de Ahorro de Energia (actualmente
CONUEE) y de la Comisién Nacional del Agua (CONAGUA); en el afio 2000
fue acreditado por la EMA como Organismo de Certificacion de Sistemas de
Calidad (Organismo Nacional de Normalizacién y Certificacion de la
Construccién y Edificacién S.C., s.f.).

En el afio 2012, el ONNCCE se acreditdo como Unidad de Verificacion ante la
EMA, para dicho efecto, conté con la aprobacion de la Comisiéon Nacional
para el Uso Eficiente de la Energia (CONUEE) y en el afio 2016 se acredit6
como la primera Unidad de Verificacion para la NMX-AA-SCFI-164-
Edificacion Sustentable- Criterios y Requerimientos Minimos (Organismo
Nacional de Normalizacién y Certificacion de la Construccion y Edificacion
S.C., s.f).

. Normalizacién y Certificaciéon Electrénica S.C. (NYCE), es un organismo que
cuenta con mas de 20 afios de experiencia en el desarrollo de estandares y
en evaluacion de la conformidad de diferentes normas establecidas a nivel
nacional (NOM, NMX) e internacional (ISO, IEC). Cuenta con un amplio
portafolio de servicios en certificacion, verificacion, normalizacion vy
capacitacién, asi como laboratorios en los cuales se realizan pruebas en
base a normas oficiales a nivel nacional e internacional, para verificar que los
productos cumplan con los parametros previamente establecidos
(Normalizacion y Certificacion S.C., 2016).

. Consejo para el Fomento de la Calidad de la Leche y sus derivados A.C.
(COFOCALEC). es un organismo privado, sin fines de lucro, cuyo objetivo
principal es promover, en el pais, la calidad de la leche y sus productos a lo
largo de la cadena, incluyendo a los consumidores (Consejo para el Fomento
de la Calidad de la Leche y sus derivados A.C., s.f.).

Cuenta con el unico Organismo de Certificacion de Producto acreditado en
el pais, para certificar la leche y sus productos, con el Organismo Nacional
de Normalizacion del Sistema Producto Leche de México, el cual es el
responsable de elaborar, modificar y cancelar las Normas Mexicanas de

equipo, procesos, productos y métodos de prueba aplicables a la leche y sus
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derivados (Consejo para el Fomento de la Calidad de la Leche y sus
derivados A.C., s.f.).

Cuenta con 2 laboratorios para evaluar la calidad de los alimentos y ofrece,
ademas, servicios de capacitacion y asistencia técnica, asi como el servicio
de certificacién de producto (Consejo para el Fomento de la Calidad de la
Leche y sus derivados A.C., s.f.).

El Organismo de Certificacion de Producto de COFOCALEC se encuentra
acreditado, desde 1999, por la Entidad Mexicana de Acreditacion (EMA No.
11/11) para certificar Cuenta con 2 laboratorios, Alimenlab, es un laboratorio
especializado en alimentos, que cuenta con ensayos acreditados y
aprobados por la EMA y la DGN-SE, respectivamente. Ademas, es Tercero
Autorizado por COFEPRIS-SSA.

Cuenta con la competencia y confiabilidad necesaria para realizar, entre
otros, andlisis de calidad e inocuidad de los alimentos, analisis de
autenticidad de los productos, tablas nutrimentales.

El Laboratorio Regional, que es su segundo laboratorio especializado en
servicios para el sector primario, con ubicacion en Lagos de Moreno, Jalisco.
Este laboratorio ofrece andlisis de calidad de leche, calidad de agua,
identificacion de patdgenos causantes de mastitis, determinacién de
Aflatoxinas en leche, granos y forraje, asi como pruebas microbioldgicas y
fisicoquimicas de alimentos consumo humano y animal.

En los 16 afios de vida de COFOCALEC, se ha identificado la urgente
necesidad de llevar capacitacion y asistencia técnica a los integrantes de la
cadena de la leche del pais, especialmente para las micro y pequefias
empresas, que son la mayoria, a fin de ayudarles a resolver las limitantes
gue les impide producir en forma rentable (Consejo para el Fomento de la
Calidad de la Leche y sus derivados A.C., s.f.).

. Centro de Normalizacion y Certificacion de Productos A.C.(CNCP), es un
organismo de normalizacion y evaluacion de la conformidad, brindando
apoyo a las empresas en la implementacion de procesos de certificacion y

verificacion de productos e instalaciones, cuentan con servicio de laboratorio.
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Entre las certificaciones que ofrece estan la de uso eficiente del agua,
invernaderos de calidad, igualdad laboral, plastico seguro y eficiente,
materiales de calidad para la construccion, guillotinas y cizallas confiables,
asi como seguridad en productos eléctricos y electronicos (Centro de
Normalizacion y Certificacién de Productos A.C., s.f.).
Camara Nacional de la Industria de Hierro y del Acero (CANACERO), es un
organo auténomo con reconocimiento oficial por parte del gobierno federal y
que se encarga de promover el desarrollo de practicas comerciales éticas,
sustentables y responsables; y que agrupa a las empresas productoras y
transformadoras de acero en el pais y a aquellas estrechamente vinculadas.
Funge como 6Organo de consulta y de enlace ante los tres ordenes de
gobierno y los tres poderes de la Unién; asi como ante organismos
nacionales e internacionales afines (Camara Nacional de la Industria de
Hierro y del Acero, 2017).
Es un Organismo Nacional de Normalizacion (ONN) responsable de emitir
las normas mexicanas que establecen las especificaciones técnicas de los
productos de acero hechos en México (Camara Nacional de la Industria de
Hierro y del Acero, 2017).
Ofrece los siguientes servicios:
l. “Participa en Comisiones y Grupos Técnicos de Trabajo:

e Aduanas

e Comercio Exterior

e Desarrollo de la Cadena de Valor

e Desarrollo Sustentable

e Energia

e Enlace Legislativo

e Estadistica

e Finanzas

e Logisticay Seguridad en el Transporte

e Mineria

e Planeaciéon

54



e Promocién del Uso del Acero

e Grupo Técnico de Tuberia
. Generacion de Informacién Econdmica.
Il. Estadistica mensual de produccion.

V. Estadistica mensual de balanza comercial.

V. Estadistica mensual de Consumo Nacional Aparente (CNA).
VI. Estadistica mensual de monitoreo de importaciones

VII.  Estadistica trimestral de comercio exterior por paises

VIII. Estadistica anual de embarques.

IX. Estadistica anual de ventas.

X. Estadistica anual de aceros especiales.

Xl. Estadistica anual de materias primas.

XIl. Estadistica anual de inversiones y empleo en acerias.

XIll. Notas informativas mensuales de estadistica.

XIV. Boletin “Acero en Cifras”.

XV. Perfil Econémico del Sector siderurgico.

XVI. Prondsticos de variables econdmicas fundamentales.

XVII. Proyecciones del Consumo Nacional Aparente de productos de
acero.

XVIII. Estudios especiales de acuerdo a las necesidades de los afiliados.

XIX. Normalizacién: elaboracion de Normas Mexicanas (NMX) de
productos del sector.

XX. Servicios Técnicos

XXI. Programas de Seguridad e Higiene en el trabajo.

XXIl. Programas de Capacitacion y Adiestramiento.

XXIll. Pagina web institucional con informacion de los socios y del Sector
Siderurgico.

XXIV. Representacion institucional ante autoridades de los tres érdenes
de gobierno.

XXV. Representacion institucional ante organismos privados nacionales

e internacionales.
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XXVI. Acercamiento con lideres de opinién de los medios de informacion.

XXVII. Adhesién a los convenios celebrados por la Camara.

XXVIIIl. Apoyo, asesoria e informacion sobre temas legales inherentes al
sector.

XXIX. Organizacién de conferencias tematicas.

XXX. Servicio informativo de lunes a viernes de lo mas destacado en los
medios de comunicacién sobre la industria siderurgica.

XXXI. Manejo de crisis informativas.

XXXII. Programa de Seguridad en el Transporte.

XXXIII. Servicio del Centro de Reaccion CANACERO ante el robo de
mercancia.

XXXIV. Incorporacion al SIEM.

XXXV. Encuentros de negocios.

XXXVI. Disponibilidad de las instalaciones de la Camara (CANACERO,
2017, Parrafo 2).

10.Organismo Nacional de Normalizacion de Productos Léacteos, A.C.

(ONNPROLAC) es una asociacion civil sin fines de lucro, que lleva a cabo
actividades de normalizacion, crea normas mexicanas para la elaboracion de
productos lacteos, asi mismo homologa los estandares para la fabricacion de
productos lacteos de alta calidad, cumpliendo con los términos dispuestos
por la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion (Organismo Nacional de
Normalizacién de Productos Lacteos A.C., s.f.).
El 3 de mayo de 2010, se constituyd el Instituto Mexicano de Productos
Lacteos MH, A.C., con la finalidad de garantizar que la industria lechera
elabore productos de alta calidad que garanticen la inocuidad y que cumplan
con las expectativas de los consumidores; el 3 de enero de 2012, la Direccién
General de Normas, de la Secretaria de Economia, autorizé que se realizara
su registro como Organismo Nacional de Normalizacion (Organismo
Nacional de Normalizacion de Productos Lacteos A.C., s.f.).
A partir del 27 d febrero de 2012, la Secretaria de Relaciones Exteriores,

concedié el cambio de nombre del instituto al de organismo Nacional de
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Normalizacibn de Productos Lacteos A.C (Organismo Nacional de

Normalizacién de Productos Lacteos A.C., s.f.).
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Cuadro 1

Organismos de Fechade | Areas o sectores en los que se desempeiia
Mormalizacion Registro
Organismo Macional de 30 de . MMatenales, productos, procesos,
Marmalizacitn ¥| naviemibre de sistemas, métodos instalaciones servicios
Cartificacicon e lza 18684 o actividades relacionadas con kb industria
Construcaion ¥ de la construccion en lo relevante a las
Edificacion 5.0, areas derivadas del cemento, concrefo,
[ONMNCCE) asi como firo-cemento  vivienda de
interés social, madera, ahorro de agua,
siderirgica.

. Productos y materiales para construccian
(harreria, mosaicos, marmol y  arcilla
extraida)

. Materiales, procesas, sistemas, meélodos
instalaciones, servicios o cualquier
actividad relacicnada con la indusiria del
plastico, del aluminio, del vidrio y eléctrica.

Mormalizacion ¥ 25 de . Area de la industia electronica,
Cartificacion saptiembre de telecomunicaciones e informatica
Electranica AT 1985

(MY CE)

Consejo para el 11 de junio de |« Area de productos, equipos, procesos)

Famenla de la Calidad
de la Leche vy sus

2002

servicios y mélodos de prusba de leche y

sus derivados, excepto alimentos para

derivados A, animales

[COFCCALED)

Cantro da| 31 de octubra |« Area de productos, materiales, procesos,

Mormalizacion y| de 2003* sisternas, metodos,  instalaciones y

Certificacian de servicios de la industna del plastico

Productos A.C (CNCF) . Area de productos materiales, métodos,
sistemas,  especificaciones, [ T
vosabulario para la industria quimica,

Camara Nacional de la) 29 de julio de |= Area de hiero v acero

Industria del Hierro y 2005

e Acero
[CANACERD)

‘Organismo Macional de
Mormalizacion de
Productos Lacteos,
A C (OMMPROLAC)

3 de enero de
2012

Area

de leche vy productos lacteos,

especificameanta en:

Tratamiento v envasadao

Elaboracsyn de crema, mantequilla v
eSS

Elaboracion de leche condensada,

evaporada y en polvo
Elaboracian de heladas y postres

Elaboracion de cajetas y otros productos

lactans

Organismos de Normalizacion registrados ante la Secretaria de Economia
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Organismos de
Mormalizacion

Fecha de
Registro

Areas o sectores en los que se desempeda

Sociedad Mexicana de|
Marmializacion
3.0, (NORMEX)

& de diciembre
de 1993*

-

Calidad de bombas para el manejo de
fluidos

Calidad de servicics para la indusfria
tecnica {cerrajeria,
fotocopiado, etc.)

hebografia,

Productos v materias para la construccion
(herreria, mosalcos, marmal, etc.)

Sector del papel y cartdn, asl como papel
de escritorio (formas continuas, candn,
papel para fotografia, etc.)

Sector  metal

metales no ferrosos, anuncios exterores,

mecanico [(articulos  de

juguetes, etc.)

Sector quimico y paraguimico (diluyentes,
de adelgazadores industriales,
para

mantenimientsy limpieza de la industria)

espacialidades guirmcas
Area de bebidas alcohdlicas
Area de calderas y recipientes a presion

Area de energia solar

|Instituto Mexicano def
Marmalizacion ¥
Cartificacion

AC. (IMNC)

01 de marzo
de 1504 *

Sistemas de calidad

Area de turismo

Area de metrolagia

Sisternas de administracion ambiental
Area de grias y dispositivos de elevacién
Artes graficas

Administracidn de la segundad y salud en
el trabajo

Area de autor partes

Asociacion de|
Marmalizacion ¥
Cartificacion A, C
[ANCE)}

8 de abnl de
1984

Sector eléctrico (productos)

Sector de aparatos domeésticos

Area de instalaciones eléciricas

Sisternas de canalizaciones y soportes

para cables

|Institute  Nacional de{
Mormalizacidn Testil

ALCINNTEX)

25 de
noviemnbre de
1804

sector fibras, textil y vestido

Fuente: Elaboracion propia.
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1.5 La familia ISO

[11.5.1 La serie de normas ISO

Las normas ISO son una serie de estandares que se pueden agrupar en familias,
de acuerdo a los distintos aspectos que atafien a cada una, aunque existen mas de
18000 normas que han sido publicadas, podemos citar a las mas importantes
tomando en cuenta su aplicacién y relevancia en los sectores en donde se
implementan (Normas ISO, s.f.). Se pueden agrupar las hormas segun el siguiente

criterio.

I11.5.1.1 Normas relacionadas directamente con la calidad

Son aquellas que incluyen los requisitos que una organizacion ya sea del
ambito publico o privado y que sirven para demostrar como estas cumplen
con los procesos establecidos para demostrar la calidad del servicio o
producto, atendiendo los requisitos del cliente (Plataforma Técnolégica para

la Gestion de la Excelencia, 2015).

Tabla 1
Sistemas de gestion de calidad
ISO 9001 Todos
ISO TS 16949 Automotriz
ISO/IEC 15504 Calidad de software
SO/EC 17025 Laporatgrlos de ensayo y
calibracion
Calidad de los servicios de
ISO/IEC 20000 tecnologias de la
informacion

Fuente: (Normas ISO, s.f.)
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[11.5.1.2 Normas relacionadas con la calidad en el medio ambiente y

sostenibilidad

Estas normas, establecen los requerimientos de tipo ambiental, cabe hacer
mencion que después de la ISO 9001, estos son el segundo estandar mas
reconocido. En resumen, estas normas son las encargadas de asegurar que
las organizaciones trabajen cumpliendo la legislacién ambiental establecida
en cada zona geogréfica (Plataforma Técnoldgica para la Gestion de la
Excelencia, 2015)

Tabla 2

Sistemas de gestion medioambiental y sostenibilidad
Sistemas Sectores

ISO 14001 Medio ambiente
ISO 50001 Gestion de la energia

Fuente: (Normas ISO, s.f.)

[11.5.1.3 Normas relacionadas con la gestion de la seguridad

Estas normas, buscan garantizar las buenas practicas en temas de seguridad
ya sea de la informacién, como en temas de salud y alimentacion, buscando
evitar riesgos 0 amenazas que no permitan el correcto desarrollo de los
procesos implementados y que por lo mismo no se alcance el objetivo de la
organizacién (Plataforma Técnologica para la Gestidon de la Excelencia,
2015).
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Tabla 3

Sistemas de gestidn de la seguridad
SINGCINES Sectores

ISO 18001 OHSAS

Seguridad y salud de los
trabajadores

iso 27001

Seguridad de la
informacion

iso 22000

Seguridad en el sector de
la alimentacion

Fuente: (Normas ISO, s.f.)

[11.5.1.4 Normas relacionadas con la calidad en la investigacién y

desarrollo

Estas normas son principalmente para el establecimiento de procesos vy
procedimientos documentados de creatividad, vigilancia tecnologica, seleccion de
ideas, etcétera que contribuyan de forma positiva al éxito de los proyectos de la
organizacion y que finalmente, daran como resultado el aseguramiento de la

generacion de valor para el cliente con nuevos productos, servicios o procesos, a

través del cambio y la gestion del conocimiento (Herrera, 2008).

Tabla 4

Sistemas de gestién de la innovacion
SINGCINES Sectores

ISO 166001

Proyectos HD+l

ISO 166002

Gestion de la innovacion
HD+l

ISO 20000

Gestion de senvicios de
nuevas tecnologias de la
informacion

Fuente: (Normas ISO, s.f.).
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[11.5.2 1ISO 9001 Sistemas de Gestion de la Calidad

La norma Internacional ISO 9001 esta enfocada a la consecucion de la calidad en
una organizacion mediante la implementacién de un sistema de gestion de la calidad
(SGC) (Calidad ISO, s.f.).

En la norma ISO 9001 se establecen los requisitos de un sistema de gestion de la
calidad, lo que permite a una organizacion demostrar su capacidad de satisfacer los
requisitos del cliente y para acreditar de esta capacidad ante cualquiera de las
partes interesadas con las que se tiene relaciéon (Normas IS0, s.f.).

Un aspecto fundamental para los sistemas de gestion de la calidad, es la
Identificacion de los procesos; la identificacion sistematica y la gestiéon de los
diferentes procesos empleados dentro de la institucion se pueden referir como

gestion por procesos en su ambito de aplicacion (Normas ISO, s.f.).

La norma ISO 9001 estimula la adopcion de la gestion por procesos como medio de
identificar claramente y gestionar el sistema de gestion de la calidad y las

oportunidades para la mejora (Normas ISO, s.f.).

Conclusiones

Para laimplementacion del SGC en la ASEP, se hace necesario tener conocimiento,
tanto en las caracteristicas de la institucion, como del estandar a implementar, es
por ello que se hace indispensable contar con una referencia en el temay qué mejor
gue una referencia historica, en lo que respecta a los origenes de la fiscalizacion en
México, asi como en el estado de Puebla con la finalidad de conocer el contexto de
la institucion objeto de la investigaciéon y del marco normativo en el cual esta

sustentada la acciéon de la rendicién de cuentas.
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Por otra parte, en lo referente a la Norma 1SO 9001:2015, independientemente de
gue es importante conocer el origen de las normas ISO, también lo es, el saber de
la existencia de los sectores en los que tienen injerencia, ya que esto nos permite
entender que actualmente estas normas no sélo son de aplicacion para el sector
privado, sino que también pueden ser de gran utilidad para las instituciones
publicas, ya que aportan mecanismos de control que dan valor agregado a las
acciones de las instituciones que deciden instaurar un sistema de gestion de la

calidad.

Asi mismo, hay que entender que, aungue el organismo denominado ISO es el que
emite las normas, no es quien los evalla, ya que existen en cada pais distintas
organizaciones que se dedican a realizar las evaluaciones a las instituciones que

deciden implementar cualquiera de los estandares de 1SO.
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Capitulo IV

Proceso de implementacién del sistema de gestion de la calidad

Para llevar a cabo el proceso de transicion del sistema de gestion de la calidad
(SGC) en la Auditoria Superior del Estado de Puebla (ASEP), se programaron cinco

etapas de trabajo que a continuacion se listan.

Planeacién estratégica
Formacion de personal
Actualizacién y documentacion del sistema de gestidn de la calidad

Implementacion y evaluacion interna

o bk~ 0N e

Auditoria de certificacion

La implementacion de todas las etapas se orienté hacia el objetivo de alcanzar la

certificacion en la Norma 1SO 9001:2015. A continuacion, se detallan estas etapas.
IV.1. Etapa | Planeacidn estratégica

Esta etapa es muy importante, porque a partir de un correcto analisis del contexto
de la institucion, se puede desarrollar un sistema de gestion de la calidad (SGC)
funcional, asi como tener eficiencia en los procesos y actividades de la ASEP. En

esta etapa se tuvieron considerados el conjunto de objetivos siguientes.

Describir el alcance del SGC con base en las consideraciones de certificacion ISO
9001:2015.

Revisar la Politica del SGC en términos del alcance previamente definido por parte

de la organizacion.

Definir los objetivos del SGC y la planeacion para lograr estos durante la

implantacion del mismo.

Elaborar el Manual de SGC en donde se establecera el liderazgo de la alta direccion
considerando que se debe demostrar su liderazgo y compromiso con respecto al
SGC através de:
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e Garantizar que la politica de calidad, asi como los objetivos estén
establecidos y sean compatibles con la direccion estratégica de la institucion.

e Garantizar que los recursos necesarios para el SGC estén disponibles.

e Comunicar la importancia de la gestibn por procesos efectiva y de la
conformidad con los requerimientos del SGC.

e Garantizar que el sistema de gestion de la calidad obtenga los resultados
previstos.

e Apoyary dar direccion a las personas para contribuir a la eficacia del sistema
de gestién de la calidad.

e Promover la mejora continua.

e Apoyar otros roles relevantes para demostrar su liderazgo y compromiso

conforme aplique a sus areas de responsabilidad

Con la metodologia adecuada a los requisitos de la norma, se planed realizar el
analisis de riesgos en donde se identificaron escenarios de riesgo en los procesos
qgue conforman el SGC, pudieran interferir en el cumplimiento de los objetivos y

metas.

En esta etapa se llevé a cabo la integracién del sistema de gestion de la calidad al
plan estratégico de la institucién, asi mismo, se realiz6 una revision de los
indicadores con los que se mide la efectividad del SGC con la versién anterior para
verificar su aplicacion para la version 2015. En los casos en los que se requirio se
realizé la adecuacién correspondiente y, en los casos que asi fue necesario, se
crearon nuevos indicadores, mismos que estuvieron alineados con los objetivos y

procesos del SGC.

Como primera actividad a realizar para dar inicio al proceso de implementacién del
SGC, se planteé tener conocimiento de la documentacién que da soporte al
funcionamiento del objeto de estudio, es decir, qué documentos conforman el SGC,
como son procedimientos, formatos, especificaciones, guias, etcétera, asi como de

la norma que fundamenta los conceptos a cubrir para lograr la certificacion.

66



A continuacién, se hace una descripcion del plan estratégico, en el cual se

establecieron las lineas de accidn que se seguiran para dar cumplimiento al mismo.

IV.1.1 El Plan Estratégico de la Auditoria Superior del Estado de

Puebla
IV.1.1.1 Marco legal

La funcion de la ASEP, esta normado en la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, en la Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de
Puebla y, en la Ley de Fiscalizacion Superior y Rendicion Cuentas para el Estado
de Puebla, entre otros ordenamientos de indole legal, sin embargo, son éstos los

de mayor relevancia.

La forma para realizar la fiscalizacion de los entes fiscalizados ha evolucionado con
el propdsito de generar las condiciones basicas que permitan el fortalecimiento
institucional y la eficiencia en el quehacer gubernamental, por ello, es necesario que
el marco de actuacion de las autoridades en el desempefio de sus funciones sea

claro, para evitar practicas de corrupcién en el ejercicio de los recursos publicos.

La ASEP elabor6 su plan estratégico, a partir del siguiente marco juridico.
IV.1.1.2 Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos

El articulo 116, fraccion I, de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, establece la divisién del ejercicio del poder, donde se otorga a las
legislaturas de los estados la atribuciébn de contar con entidades estatales de
fiscalizacion superior, las cuales contaran con autonomia técnica y de gestién en el
ejercicio de sus atribuciones y para decidir sobre su forma de organizacion y su

administracion.

De igual forma, en el articulo 79, se sefiala que la funcion de fiscalizacion se debe
desarrollar conforme a los principios de posterioridad, anualidad, legalidad,

definitividad, imparcialidad y confiabilidad.
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En el articulo 134, se sientan las bases para que los recursos econémicos que estan
a disposicion de la federacion, de los estados, de los municipios, del Distrito Federal,
asi como de los 6rganos politico-administrativos de sus demarcaciones territoriales,
sean administrados conforme a los principios del buen gobierno, para satisfacer los
objetivos a los que estén destinados.

IV.1.1.3 Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de Puebla

La Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de Puebla, establece en sus
Articulos 113 y 114, las atribuciones de la ASEP asi como el objeto de la
fiscalizacion superior, la que consiste en determinar los resultados que se obtienen
de la gestion financiera de los entes fiscalizados, realizar la verificacion de apego a
los criterios sefialados en los presupuestos autorizados, conforme a las
disposiciones aplicables, incluyendo comprobar el cumplimiento de los objetivos

contenidos en los planes, programas y subprogramas.

En el articulo 108, se sefala que los recursos econdmicos de que dispongan el
estado, los municipios y sus entidades, asi como los organismos autbnomos, se
administraran conforme a los principios sefialados en la Constitucion de los

Estados Unidos Mexicanos, parasatisfacer los objetivos a que estén destinados.

IV.1.1.4 Ley de Fiscalizacion Superior y Rendicion Cuentas para el
Estado de Puebla

La Ley de Fiscalizacion Superior y Rendicién de Cuentas para el Estado de Puebla,
es la normatividad legal a nivel estatal, que reglamenta las atribuciones sefaladas
en los articulos 113 y 114 de la Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano

de Puebla en materia de fiscalizacién superior.
IV.1.1.5. Naturaleza de la Auditoria

Tomando como referencia la normatividad con la cual se sustenta la existencia de
la Auditoria Superior del Estado de Puebla, se puede determinar que por su

naturaleza es una institucién perteneciente al sector publico, es decir, las
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corporaciones, instituciones u oficinas del gobierno; para el caso de estudio, forma

parte de los organismos que conforman el gobierno del estado de Puebla.

Asi mismo, se puede observar que por la atribucién que se le confiere es ser un
organismo que se encarga de la revision de los presupuestos autorizados a los
entes fiscalizados, todo esto en apego a las disposiciones aplicables en la materia;
lo anterior, con la finalidad de determinar si se estan cumpliendo con los objetivos
gue se establecen ya sea en los planes o programas de trabajo de cada uno de los

entes antes mencionados.

IV.1.2 Filosofia institucional

La gestion de cualquier institucion, ya sea publica o privada, implica manejarse con
valores, tener bien definido el objetivo asi como hacia donde quiere llegar; la ASEP,
motivo por el cual, cuenta con lo que se denomina su filosofia institucional, con la
finalidad de que sus integrantes, asi como los entes externos tengan claridad sobre
la razén de ser de la institucién, es decir, sobre la mision; la posicion futura o metas
que desea lograr en el largo plazo, entendiendo esto como la visién; los valores que
sustentaran sus acciones, asi como sobre las estrategias que se implementan para

lograr el objetivo trazado.

De acuerdo con lo anterior, la filosofia institucional de la ASEP se define mediante

su razon de ser y cuenta con los siguientes elementos de identidad.

IV.1.2.1 Mision

“Fiscalizar la cuenta publica estatal y municipal de manera autbnoma e imparcial,
mediante la revision del uso de los recursos publicos y el cumplimiento de objetivos,
basada en los principios de legalidad, definitividad y confiabilidad” (Auditoria
Superior del Estado de Puebla, 2018, parrafo 1).
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IV.1.2.2 Vision

“Ser un referente en fiscalizacion efectiva, enmarcados en practicas reconocidas a
nivel nacional e internacional, que fortalezcan la confianza de la sociedad en la
rendicion de cuentas y genere valor publico” (Auditoria Superior del Estado de
Puebla, 2018, pérrafo 2).

IV.1.2.3 Valores

¢ “Independencia

e Integridad

e Imparcialidad

e Legalidad

e Objetividad

e Confidencialidad” (Auditoria Superior del Estado de Puebla, 2018, parrafo 3)

IV.1.3 Ejes del Plan Estratégico de la ASEP

El Plan Estratégico de la ASEP se encuentra integrado por los cuatro ejes listados

a continuacion.

Eje 1. Fiscalizacion efectiva
Eje2. Legalidad efectiva y combate a la corrupcion
Eje 3. Desarrollo institucional efectivo

Eje 4. Vinculacion efectiva

En el denominado Eje 1: Fiscalizacion efectiva, se establece que el objeto de la
funcidén de fiscalizar es asegurar que todos los entes de gobierno, realicen sus

acciones de manera eficaz y eficiente.

Es por ello que, para el logro del eje de fiscalizacion efectiva, la entidad cuenta con

los siguientes objetivos y sus correspondientes estrategias:

“‘Objetivo 1 Asegurar que los resultados de la fiscalizacion superior permitan el

control de los recursos publicos y la mejora en la gestion publica, asi como
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proporcionar certidumbre a los entes auditados y garantizar a la ciudadania que la
revision al uso de los recursos publicos se hara de manera ordenada, sistematica e

integral en el estado de Puebla.

Estrategia 1 Fortalecer los instrumentos de planeacién, programacion y ejecucion

que permitan un proceso integral de fiscalizacion.

Estrategia 2 Instrumentar el Sistema de Evaluacién del Desempefio, como
herramienta de la fiscalizacion superior para el control de los recursos publicos y la
mejora de la gestion de los sujetos de revision.

Estrategia 3 Ampliar el alcance y cobertura de la fiscalizacion superior a los sujetos

de revision.

Estrategia 4 Llevar a cabo una revision oportuna, efectiva, suficiente y preventiva
del ejercicio de los recursos publicos que permitan generar un alto impacto de la

fiscalizacion superior.

Objetivo 2 Fortalecer la supervision, control y seguimiento de la gestion de los

sujetos de revision.

Estrategia 1 Mejorar los mecanismos que contribuyan a la supervision, control y
seguimiento de la gestion publica de los sujetos de revision.

Estrategia 2 Impulsar la adopcion de mejores practicas gubernamentales en los

sujetos de revision.

Estrategia 3 Consolidar la prevencién de actos irregulares en la gestién de los

sujetos de revision.

Objetivo 3 Garantizar la confiabilidad, integridad, disponibilidad y confidencialidad

de la informacion y documentacion relacionada con la fiscalizacién superior.

Estrategia 1 Implementar mecanismos que reduzcan los riesgos en el flujo de

informaciéon confidencial.

Estrategia 2 Modernizar los Sistemas de Control de la ASEP.
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Estrategia 3 Optimizar los procesos de control de informacion y documentacion”
(Auditoria Superior del Estado de Puebla, 2012, pags. 17-18).

Por lo que respecta al Eje 2: Legalidad efectiva y combate a la corrupcién, es de
resaltarse que se plantea que la ASEP requiere contar con un marco de actuacion
sustentado en normas formales, con autonomia técnica y de gestion, encaminadas
a minimizar la posibilidad de actos de corrupcion por parte de los servidores publicos
en el ejercicio de sus funciones, asi como para fortalecer la legalidad como parte

fundamental para la realizacion de la rendicion de cuentas.

Para cumplir con el segundo eje, la entidad cuenta con los siguientes objetivos y

sus correspondientes estrategias:

“Objetivo 1 Instrumentar el Sistema de Rendicion de Cuentas en el estado de

Puebla.
Estrategia 1 Fortalecer el marco normativo de la fiscalizacion superior.

Estrategia 2 Fomentar la articulacion de la normatividad relacionada con los
procesos de fiscalizacidén superior, asi como la determinacién de responsabilidades

y fincamiento de sanciones.

Estrategia 3 Adoptar normas internacionales y mejores practicas gubernamentales

que fortalezcan la fiscalizacién superior.

Estrategia 4 Impulsar la prevencién y el combate a la corrupcion en los sujetos de

revision.
Objetivo 2 Fortalecer la imparcialidad en la fiscalizaciéon de la cuenta publica.

Estrategia 1 Mantener independencia de factores externos en el proceso de

fiscalizacion superior.
Estrategia 2 Reforzar la autonomia técnica y de gestion de la Auditoria Puebla.
Objetivo 3 Disminuir las conductas irregulares que puedan generar actos de

corrupcion y propicien la impunidad.
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Estrategia 1 Definir y estandarizar criterios para determinar las irregularidades que
provoquen dafio patrimonial, asi como las que constituyen deficiencias

administrativas y, en su caso, aquellas que se configuren en delitos.

Estrategia 2 Implementar mecanismos de deteccidon y prevencion de conductas

irregulares.

Estrategia 3 Aplicarde manera eficaz, los procedimientos de determinacion de
responsabilidades; fincar sanciones y demas procedimientos administrativos que
deriven de la deteccion de conductas irregulares.

Estrategia 4 Difundir a la ciudadania, sujetos de revision y auditores externos la
competencia de la ASEP, respecto de las quejas y denuncias que se presenten a

esta institucion.

Estrategia 5 Reforzar el seguimiento a las conductas irregulares detectadas en la

fiscalizacion superior y a las que deriven de quejas y denuncias.

Estrategia 6 Promover la ejecucién de sanciones a los servidores publicos que
hayan sido objeto de determinacion de responsabilidades y fincamiento de

sanciones.

Objetivo 4 Fomentar la transparencia y acceso a la informacién publica de la

Institucion.

Estrategia 1 Fortalecer las herramientas que faciliten el cumplimiento de la
normatividad en materia de transparencia y acceso a la informacion publica

aplicable en el estado, como sujeto obligado de la misma.

Estrategia 2 Impulsar el acceso a la informacién publica generada por la ASEP sin
perjuicio de lo que establece la normatividad en materia de transparencia y acceso

a la informacion publica, aplicable en el estado.

Estrategia 3 Promover acciones que garanticen la confiabilidad, integridad,

relevancia y pertinencia de la informacion publica en los sujetos de revision, que
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permita orientar la gestion publica hacia el buen gobierno” (Auditoria Superior del
Estado de Puebla, 2012, pags. 18-21).

En el Eje 3: Desarrollo institucional efectivo, se han establecido los siguientes
objetivos y sus respectivas estrategias orientadas hacia la formalizaciéon de sus

objetivos.
“Objetivo 1 Fortalecer la identidad institucional.

Estrategia 1 Consolidar la filosofia institucional, el compromiso y sentido de

pertenencia de los servidores publicos con la institucion.
Estrategia 2 Reforzar la integridad de los servidores publicos.

Estrategia 3 Fomentar en los servidores publicos la corresponsabilidad social, el

compromiso civico y las expresiones culturales.

Estrategia 4 Impulsar en los servidores publicos el compromiso sustentable con su

entorno.
Obijetivo 2 Propiciar el desarrollo administrativo y mejora de la gestion institucional.

Estrategia 1 Reforzar el enfoque a resultados de los instrumentos de planeacion,

control, seguimiento y evaluacién de la gestion.

Estrategia 2 Optimizar la administracion de los recursos humanos, financieros y

materiales.

Estrategia 3 Mejorar la infraestructura de la ASEP mediante la adecuacion de los

espacios fisicos.

Estrategia 4 Fortalecer la seguridad y vigencia de las tecnologias y sistemas de

informacion utilizados.
Estrategia 5 Fortalecer métodos de comunicacion interna.
Estrategia 6 Generar instrumentos que fortalezcan la rendicién de cuentas en la

ASEP.
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Estrategia 7 Adoptar los estdndares y casos de éxito de instituciones nacionales e

internacionales relacionadas con la fiscalizacion superior.
Objetivo 3 Profesionalizar a los servidores publicos y desarrollar su potencial.

Estrategia 1 Desarrollar mecanismos que permitan la deteccion y administracion de

talentos y aptitudes del personal.
Estrategia 2 Generar programas de capacitacion permanente.

Estrategia 3 Consolidar acciones efectivas de motivacion e integracion de los

servidores publicos.
Estrategia 4 Mejorar el nivel de competencia de los servidores publicos.

Estrategia 5 Fortalecer los mecanismos de evaluacion del clima laboral y del
desemperio institucional de los servidores publicos (Auditoria Superior del Estado
de Puebla, 2012, pags. 21-22).

Eje 4: Vinculacién efectiva: La ASEP, en la busqueda de contar con la participacion
ciudadana, asi como fomentar la sinergia entre todos los actores que tienen
incidencia en la busqueda del combate a la corrupcion y la impunidad, cuenta con

los siguientes objetivos y sus estrategias.
“Objetivo 1 Promover la corresponsabilidad ciudadana en el estado de Puebla.

Estrategia 1 Dar a conocer a la sociedad las acciones de la Auditoria Puebla, en
materia de control de recursos publicos, evaluacion de la gestion publica y combate

a la corrupcion e impunidad.

Estrategia 2 Generar mecanismos de patrticipacién ciudadana desde la perspectiva

de la fiscalizacion superior.

Estrategia 3 Fomentar en la sociedad la cultura sobre temas relacionados con la

rendicion de cuentas.
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Objetivo 2 Consolidar la presencia de la ASEP en el ambito estatal, nacional e

internacional.

Estrategia 1 Reforzar la vinculacion con instituciones académicas, organismos

publicos no gubernamentales y entidades de fiscalizacion superior.

Estrategia 2 Fomentar la cooperacién con instituciones académicas, organismos

publicos no gubernamentales y entidades de fiscalizacion superior.

Estrategia 3 Impulsar el intercambio de conocimiento, mejores practicas,
investigaciones y publicaciones, con otras instituciones tanto gubernamentales,

como académicas, no gubernamentales y de investigacion.

Objetivo 3 Fortalecer la colaboracién con los Poderes del Estado de los diferentes

ordenes de gobierno y auditores externos.

Estrategia 1 Desarrollar mecanismos de coordinacion y cooperacién con los

organos de control interno de los 6rdenes estatal y municipal.

Estrategia 2 Generar sinergia en pro de la rendicion de cuentas, con los Poderes

del Estado de los diferentes 6érdenes de gobierno y auditores externos.

Estrategia 3 Contribuir y participar en las estrategias nacionales de fiscalizacion®
(Auditoria Superior del Estado de Puebla, 2012, pags. 23-24).

Una vez que ya se tiene conocimiento de la forma en la que se tiene establecido el
programa de trabajo de la ASEP en su plan estratégico, se pasa al analisis de los
requisitos que se deben cumplir para con la norma ISO 9001:2015, es decir, se debe
tener pleno conocimiento en lo referente a los conceptos que se deben cubrir para
cumplir con lo que establece la norma ISO 9001:2015 para la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad, es por ello, que es necesario tener conocimiento
de la estructura de la citada norma, lo cual se puede ver tomando como referencia

el contenido de la norma que se comenta, misma que a continuacion se enuncia.

“1 Objetivo y campo de aplicaciéon

2 Referencias normativas
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3 Términos y definiciones
4 Contexto de la organizacion
4.1 Comprension de la organizacién y de su contexto
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestién de la calidad
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
5 Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso
5.2 Politica
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
6 Planificacion
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
6.3 Planificacion de los cambios
7 Apoyo
7.1 Recursos
7 .2 Competencia
7.3 Toma de conciencia
7.4 Comunicacién
7.5 Informacion documentada
8 Operacion
8.1 Planificacién y control operacional
8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente

8.5 Produccioén y provision del servicio

8.6 Liberacion de los productos y servicios
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8.7 Control de las salidas no conformes
9 Evaluacion del desempefio
9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion
9.2 Auditoria interna
9.3 Revision por la direccion
10 Mejora
10.1 Generalidades
10.2 No conformidad y accion correctiva

10.3 Mejora continua” (Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion
A.C., 2015)

IV.1.4 Contexto de la organizacion

En este apartado se debe obtener el conocimiento necesario para conocer y
comprender a la institucion, asi como al contexto en el que se llevan a cabo sus
actividades; también es necesario tener conocimiento tanto de las necesidades
como de las expectativas de las partes interesadas ya que de esta forma se
vislumbra de mejor forma el alcance y la aplicabilidad del sistema de gestion de la

calidad.
IV.1.4.1 Las partes interesadas para la ASEP

La ASEP tiene por ley a los siguientes organismos e instituciones como partes
interesadas o sea todos aquellos organismos, instituciones Publicas, empresas o
personas con las que se tiene relacién, derivado de que se trata de organismos
gubernamentales con los que se tienen que cumplir con diversas normatividades; a

los que desde la perspectiva de la calidad se les denomina como los clientes.
Comision Inspectora de la Auditoria Superior del Estado de Puebla

e Entidades fiscalizadas
e Auditores externos

e Gobierno, estatal y federal
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e Sociedad
e Proveedores

e Servidores publicos adscritos a la ASEP
IV.1.4.2 Alcance

El alcance del SGC de la ASEP, estad determinado por el modelo de procesos
establecido por la institucion, en el cual se establece el proceso principal, asi como
aquellos que fungiran como procesos de apoyo.

Como en todo SGC, se definen la politica y los objetivos de calidad, la cual debe
ser apropiada al propdsito de la institucion, esta politica a su vez sera el marco de

referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad.
IV.1.4.3 Politica de calidad

La ASEP establecié como politica de calidad “llevar a cabo la fiscalizacion superior
de la cuenta publica estatal y municipal, conforme a las disposiciones aplicables y
estandares internacionales, promoviendo con ello la mejora continua de los
procesos y del sistema de gestion de la calidad” (Auditoria Superior del Estado de
Puebla, 2017, pag. 5).

IV.1.4.4 Objetivos de calidad

Por lo que respecta a los objetivos de calidad, la ASEP ha establecido los siguientes.

1. “Realizar la funcién fiscalizadora de manera efectiva y conforme a
disposiciones aplicables.

2. Lograr a través de la capacitacion, el desarrollo profesional de los servidores
publicos de la Auditoria Puebla.

3. Presentar de manera oportuna los informes de la gestion publica de las

entidades fiscalizadas.
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4. Promover que los servidores publicos de la Auditoria Puebla, realicen sus
funciones cumpliendo en todo momento con la filosofia institucional y el
sistema de gestion de la calidad.

5. Asegurar la efectividad de los procesos de la Auditoria Puebla, mediante la
evaluacion y seguimiento continuo del sistema de gestion de la calidad”
(Auditoria Superior del Estado de Puebla, 2017, pag. 6).

En la siguiente tabla, se muestra de forma esquematizada la interaccion de los
procesos del SGC de la ASEP.

Cuadro 2

Especificacion de Interaccion de Procesos del SGC

E . | & . > f - § -
; 3 ¥ ;g 3 - E 8 2 Eé § gg

. (85 (3 [$8| 8 |3 (B3 (22|58 5| % [Bia] 5|5
&g » - & B 2 B E 1ﬂ 3 = '-‘ge 8 as
(22| 2 |25 g |5 |EE|W2|ec| = | B |g2E| & | §&
PROCESOS s« |35 2 | 82| & 3 iz | ¥3 | g3 | = 5 855 B | &%
i |§°| 9 [s3| =% (3|2 |78 5 kS g 2E

»

g | 5 ! it SR

- P “ o © @ @ = ) o - -

1 Proces o de Py aoin Superor

2 |faesoriay Sopone Téencooe T

3 |Revesdn por la Direccdn

AGT Insinx 0N de Ds Recursos
Arenciens

S MAtrasenio

6 |Desaroio Profesional

T Aagescons y Proweosi

8 |Comuncacitn niema y Exema

8 o 0 Documentan

0 Mo

1 [Aconies e

SedecciOn, Control y Evalua ion ae
Auciones Extermos

0 |Setntscodn of Clenk

[Andiss y Sequimeento oe Resgos v
Oportuncixdes

ToSC00 VIlor y SO Vak @ i
orocesos

A0 PETE DaTYErRS Wk o pROL €50 -VIHC!DV(WGIEVD)'Q‘JWGU

[ .

Fuente: Tomado del sistema QControl, repositorio del Sistema de Gestion de la Calidad de la ASEP,
2017, pag 21.
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Los procesos que integran el SGC de la ASEP

El SGC de la ASEP esta conformado por 14 procesos, uno principal y 13 de apoyo,

entendiendo al proceso principal como a continuacion se describe.
Proceso principal

e Proceso de fiscalizacion superior. Este proceso es denominado como
proceso principal, derivado de que es con el que se establecen las acciones
que debe realizar la ASEP, para alcanzar el objetivo primordial que le da
razon de ser a la institucion, es decir, la fiscalizacion de la cuenta publica de
los entes fiscalizados, para determinar si el ejercicio del presupuesto que se

les asigno fue utilizado para el fin que fueron destinados

Los Procesos de apoyo, son aquellos que brindaran lo recursos financieros,
materiales, humanos tecnoldgicos, de supervisién y control tanto para el proceso

principal como para el SGC en si y, son los siguientes.

¢ |dentificacion, analisis y seguimiento de riesgos y oportunidades
e Administracion de los recursos financieros

e Adquisiciones y proveeduria

¢ Informacién documentada

e Desarrollo profesional

e Asesoria y soporte técnico Tl

e Seleccidn, control y evaluacion de auditores externos
e Comunicacion interna y externa

¢ Mantenimiento

e Auditorias internas

e Revision por la direccion

e Satisfaccion del cliente

e mejora
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Una forma esquematizada de visualizar los procesos del SGC es a través del
modelo de procesos, en el cual se puede observar la interaccion existente entre los

14 procesos que conforman el SGC de la ASEP.

Figura 1

Modelo de Procesos de la Auditoria Superior del Estado de Puebla
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Fuente: Tomado del sistema QControl, repositorio del Sistema de Gestion de la Calidad de la ASEP,
2017, pag 110.

I=fonmacian

Posteriormente a tener documentados los modelos de procesos y la interaccion que
existe entre ellos, es decir, tener conocimiento del flujo de valor que se transmite de
un proceso a otro y haber realizado el registro correspondiente en el QControl, se
procedio a hacer la alineacién de los objetivos de calidad y los procesos del SGC
con los ejes del Plan Estratégico de la Auditoria Superior del Estado de Puebla, con
la finalidad de que las actividades que plasmadas en los procesos y en los demas
documentos que conforman el SGC, aporten valor para la consecuciéon de los
objetivos tanto para el sistema de gestion como para el plan estratégico y que
ambos coadyuven para el objetivo o funcion principal de la organizacion, es decir,
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la fiscalizaciébn de las cuentas publicas de todos los entes fiscalizados y la
integracion de los pliegos de observaciones y de cargos, asi como de los informes
de resultados correspondientes, todo esto en los términos de la ley vigente en la

materia.

A continuacién, se presenta un cuadro en el cual se puede apreciar como quedaron

alineados los tres conceptos anteriormente mencionados.
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Cuadro 3

Alineacion de ejes, objetivos y procesos de la ASEP

Fiscalizacidn efectiva

Ohjetive 1
Realizar la fncon fiscalii adoa de manea sediva
¥ conforme a las disposiciones aplicabios

Asmspia v Soporls
Técnico T

Fiscalizacidn efectiva

Objative 1
Realizar la funcdn izcalizadoa de manea decdiva
¥ conforma a las disposiciones aplicabies

Fiscaliz acidn
Supenor

Fiscalizacidn elactiva

Fiscalizadon efactiva

Fisalizadon efactiva

Chletve 1
Realzar la funciin fiscalizadora de maners
alpiliva ¥ confoimie 4 las disposadiones aphktablas

Objetve 1
Raalizar la funcon fiscale adora 9e mansra alecdivg
¥ COnfome a las Faposiciones aplicabies
Objetive 1

Realizar la fancon fiscalic adoa de manea oecdia
¥ conforme a las disposiciones aplicabios

Admiristracian o
Recursos Financienos
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Prinveeduria
Selecoion, Conbral v
Ewmlisacidn da
Aulitores(as)
Exlamos{as)

Fiscalizadion efectiva

Crhjetive 3
Frozantar o manera opordura los irdommies del
ejarcic da la gestidn financiera de la Entidad
Fiscalhrada

Fiscalz acicn
Siperor

Desarrollo Institeaonal
Eledtivo

Objetiva 1
Realizar la funcein fiscalz adoma 9e manera slectiva
¥ confoma a las dsposicionss aplicsbiss

Martenimiento

Desarrollo Institedonal
Efectivo

Objetiva 2
Lograr & trmsés de la capacitacon, e desarmalbo
profesional de los senadores pablicos da la
Auditara Puebla

Desarclio profesional

Desarrollo Institudonal
Efectivo

Objstivo &

Asegurar la efectidad de los procesos de la
Audiloria Puebla, medianie B ealuacdn y
seguimiento continua del Sistena de Gestion de la
Calidag

[ ETE

Desarrollo Institedonal
Efactivo

Desarrollo Institedonal
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Calidad

Objetvo &
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Auditoria Puebla, mediante la ea@luacidn y
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Calickd
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Aspaurar la efectidad de los procesos de 8
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segumienio coninuo e Sistema de Gestidn de la
LCalidad

Satslacckon del
Clisnbe

Fuente: Elaboracion propia, con datos del Sistema QControl, repositorio del Sistema de Gestion de

la Calidad de la ASEP, 2017.
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IV.2. Etapa Il Formacion de personal

La implementacion de cualquier SGC requiere que el equipo de trabajo encargado
de su implementacion esté debidamente informado y capacitado en los temas de
calidad, enfoque a procesos, asi como sobre los requisitos definidos por la norma,

ya que de ello depende el uso correcto de los términos establecidos por ISO.

Para el logro de este objetivo, la ASEP concreto la realizacion de cursos en sus
instalaciones para el personal que participara en el equipo de auditores, con la
finalidad de asegurar el conocimiento de la norma ISO 9001:2015 asi como para

gue puedan participar en las auditorias internas.

La importancia de los cursos de capacitacion radica en hacer posible que el personal
participante haga una correcta y adecuada interpretacion de los requisitos que
establece la norma y su aplicacion en la ASEP, atendiendo a las caracteristicas,

complejidad y el entorno en el que se desenvuelve.

Cuadro 4

Cursos de capacitacion

Descripcion del curso Empresa
Interpretacion de requisitos aplicables Marzo 2017 Denegocio S.A. de
de la Norma ISO 9001:2015 C.V.

Quality &
Interpretaciéon productiva de la norma Abril 2016 Productivity
ISO 9001:2015 Consultlng S.A. de
C.V.
Calibracién de auditores en sistemas Agosto 2016 SGS de México
de gestion de calidad 1SO 9001:2015 S.Ade C.V.

Fuente: Elaboracion propia con datos de certificados de cursos de personal de la Auditoria Superior
del Estado de Puebla.

De la misma forma, como parte de las actividades programadas derivadas del

establecimiento de una nueva plataforma tecnolégica denominada QControl, para
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la administraciéon de los documentos que conforman el SGC, se realizaron diversas
jornadas de formacion interna, impartidas a todo el personal, con la finalidad de que
tuvieran conocimiento para ingresar al citado programa, asi como para realizar

busquedas y consultas de documentos en el mismo, de forma rapida.

V.3 Etapa lll Actualizacién y documentacion del sistema de gestién

de la calidad

El objetivo principal fue la delimitacion de la estructura documental que conforma el
SGC, para realizar la recopilacion, creacién, actualizacion y revision de toda la
documentacion que se considere necesaria, con la finalidad de que la organizacion,
atienda el requisito de calidad citado en el punto “7.5 informacion documentada” de
la Norma ISO 9001:2015.

Como primera actividad se realizé la actualizacion del manual del SGC de la
Auditoria Superior del Estado de Puebla a la version de ISO 9001:2015, para contar
con un documento que contenga los requisitos de la norma, asi como las acciones

que implementa la institucion para cumplir con ella.

Se realiz6 una revision de la documentacion que conforma el sistema de gestion de
la calidad bajo la norma 2008, haciendo las adecuaciones necesarias para dar

cumplimiento a los requerimientos de la norma en su dltima version.

Se fortalecio la parte correspondiente a la mejora continua, incluyendo un analisis
de riesgo en el cual se determinen las variables de probabilidad, consecuencia,
magnitud e impacto de los riesgos inherentes a los procesos que conforman el SGC,
para saber qué acciones se deben implementar y derivado de ello establecer qué
medidas se tomaran respecto a los riesgos detectados, es decir, si se acepta, se
transfiere o se mitiga el riesgo o se elimina la actividad del proceso en donde se

detecto.

A continuacién, se presenta de forma esquematizada cual es la respuesta ante el
riesgo que determina la institucion, dependiendo del grado de impacto del riesgo

detectado.
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Figura 3

Respuesta ante el riesgo
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detectado

4

Fuente: Tomado del sistema QControl, repositorio del Sistema de Gestion de la Calidad de la ASEP,
2017, péag. 20.

Conforme se fueron desarrollando los documentos que conforman el SGC, se
capturaron en el nuevo software QControl que se utiliza para su administracion. Por
tal razén, se impartioé capacitacion al personal para el uso del software QControl que
administra el SGC, para que de acuerdo a los privilegios que se otorguen, el
personal conociera los distintos médulos que conforman la plataforma del software
y cuentaran con capacidad para administrar dichos médulos.

Para cumplir con este requisito la ASEP defini6 la estructura documental del SGC
para facilitar la identificacidon, busqueda, uso y control de la documentacion que se
genera, asi como para que ésta fuera proporcionada de forma sencilla para el
trabajo cotidiano del personal adscrito en la institucion. De la misma forma se hizo
del conocimiento general, el repositorio documental denominado QControl, el cual

fue creado para tal efecto y en él se encuentra toda la documentacion del SGC.

En la siguiente figura se muestra la estructura de la documentacion del SGC.
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Figura 4

Estructura documental del SGC
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Fuente: Elaboracién propia, con datos del sistema QControl, repositorio del Sistema de Gestién de
la Calidad de la ASEP, 2017.

A continuacién, se puede observar, en el presente cuadro, la estructura documental
de la informacién sistematizada del SGC que esta conformado de la siguiente forma.

Cuadro 5

Terminologia de la estructura documental del SGC.

Informacion documentada Descripcion

Marco normativo de la ASEP | Comprende toda la normatividad aplicable para el
funcionamiento de la ASEP (leyes, decretos,
planes, reglamentos, instructivos, etcétera).

Modelo de procesos Los modelos de procesos es la forma
esquematizada en que se presentan las etapas
gue conforman los procesos, que son el conjunto
de actividades relacionadas entre si, las cuales
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permiten transformar los elementos de entrada
en resultados o productos.

o Los procedimientos que forman parte del proceso
Procedimientos principal, son aquellos que son necesarios para
dar respuesta con eficacia a los requerimientos
del cliente de la ASEP

Los procedimientos que forman parte de los
procesos de apoyo, son aquellos que se enfocan
al cumplimiento de los requisitos de calidad
requeridos por la norma, asi como fungir de
apoyo para el proceso principal.

Guias
Son aquellas que nos permiten conocer la forma

en que se llenan los documentos del SGC.

Especificaciones Aquellas que establecen reglas establecidas en

el SGC

Formatos Son documentos de apoyo para los
procedimientos y sirven para establecer registros
de datos necesarios para el SGC.

Lineamientos _ o _
Conjunto de ordenes o directivas para realizar

actividades propias del SGC

Manuales Documento en el cual se establecen los aspectos
basicos referentes a un tema especifico.
Registros Son las evidencias que resultan de la ejecucién

de los procedimientos, plasmados en los distintos
documentos que conforman el SGC; estas
pueden residir en distintos medios ya sean fisicos
0 electronicos.

Fuente: Elaboracién propia, con datos del sistema QControl, repositorio del Sistema de Gestién de
la Calidad de la ASEP, 2017.

El total de documentos que el sistema QControl logré contener es de 228, mismos
gue estan debidamente documentados e identificados para su facil localizacion por

parte de los usuarios del sistema en cuestion.
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IV.4 Etapa IV Implementacion y evaluacion interna

En esta etapa se observaron los resultados preliminares del SGC, es decir, se
verificé el cumplimiento de lo establecido en la etapa de recopilacién, creacion,
actualizacion y revision de todos los documentos que conforman el SGC, asi como
el cumplimiento con la alineacion de los ejes rectores del plan estratégico de la
ASEP a los requerimientos de la Norma ISO 9001:2015, obteniéndose los

resultados que a continuacion se detallan.

La normatividad vigente aplicable para la ASEP y que aporta valor tanto para la
actividad sustantiva de la institucion y para el SGC, es identificable, ya que cada
documento cuenta con un codigo de identificacion alfanumérico que se asigna de
acuerdo al tipo de documento, area que lo emite y se encuentra en forma digital en
el QControl para que todo el personal de la ASEP pueda consultarlo en el momento

que se requiera.

Los documentos que conforman el SGC (modelos de procesos, procedimientos,
guias, formatos, especificaciones, lineamientos, formatos), se encuentran en el
QControl, debidamente identificados lo que permitira al personal de la ASEP,
responder de manera efectiva a los requerimientos de los usuarios, respecto a los
productos que genera el SGC, abonando con ello a que la ASEP pueda cumplir en
tiempo y forma con el entregable final del proceso de fiscalizacion superior que son
los informes individual, especifico y general de la cuenta publica de los entes

fiscalizados.

El proceso de auditoria interna es un requisito de calidad de cumplimiento
obligatorio, esta actividad permite validar si efectivamente la ASEP, dispone de
todos los elementos necesarios que indica la norma ISO 9001:2015, que a

continuacion se describen.

La ASEP realiza sus auditorias internas en intervalos previamente planeados, de
acuerdo al documento denominado Programa de auditorias a los sistemas de

gestion, que se elabora en forma anual.
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En el documento denominado Plan de Auditoria Interna, se definen los criterios y el
alcance de las auditorias, cabe resaltar que este documento es de uso exclusivo
para las auditorias internas ya que las auditorias de tercera parte que realizan los
organismos certificadores, cuentan con documentos propios que proporcionan

dichos datos.

La seleccion de auditores que participaron en las auditorias internas quedé
registrada en el Plan de Auditoria Interna y, para asegurar la objetividad e
imparcialidad en el proceso de aplicacion de estas auditorias, los auditores

participaron en procesos en los que no tienen injerencia directa.

Para asegurar que los resultados de las auditorias se informara a las areas
pertinentes, se realizé una reunién de cierre de auditoria en la cual estuvieron
presentes todos los titulares de las unidades administrativas que conforman la
ASEP y ahi se les inform6 de los resultados de la auditoria; asi mismo se llevo a
cabo el registro en el sistema QControl de los hallazgos detectados durante las
auditorias, con la finalidad de que las areas implicadas realicen las acciones
correctivas necesarias para atender los hallazgos detectados y de esta manera

atender de manera adecuada las solicitudes de mejora.

La ASEP conserva la evidencia de la implementaciéon de las actividades
establecidas en el Plan de Auditoria Interna, asi como de los resultados obtenidos
y del seguimiento a los hallazgos encontrados y las respectivas acciones correctivas
implementadas, manteniendo todos los registros en el sistema QControl.

Una vez que en la SEP se tuvo la certeza de que se contaba con los documentos
necesarios para poder realizar una auditoria interna, se iniciaron los preparativos
para su implementacién; primeramente, se establecié que el auditor lider para este
caso, fuese una persona perteneciente a la empresa que estuvo brindando la
asesoria y seguimiento en el proceso de migracion del SGC a la version 2015, para
aprovechar la experiencia que pudiesen aportar durante la auditoria interna, de esta
manera se procedio a redactar el Plan de Auditoria Interna; una vez hecho esto, se

hizo de su conocimiento al grupo de 13 auditores internos que participaron en ella.
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Cabe mencionar que el enfoque que se dio a la auditoria fue el de riesgos, debido
a que es uno de los temas nuevos de la norma ISO 9001 y a que, es de vital

importancia que la institucidon esté preparada para enfrentar estas situaciones.

La auditoria interna se aplic6 al proceso principal denominado fiscalizacion superior.
Cabe sefialar que a partir de las modificaciones a la Ley de Rendicion de Cuentas
y Fiscalizacion Superior del Estado de Puebla, publicada en el periddico oficial del
estado de Puebla, el 27 de diciembre de 2016, se tuvieron que establecer dos
formas de andlisis de los registros que evidencian el correcto seguimiento al proceso
de fiscalizacion superior, por lo que para la cuenta publica correspondiente al afio
2016, se aplicé la ley de 2016 y abarcé desde la programacion de auditorias hasta
la visita domiciliaria en adelante; en tanto para los casos de la cuenta publica 2015
se reviso conforme a la Ley de Fiscalizacion Superior y Rendicion de Cuentas para
el estado de Puebla de fecha 11 de febrero de 2015.

Las fechas determinadas para la realizacion de la auditoria interna fueron los dias
11 y 12 de julio de 2017, obteniéndose los siguientes resultados que se pueden
dividir en dos apartados, fortalezas y debilidades, comentadas a continuacion.

a) Fortalezas del Sistema de Gestion de la Calidad

Los procedimientos documentados se apegan a las actividades que se realizan en
la institucién, ya que durante las entrevistas realizadas al personal que de la
Direccion de Fiscalizacibn Municipal y que participa en el proceso principal
denominado Fiscalizacion Superior, se pudo constatar que las actividades que ellos
reportaron como las que realizan, coinciden perfectamente con lo plasmado en los

procedimientos que se encuentran documentados en el QControl.

Ademas, el personal tiene conocimiento de los procedimientos, formatos y
documentos en los que intervienen, ya que presentaron evidencia de utilizar los
formatos debidamente identificados, pues cuentan con su cddigo correspondiente,

asi como la versiéon actual al momento de la auditoria.
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Por otro lado, se puede decir que, actualmente se cuenta con una nueva
herramienta informética, para la administracion de la informacion documentada

denominada QControl.

Finalmente, se puede comentar que se observé apertura y empatia por parte del
personal auditado aunque no se cuente con evidencia documentada oficialmente,
sin embargo, durante la reunién que el auditor lider realiz6 con el equipo de
auditores, se pregunté como les habia sido la respuesta del personal a la solicitud
de informacion, sobre lo que todos comentaron que no habian tenido ningun
problema, es decir, no se habian encontrado con personal que no quisiera presentar
alguna evidencia o personal con alguna actitud de rechazo al atenderlos. En otras
palabras, no hubo ningun suceso negativo durante las actividades realizadas en las

auditorias.
b) Debilidades del Sistema de Gestion de la Calidad

Falta de difusion y practica en el manejo del sistema QControl como herramienta

para la gestion de los documentos del SGC.

Falta mayor participacion de las unidades administrativas, para involucrarlas en los
cambios generales de indole legal que inciden directamente en la documentacién
del SGC, en este caso son dos las Direcciones que estan vinculadas directamente

al proceso principal denominado fiscalizacion superior.

El sistema QControl present6 tiempos de respuesta prolongados en la consulta de
documentos, ya que en ocasiones hubo espera de mas de 30 segundos para poder

visualizar alguno de los documentos electronicos resguardados en el QControl.

Se detecto falta de difusidon de las partes interesadas entre el personal, debido a
que durante la auditoria interna, algunos de los entrevistados tuvieron problemas
para poder determinar cuales son las partes interesadas que tienen injerencia en
los procesos en los que participan; otros no supieron dénde podian encontrar esa

informacion en él sistema QControl.
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Ademas de lo anterior, también se detecto falta de difusién de la matriz de riesgos,
ya que, aunque el personal demostré disposicion para buscar y mostrar en el
sistema QControl los documentos que utilizan cotidianamente para la realizacion de
las actividades propias de sus funciones, algunos de ellos, tuvieron problemas para

localizar la matriz de riesgos en el citado sistema.

Para mitigar las debilidades que se detectaron durante la auditoria interna, la ASEP

implemento las siguientes acciones.

Se realizé un programa de capacitacion personalizado, es decir, para cada
trabajador en su sitio de trabajo, sobre el manejo del sistema QControl, con la
finalidad de que se familiarizaran con el ambiente virtual de la citada herramienta

tecnoldgica para hacer un uso cotidiano de ella.

En la intranet, es decir, la red informatica interna de la institucion, se cuenta con un
apartado denominado “Documentos externos”, en donde se deposité en formato
electronico, toda la normatividad de aplicacion para la ASEP, mismo que esta bajo
responsabilidad de la Direccién General Juridica, que es la encargada de mantener
dicha informacion actualizada y tiene comunicacion constante con las demas
unidades administrativas que conforman la institucion; en esta ocasion se gird aviso
a todo el personal de la ASEP, a través del correo institucional, para reforzar su
conocimiento sobre la funcion principal de la citada carpeta y para que tuvieran
conocimiento de los documentos que tienen injerencia directa en sus actividades
con el objetivo de crear conciencia de la importancia de su participacion para la

actualizacion de esta carpeta.

Posteriormente a la auditoria interna, se tuvo una reunion con el personal de la
empresa que brindé el asesoramiento y seguimiento al proceso de migracion a la
version ISO 9001:2015 quienes expusieron, que los tiempos de respuesta
prolongados durante las consultas que se hicieron los dias de auditoria, fueron
resultado de la saturacion de la red de la institucion, debido a que gran parte del
personal de la ASEP estuvo accediendo en forma simultanea al sistema QControl,

y estos accesos multiples al mismo tiempo y en ocasiones a un mismo documento,
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derivaron en un mayor tiempo de respuesta para visualizarlos, siendo ésta una
situacion excepcional, no obstante, la empresa asesora manifestd que realizaria las

adecuaciones pertinentes para evitar situaciones como la descrita en el futuro.

En lo concerniente a la falta de difusion de las partes interesadas de la ASEP y la
matriz de riesgos, se establecio un programa de capacitacion para todo el personal
de la institucién, en el cual se hizo de su conocimiento la “ruta” virtual a través de la

cual se pueden encontrar los citados documentos en el sistema QControl.
Como conclusiones generales en el reporte de auditoria se sefialo lo siguiente.

El SGC muestra cumplimiento adecuado en relacion a los requisitos de la nhorma
ISO 9001:2015 y el avance en la implementacion del sistema QControl para la

administracion de la informacion documentada del SGC.

Los requisitos de la norma de reciente definicion e implementacién, mostraron
estructura y relacion directa con la intencién estratégica de la ASEP, sin embargo,
se menciond que era necesario reforzar su desarrollo para asegurar el conocimiento
y futuro dominio de los requisitos establecidos, como son el conocimiento de las
partes interesadas de la ASEP, la matriz de riesgos, asi como los riesgos que

pueden impactar a los procesos del SGC.

Se debe tomar en cuenta que toda auditoria es un muestreo, pues no se hace un
analisis del 100 por ciento los documentos, ni al 100 por ciento del personal, ya que
como se ha mencionado anteriormente, el alcance de la auditoria interna fue el
proceso principal de fiscalizacién superior, motivo por el cual sélo los documentos
propios de dicho proceso y el personal que participa en los mismos, eran los sujetos
de revision; por lo que a partir de los resultados obtenidos, se considerd que el
resultado final fue satisfactorio, pues se puedo observar un SGC con evidencia
suficiente para considerarlo con la madurez necesaria para continuar con el proceso

de certificacion en el estandar de la norma 1SO 9001:2015.

La ASEP realiz6 una reunién con la alta direccién de la institucion, es decir, con el

Auditor superior, los auditores especiales y los directores generales de la ASEP,
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para llevar a cabo la reunion denominada Revision por la direccion, en la cual se
presentd un informe con los resultados que se obtuvieron de la auditoria interna,
con los cuales se concluyé que se encontraba ya asegurada la continuidad,

vigencia, adecuacion y efectividad del SGC.
IV.5 Etapa V Auditoria de certificacion

Una vez que se tuvo evidencia de un resultado positivo durante la Auditoria Interna,
el siguiente paso fue realizar la Auditoria de Tercera Parte, esto es, una auditoria
externa ejecutada por una organizacion que debe contar con suficiente experiencia
y que cumpla con los requisitos necesarios que establece la Norma ISO 9001:2015

para poder realizar dicha auditoria.

Para dar cumplimiento a lo que establece el punto 9.3 Revision por la direccién, de
la norma, se programo una reunién para la alta direccidén de la ASEP el dia 29 de
septiembre de 2017, la cual tuvo como principal objetivo la revision del status del
SGC y de manera particular las etapas de transicion a la norma ISO 9001:2015.

Para este efecto la Auditoria se puso en contacto con la empresa DNV-GL México,
la cual entre sus servicios tiene el de realizar auditorias de certificacion en distintos

estandares de calidad, entre los cuales figura el de la norma ISO 9001:2015.

Derivado de lo anterior, se establecié como fecha para realizar la auditoria externa,
los dias 5y 6 de octubre de 2017.

El alcance de la auditoria quedé determinado por DNV-GL México, en su calidad de
organismo certificador del proceso de fiscalizacion superior ya que como se ha
mencionado es el proceso principal que da sustento a la funcién principal de la
ASEP como la institucion a nivel estatal de realizar la fiscalizacion de los recursos
publicos que ejercen los entes fiscalizados, tales como los municipios,

dependencias de la administracion publica del estado, entre otros.
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Conclusiones

Como se puede apreciar en el desarrollo del proceso de implementacion del SGC
en la Norma ISO 9001:2015, no fue una actividad espontanea, sino que se llevé un
proceso debidamente planeado desde su concepcion hasta su culminacion, ya que
se paso por cuatro etapas, la primera denominada planeacion estratégica, en la cual
en forma conjunta entre personal de la institucion y la empresa que brind6 la
asesoria, se realizo el analisis de los documentos que dan soporte al actuar de la
ASEP, con la finalidad de establecer la forma de trabajo y tener conocimiento de

hacia donde se deben alinear los objetivos del sistema de gestion de la calidad.

En la segunda etapa, denominada formacién de personal, se puso principal
atencion, en evaluar al personal que forma parte del grupo de auditores internos,
para que tengan pleno conocimiento de los cambios que tiene la Norma ISO
9001:2015 con respecto a la que le antecede, para que estén actualizados en dichos

aspectos norm ativos.

Posteriormente se realizé la actualizacién de los documentos que se tenian del
anterior SGC y se procedio a la migracion a una nueva plataforma tecnoldgica que

fungira como repositorio documental, denominada QControl.

En la etapa de implementacion y evaluacion, interna, se puede ver que se tuvieron
resultados favorables, mismos que permitieron que durante la revision directiva se
determinara que se podia continuar con el proceso de certificacion bajo la Norma
ISO 9001:2015.

Durante la dltima etapa, que es cuando se practicé la auditoria de tercera parte, en
la cual un organismo certificador, que para este caso se contacté a DNV-GL México
y los dias 5 y 6 de octubre, estuvo personal del citado organismo, quienes se
encargaron de hacer la verificacion del grado de cumplimiento que la institucion

presenta, respecto a los requerimientos de la Norma ISO 9001:2015.
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Capitulo V
Andlisis de la implementacion del Sistema de Gestion

V.1 Andlisis

El proceso de investigacion del presente trabajo, constituye una labor de analisis de
la informacion obtenida principalmente de la Direccidon de Procesos y Mejora
Continua de la Auditoria Superior del Estado de Puebla (ASEP), ya que dicha unidad
administrativa es la encargada de la administracion de los sistemas de gestion que
se implementan en esta institucion, asi como de la organizacion del personal de las
distintas unidades administrativas que tienen participacion directa en alguno de los
procesos que conforman el sistema de gestion de la calidad; teniendo en cuenta
que el trabajo realizado por la institucién estuvo orientado a la materializacion de la

transicion del SGC a la version 2015.

En el presente documento, se han descrito las etapas de trabajo que se
implementaron para lograr la transicion del SGC en la ASEP de la version 2008 a la
2015, como parte de un proceso para responder a los requerimientos de la norma
ISO 9001, asi como para atender los requisitos propios de la institucién de acuerdo

a las atribuciones que por ley debe realizar.

Se debe tomar en cuenta que, como consecuencia de las multiples aportaciones
gue se han hecho al concepto de la calidad en el transcurso del tiempo, es de una
dificultad considerable el poder contar con una definicion Unica, ya que existen
muchos factores que inciden en su logro, entre los que se pueden destacar, las
necesidades actuales y futuras del usuario final de un producto o servicio que busca
caracteristicas conmensurables, tratando que el producto se pueda disefiar y
fabricar proporcionando satisfaccién por el precio que tenga que pagar el usuario,
ademas de tomar en cuenta la perspectiva de quien la pondera, entre otros muchos
factores. Asi mismo y como se mencion0 en el Capitulo I, no se debe caer en el
error de conceptualizar a la calidad como la obtencién de lujos, sino como el valor

gue adquieren, bines o servicios, con base en el cumplimiento de los requisitos
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previamente establecidos que sirven de parametro para saber con qué
caracteristicas debe cumplir el producto o servicio para considerarlo como un

producto o servicio de calidad.

Es importante sefialar que, para cumplir con el propésito de mejorar los productos
0 servicios, se debe ser perseverante, cumplir con las responsabilidades inherentes
al puesto de cada colaborador, realizar las inspecciones al producto o servicio
pertinentes, realizar compra de insumos con base su calidad y no sélo en su precio;
establecer programas de capacitacion continua para el personal buscando que sean

mas eficientes en el desempefio de sus funciones, entre otras cosas.

La ASEP tiene implementado un programa anual de capacitacion en el cual cada
area presenta su propuesta de capacitacion para su personal, con base en el perfil
profesional de sus colaboradores, asi como a las necesidades propias de cada area.

En la Direccién de Procesos y Mejora Continua, area encargada de los sistemas de
gestion de la ASEP, se cuenta con un programa de capacitacion especifico para los
colaboradores que fungen como auditores internos en los distintos sistemas de

gestion.

Las adquisiciones de productos necesarios para la realizacion del proceso principal,
llamado fiscalizacién superior, se realizan de acuerdo a lo que establece la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, dado que la
institucion es un ente de la administracion publica y para dar cumplimiento a lo
establecido en el SGC, se cuenta con el Proceso de adquisiciones y proveeduria,
en el cual se establecen las acciones que se deben realizar para adquirir los
productos y servicios necesarios para el SGC, asi como llevar a cabo el
procedimiento de evaluacion y reevaluacion de proveedores, con lo que se asegura
contar con proveedores confiables para el otorgamiento de servicios o productos
para la ASEP.
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Como se pudo observar en el cuadro 3 Alineacion de ejes, objetivos y procesos de
la ASEP, se articularon los cinco objetivos de calidad ! asi como los 14 procesos
del SGC? con los cuatro ejes del Plan Estratégico de la Auditoria Superior del Estado
de Puebla, desarrollo institucional efectivo, fiscalizacion efectiva, vinculacion
efectiva y legalidad efectiva y combate a la corrupcion; con lo que se logré que las
actividades plasmadas en los procesos y en los demas documentos que conforman
el SGC, aportaran valor para la consecucion de la funcién principal de la
organizacion, es decir, la fiscalizacion de las cuentas publicas de todos los entes
fiscalizados y la integracion de los pliegos de observaciones y de cargos, asi como
de los informes de resultados correspondientes; todo esto en los términos de la ley
vigente en la materia, debiendo guardar las reservas de los datos, documentos,
actuaciones y observaciones, conforme a las disposiciones aplicables en materia

de fiscalizacion.

La ASEP cuenta con un grupo de auditores internos, que ya tenian conocimiento en
la norma 1SO 9001:2008, dicho grupo mostré contar con experiencia en aplicacion
de auditorias internas, por lo que, Unicamente fue necesaria la implementacion de
un programa de capacitacion que les permitio actualizar sus conocimientos en la
dltima version de la norma en cuestidn, para que tuvieran conocimiento de los
cambios a los requisitos que continuaban, asi como de los nuevos apartados, como
el enfoque a riesgos, es decir, la institucion realizé las acciones pertinentes para
estar en posibilidad de abordar los riesgos, ya que cuando se hizo la planeacién
para la transicién a la versiéon 2015 de la norma ISO 9001, se establecié que se
realizara un andlisis de riesgos, lo anterior con la finalidad de asegurar que el SGC

1 a) Realizar la funcién fiscalizadora de manera efectiva y conforme a las disposiciones aplicables;
b) Lograr a través de la capacitacion el desarrollo profesional de los servidores publicos de la
Auditoria Puebla; 3) Presentar de manera oportuna los informes del ejercicio de la gestion financiera
de la entidad fiscalizada; 4) Promover que los servidores publicos de la Auditoria Puebla realicen sus
funciones cumpliendo en todo momento con la filosofia institucional y el sistema de gestion de la
calidad y 5) Asegurar la efectividad de los procesos de la Auditoria Puebla, mediante la evaluacion
y seguimiento continuo del sistema de gestion de la calidad.

2 Fiscalizacion superior; Asesoria y soporte técnico TI; Administracion de recursos financiero;
Adquisiciones y proveeduria; Seleccién, control y evaluacién de auditores(as) externos(as);
Mantenimiento, Desarrollo Profesional; Mejora; Auditorias internas; Revision por la direccion;
Informacién documentada; Identificacion, andlisis, seguimiento de riesgos y oportunidades;
Comunicacién interna y externa; satisfaccion del cliente.
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obtuviera los resultados previstos y en los casos que se presentaran riesgos
detectados, estar en posibilidad de determinar las acciones que permitieran su
mitigacion o eliminacion, a efecto de no poner en peligro el objetivo del proceso

principal.

La ASEP tiene establecido en el proceso de auditoria interna, que, al finalizar cada
auditoria, el auditor lider debe emitir una evaluacion del desempefio del personal
que participo en el equipo de auditores, esta evaluacion permitié tener conocimiento
sobre el desempefio de cada uno de los auditores, haciendo posible saber si su
desempefio fue el adecuado, asi como su conocimiento de la Norma ISO 9001:2015

y su aplicacién durante la auditoria.

Un SGC aporta, entre otros beneficios, contar con una mejor organizacion y control
de la documentacion de la ASEP. Como se describié en el Capitulo 1V, el SGC
analizado cuenta con 228 documentos con la debida identificacion, revision,
aprobacion, ubicados en el repositorio documental digital accesible para todo el
personal de la ASEP denominado sistema QControl, que es la plataforma

informatica, que se utiliza para la administracion de los citados documentos.

Contar una plataforma documental accesible para todo el personal facilita el uso de
todos los documentos, porgue parte de estos documentos son los formatos, que se
requieren para generar fuentes de informacion necesarias para la gestion de los
requerimientos de los usuarios que, a la vez se convierten en registros o evidencias
en las cuales se almacena los resultados de las tareas realizadas durante el avance

de las actividades propias de cada uno de los procesos que conforman el SGC.

Los resultados obtenidos de la auditoria interna, sirvieron para establecer el grado
de avance en el proceso de transicion del SGC de la ASEP, mismos gue se pueden
considerar como satisfactorios, lo cual qued6 confirmado, ya que aunque se
observaron algunas debilidades, como son, la falta de difusion del sistema QControl
entre el personal, una respuesta lenta del mismo durante la consulta de informacion
en algunas areas de la ASEP, también se tuvieron resultados favorables en algunos

aspectos como contar con una nueva herramienta informatica denominada
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QControl para la administracion de los documentos del SGC o tener los

procedimientos debidamente documentados e identificables en el sistema QControl;

adicionalmente el personal mostré conocimiento en las actividades que tiene a su

cargo y que aportan valor a los procedimientos del SGC.

Para que el equipo de auditores tuviera bien definido como se clasifican los posibles

hallazgos que encontraron durante la auditoria interna, en el Plan de Auditoria

Interna se establecidé la clasificacion correspondiente que a continuacion se

describe.

No conformidad mayor, es el incumplimiento de un requisito legal, propio de
la institucion, el cual vulnera o pone en riesgo la integridad del SGC. Puede
ser también la no aplicacion de alguna de las clausulas de la norma, por
ejemplo, la no realizacion de las auditorias internas que es un requisito
obligatorio establecido en la norma ISO 9001:2015; puede ser también
desarrollar las actividades de un proceso sin control, es decir, con ausencia
de registros que exige la norma, por ejemplo, la ausencia de firmas de
autorizacion para la liberacion de un producto o la repeticidbn permanente y
prolongada de pequeiios incumplimientos de un mismo proceso.

No conformidad menor, es decir, el incumplimiento de un requerimiento del
SGC o actividades que se realicen y se contrapongan a lo establecido en la
informacion documentada del SGC, pero que no implique un riesgo para la
entrega del producto final que satisfaga los requerimientos del cliente.
Observacion es una desviacion minima con respecto a los requisitos
normativos de la organizacion, son esporadicos, dispersos y parciales y, no
afectan de forma grave la eficiencia del SGC, pero pueden tomarse como
una fuente potencial de una no conformidad, por ejemplo, la ausencia de una
firma en un registro de un universo de 1000 registros.

Oportunidad de mejora es una situacion especifica que no implica desviacién
alguna ni incumplimiento de la norma, pero se puede constituir en una
oportunidad de mejora para el SGC. Por ejemplo, la simplificacion de la

documentacion requerida para un proceso.
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Los cinco hallazgos observados fueron determinados como oportunidades de
mejora, lo anterior atendiendo a la clasificacion previamente establecida para las no

conformidades.

En el reporte emitido por el auditor lider, se estableciéo que el SGC de la ASEP,
mostré cumplimiento adecuado con los requisitos que establece la norma ISO
9001:2015.

La ASEP realizdé una reunién con la alta direcciobn que, como se ha dicho, esta
conformada por el Auditor Superior del Estado de Puebla, el Auditor especial de
Cumplimiento Financiero, el Auditor Especial de Mejora de la Gestion y Tecnhologias
de la Informacion, el Auditor Especial de Evaluacion del Desempefio, el Director
General Juridico y la Directora General Administrativa, para llevar a cabo la reunion
denominada Revision por la direccion en la cual se presenté el resultado que se
obtuvo de la auditoria interna, con la finalidad conocer si el SGC de la ASEP, cumple
de manera satisfactoria los nuevos requisitos que establece la norma ISO
9001:2015, y una vez que se tuvo la certeza de dicho aspecto, se acordd continuar

con el proceso de transicion para mantener el certificado en la norma en cuestion.

Los requisitos de la norma de reciente definicibn e implementacion, mostraron
estructura y relacion directa con la intencion estratégica de la ASEP, ya que durante
el proceso de adecuacion de los procesos de la ASEP con respecto a la Norma ISO
90001:2015, se alinearon los objetivos de calidad del SGC con los ejes del Plan
Estratégico de la Auditoria Superior del Estado de Puebla, logrando con esto, que
los documentos que conforman el SGC, aporten valor al SGC y al Plan estratégico
de la institucion. Sin embargo, se considerd necesario impartir capacitacion continua
entre el personal en temas referentes al SGC, para asegurar el conocimiento y

futuro dominio de los requisitos establecidos.

En relacion con la auditoria de tercera parte, es decir, la implementada por el
organismo certificador denominado DNV-GL México, realizada en las instalaciones

de la ASEP los dias 5y 6 de octubre de 2017 y que tuvo como alcance el proceso
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de fiscalizaciébn superior, se encontraron cuatro hallazgos, los cuales fueron

clasificados por el equipo auditor externo de la siguiente forma:

e Dos observaciones.
e Una oportunidad de mejora.

e Una no conformidad menor.

Lo anterior atendiendo a la clasificacion de hallazgos establecida: no conformidad
mayor, no conformidad menor, observacién y oportunidad de mejora, comentada

en los parrafos anteriores.

Posteriormente a la realizacion de la auditoria interna, se efectuo la reunion de cierre
de la auditoria con la presencia de todos los titulares de las unidades administrativas
gue conforman la ASEP, en la cual el auditor lider del equipo de auditores externos,
presentdé los resultados obtenidos de la aplicacién de la auditoria interna,
determinando que derivado de la informacion que se recabd de las preguntas
hechas al personal auditado, se corroboré que se cuenta con un SGC maduro y en
optimo funcionamiento, pues se han realizado acciones encaminadas a la transicion
a la dltima version de la norma 1SO 9001, por lo que se emitié la recomendacién
para que la empresa DNV-GL México, expida el certificado correspondiente con el
cual se acredite que la Auditoria Superior del Estado de Puebla, cumple con los

requisitos que establece la norma ISO 9001:2015.

Asi mismo se dejaron los formatos denominados solicitudes de mejora, para que se

establezcan los planes de atencion para los cuatro hallazgos detectados.
Conclusiones

La transicion del SGC a la norma ISO 9001:2015, fue un trabajo altamente
exhaustivo para los que en el participaron, ya que se tuvo que realizar un correcto
analisis para su correcta alineacion con la finalidad de que el sistema de gestion en
cuestion, aporte valor a la accidn de fiscalizacion de la cuenta publica de los entes

fiscalizados que es el motivo de existencia de la ASEP.
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También se pudo observar que todo sistema de gestion es perfectible, ya que se
encontraron areas de oportunidad que se sefialaron en el reporte final del auditor

externo que realizé la auditoria de tercera parte.

Por otra parte, también se observé que un SGC puede aportar valor a las acciones
de las instituciones publicas, es decir que actualmente ya no son como en un

principio que estaban creados pensando en la iniciativa privada.
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Conclusiones generales

El proceso de transicion del sistema de gestién de la calidad bajo la norma ISO
9001:2015, se realizé de forma adecuada para lograr la certificacion en el citado
estandar de calidad, ya que la Auditoria Superior del Estado de Puebla cumpli6é de
forma satisfactoria los requisitos de la norma y estos se alinearon con los ejes
rectores de la funcidn especifica de la institucién, conferidos por la normatividad que

fundamenta su funcién como ente fiscalizador en el estado de Puebla.

La Auditoria Superior del Estado de Puebla, se encuentra realizando las acciones
necesarias que confirman que cuenta con un sistema de gestion de la calidad que

cumple con los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Al contar con un sistema de gestion de la calidad, se da certeza de un correcto
manejo de la informacién propiedad de los entes fiscalizados, ya que existe
evidencia de que se da seguimiento a todo el proceso de fiscalizacion de acuerdo a
lo establecido en el citado sistema de gestion, toda vez que existen los registros o
evidencias del buen manejo de la documentacién propiedad de los entes
fiscalizados en poder de la Auditoria Superior del Estado de Puebla; asi mismo, se
cumple en tiempo y forma con la entrega de los informes individual, especifico y
general de la cuenta publica de los entes fiscalizados ante la Comision Inspectora

del Congreso del Estado de Puebla.

Existen diferentes formas de interpretar el concepto de calidad, como se ha citado
a lo largo de este trabajo, que son producto de los diversos factores involucrados
como pueden ser las necesidades del usuario final, la perspectiva de quien realiza
el disefio del producto o servicio, entre otros; sin embargo, el que aplica mas para
la Auditoria Superior del Estado de Puebla, tomando en cuenta sus caracteristicas,
es el valor que va adquiriendo el servicio con base en el cumplimiento de los
requisitos previamente establecidos ya que estos sirven para poder medir el
cumplimiento en la entrega del producto final que para el caso de la institucion

analizada, son los reportes individual, especifico y general, para los cuales se tienen
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tiempos previamente establecidos que se deben cumplir si se quieren considerar

como productos de calidad.

En la etapa de implementacion del sistema de gestion de la calidad, se tuvo
conocimiento de la forma en la cual estda concebido el Plan Estratégico de la
institucién, la normatividad que se aplica, asi como los cuatro ejes que del mismo

derivan:

Eje 1. Fiscalizacion efectiva
Eje2. Legalidad efectiva y combate a la corrupcion
Eje 3. Desarrollo institucional efectivo

Eje 4. Vinculacion efectiva

Personal de la empresa contratada para brindar la asesoria para la implementacion
del SGC bajo la nueva version de ISO 9001 y de la Direccion de Procesos y Mejora
llevaron a cabo en forma conjunta el andlisis de la informacion referente a la filosofia
institucional, la mision, vision, asi como los valores que rigen el actuar de la
institucion, con la finalidad de que la alineacién de los procesos y objetivos de

calidad con los ejes del plan estratégico de la ASEP.

En este trabajo se realizé una descripcién de los requerimientos establecidos por la
Norma ISO 9001:2015, a los que la ASEP debe dar cumplimiento en lo referente a
contar con procedimientos, modelos de procesos, alcance del SGC, la definicion de
las partes interesadas para la ASEP, asi como contar con una politica y objetivos
de calidad, mismos que el personal como se pudo constatar a lo largo de la
investigacion, se pueden consultar en la plataforma informatica denominada
QControl.

En esta investigacion, se observd que una vez que la ASEP cumplié con los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2015 y que entre los integrantes de esta
institucion se tuvo un pleno conocimiento de los ejes del Plan Estratégico de la
Auditoria Superior del Estado de Puebla, se procedio a realizar la interrelacion de
los 14 procesos del SGC con los cinco objetivos de calidad del SGC y estos a su

vez con los cuatro ejes del Plan Estratégico, con la finalidad de alcanzar el objetivo
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de contar con un SGC que efectivamente pudiera brindar apoyo para que la
institucion realice sus funciones de manera sistematica, planeada, ordenada y
adecuada a su fin principal que es la fiscalizacion de las cuentas publicas de los
entes fiscalizados y emitir en tiempo y forma los pliegos de observaciones de
cargos, asi como los informes de resultados correspondientes de acuerdo a la

normatividad que rige a la Auditoria Superior del Estado de Puebla.

Toda institucion debe procurar la constante capacitacion de su personal, si es que
se quiere permanecer actualizado y, para el personal que funge como auditor de un
SGC no es la excepcién, motivo por el cual se constaté documentalmente que la
ASEP ha brindado capacitacion al personal que forma parte del grupo de auditores
del SGC, para que cuenten con los conocimientos necesarios para participar en las
auditorias internas que programe la institucion, sin embargo, no se pudo realizar la
verificacion del conocimiento adquirido durante la realizacion de una auditoria
interna, debido a que durante el tiempo de la investigacion no se tenia programada

dicha actividad.

Aunada a la capacitacion y actualizacion del personal, también se debe mantener
actualizada la documentacién que conforma el SGC y cuidar que cumpla con los
requisitos que establece el nuevo estandar, al respecto se constaté que en la ASEP
se optd por instalar un nuevo software para administrar todos los documentos
inherentes al citado sistema de gestidn, en el cual el personal pueda hacer consulta,

visualizar o descargar los documentos electrénicos que en él estén resguardados.

Por otro lado, se corrobor6 que en la ASEP se tiene establecido la realizacion de
auditorias internas, mismas que estan sefaladas en el documento denominado
Programa de Auditorias a los Sistemas de Gestidon, que se encuentra disponible
para que el personal de la institucion pueda consultarlo en el momento que lo

requieran.

También se constatd que la ASEP cuenta con el documento denominado Plan de
Auditoria, en el que se establecen los criterios y el alcance de las auditorias internas,

asi como el personal que podra participar como auditor interno. Asi mismo, se
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observd que se conserva la evidencia de la realizacibn de las auditorias
programadas, los resultados que se obtienen y el seguimiento que se le da a los
hallazgos mediante la implementacion de las acciones correctivas pertinentes;
encontrandose que toda esta informacion se mantiene en la plataforma informatica

QControl de la institucion.

Como se constato en el reporte de la auditoria que emitioé su auditor lider, el SGC
mostré un adecuado cumplimiento de los requisitos que establece la norma ISO
9001:2015, es decir, se realizé una correcta implementacion del SGC, ademas de
que se evallo que existe una estrecha relacion con la intencion estratégica de la
ASEP, ya que el SGC aporta valor a la accion sustancial de la institucion que es la

fiscalizacion de las cuentas publicas de los entes fiscalizados.

Con base en la observacion de los procesos administrativos implementados en la
ASEP para realizar la migracion a la norma ISO 9001:2015, asi como considerando
el resultado satisfactorio de la auditoria interna en relacion a que el SGC cuenta con
la madurez suficiente, se puedo plantear que la institucion es apta para realizar la

auditoria de certificacion bajo la norma 1SO 9001:2015.

No obstante esta madurez observada para buscar la certificacién de la norma ISO
9001:2005, deben tenerse en consideracion los resultados de la auditoria de tercera
parte realizada por DNV-GL México, que es una de las empresas a nivel nacional e
internacional que brinda entre sus servicios, ejecutar auditorias de certificacion bajo
el estandar ISO 9001:2015, la cual fue llevada a cabo los dias 5y 6 de octubre del
afio 2017, con alcance al proceso principal denominado proceso de fiscalizaciéon
superior, encontrdndose cuatro hallazgos, dos observaciones, una oportunidad de
mejora y una no conformidad mayor, siendo esta ultima la que tiene un caracter
obligatorio de cumplimiento por parte de la ASEP para establecer medidas o
acciones correctivas para corregir el hallazgo encontrado, en la cual se pudo
constatar que en la ASEP se establecieron los planes de atencién para estos cuatro

hallazgos encontrados.

109



Es de destacar que, como parte del proceso de implementacién de la auditoria
interna, se realiz6 la reunion de cierre de auditoria, en la cual el auditor lider del
equipo de auditores, presentd un informe con los resultados que se obtuvieron de
las entrevistas realizadas al personal seleccionado para dicho fin. De dicho informe
es importante resaltar, que la ASEP cuenta con un SGC maduro pues la institucién
tiene experiencia previa en su desarrollo y, que en términos generales el
funcionamiento del mismo es Optimo, por lo que hizo del conocimiento que en su
reporte presentaria la recomendacion para que la empresa DNV-GL México pudiera
expedir el certificado que acredite que la Auditoria Superior del Estado de Puebla,

cumple con los requisitos que establece la norma ISO 9001:2015.

Por lo anteriormente expuesto, se puede concluir que el proceso implementado por
parte de la Auditoria Superior del Estado de Puebla para obtener el certificado que
avala que cuentan con un sistema de gestion de la calidad bajo la norma ISO
9001:2015, que es la version vigente de dicho estandar, fue el idéneo tomando en
cuenta las caracteristicas propias de la institucion, con ello se puede plantear que
dicho sistema de gestidon se puede considerar como un mecanismo que aporta valor

a la actividad sustantiva de la ASEP.

Tomando en consideracidon que a la fecha no existe un andlisis de este tipo, ya que
no hay bibliografia existente sobre la implementacion de un SGC en un ente
fiscalizador, se considera que el presente documento puede servir, primero para
entender que los sistemas de gestion son de aplicacion tanto para instituciones del
sector privado como para el sector publico, segundo, que puede servir como apoyo
para aquellos que tengan la intencién de realizar un andlisis de este tipo y que a la
fecha consideran que no es posible.
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