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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad, disefiar un proyecto
para establecer un organismo certificador de Sistemas de Gestion de la Calidad de
Procesos Administrativos de Instituciones de Educacién Superior (IES), adscrito a la
Benemérita Universidad Autonoma de Puebla (BUAP).

El enfoque de este trabajo es cualitativo, utilizando los métodos analitico y
sintético, recurriendo a la técnica de investigacion documental para estudiar en

forma separada todo el material necesario para la investigacion.

A partir de la importancia que la “cultura de calidad” adquiere para las IES, asi
como la experiencia en materia de certificacion de procesos (ISO 9001), se observa
como area de oportunidad la creacion de dicho organismo, considerando que la
BUAP ademas de los recursos materiales cuenta con el humano, calificado
técnicamente, como uno de los elementos mas importantes para la operacion del

mismo.



Abstract

The purpose of this research work is to design a project to establish a
certifying organism for Quality Systems of Administrative Processes of Higher
Education Institutions (IES), attached to the Autonomous University of Puebla
(BUAP).

This work has a qualitative focus, using the analytic and synthetic methods,
using documentary research technique to study all the necessary research material

separately.

Because of the importance that the "quality culture" has for the IES, as well as
the experience in the certification of processes (ISO 9001), it is seen as an area of
opportunity the creation of this organism, considering that BUAP has material and
human resources, technically qualified as one of the most important elements for its

operation.



l. INTRODUCCION

La palabra “calidad” es un término comun que se ha ido incorporando a la
actividad econdémica como parte del contexto global. Mientras que a principios del
siglo XX la “calidad” era tema solo de la industria de manufactura, actualmente
abarca todos los ambitos y todos los sectores; aun asi, dependiendo del grado de
involucramiento de las personas en las actividades econémicas de su entorno, este
concepto puede carecer de importancia para los diferentes publicos, pero se
encuentra presente e inmerso en nuestro ambiente, haciéndose visible de formas
muy basicas como por ejemplo: en una encuesta de opinién de un restaurante, en
un buzoén de quejas de una organizacion de servicios, un protocolo de atencién al

cliente de un call center, entre muchos otros casos.

Se ha mencionado que la calidad se encuentra en todos los ambitos, tan es
asi que el sector educativo no es la excepcion, por tanto y particularmente en el caso
de la educacion superior, se encuentran mdultiples opciones a nivel nacional e
internacional de organizaciones que ofertan el acreditar la calidad de los procesos
educativos. Dichas “acreditaciones” tienen claramente definidos sus criterios de
“acreditacion de programas educativos” pero no los criterios para asegurar la calidad
de los procesos administrativos o de soporte, mismos que tienen que operar para
que se puedan prestar y administrar los servicios de educacion; estos procesos por
llamarlos de alguna manera “administrativos” operan en todas las organizaciones,
pero en el contexto educativo, tienen sus propios criterios y particularidades, mismos

gue no se abordan en los procesos de “acreditacion de programas educativos”.

En consecuencia, es importante resaltar que esta “cultura de calidad” que la
BUAP vive diariamente en sus areas certificadas, ha generado, ademas de la
consolidacion de sus procesos administrativos, una plantilla de personal
multidisciplinario y competente en conocimientos sobre términos de Sistemas de

Gestidon de la Calidad y de sus propias areas de adscripcion, y es ahi donde se



observa una area de oportunidad enfocada al aprovechamiento e impulso de este
recurso humano a nuevos contextos, mas all4 de los de la propia BUAP, donde se
ponga en practica su experiencia, habilidades y conocimientos en beneficio de otras
Instituciones de Educacion Superior (IES), y en lo particular, para seguir

contribuyendo a su crecimiento personal y profesional.

El presente proyecto de investigacion tiene como finalidad, establecer un
organismo certificador de sistemas de gestion de la calidad de procesos
administrativos de las IES, adscrito a la BUAP; mismo que se ha desarrollado en

cuatro capitulos que se resumen a continuacion:

En el capitulo uno, se hace referencia a la definicién, antecedentes, etapas de
la calidad, asi como, las aportaciones histéricas de algunos expertos en la materia,
la importancia que reviste el hacer énfasis en la Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO) y su funcion como organismo desarrollador y emisor de
estandares internacionales, que para efectos se sintetiza en este capitulo la norma
ISO 9001:2008 (Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos) y se presenta de

manera breve el contexto de la gestion de la calidad en las IES.

En el capitulo dos, se definen y detallan los procesos de acreditacion y
certificacion, su funcionamiento en México asi como la representacién nacional que
posee la Entidad Mexicana de Acreditacion (EMA) como el Organismo acreditador,
incluyendo la mencion de algunas empresas certificadoras acreditadas para operar
procesos de certificacion.

El capitulo tres enmarca los antecedentes historicos de la BUAP, y su
desarrollo a través del Proyecto Fénix, Modelo Universitario Minerva (MUM) hasta
llegar a la situacion actual, el marco legal que da origen propicio a este proyecto, asi
como, el contexto de la gestion de la calidad en la universidad, donde se destaca la
certificacion de algunas dependencias administrativas y la implementacion de un
Sistema Integral de Gestién Institucional (SIGI), bajo la norma ISO 9001:2008.



En el capitulo cuatro, se hace énfasis al desarrollo del proyecto, se busca
establecer un organismo certificador de sistemas de gestion de la calidad de
procesos administrativos de las Instituciones de Educacion Superior adscrito a la
BUAP, analizando los requisitos establecidos por la Entidad Mexicana de
Acreditacién (EMA) que conlleva en primer término a la respuesta de la norma I1ISO
17021, como el requisito indispensable para la conformacion del mismo y de manera

subsecuente, la respuesta para los requisitos de indole administrativo.

Il. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente, en el entorno nacional, es notable la relevancia que la calidad
educativa ha adquirido, por lo que se ha convertido en un factor diferenciador de la
oferta en todos los niveles de la educacion; para el caso de la educacion superior
ademas, esta situacion se advierte como progresiva, al irse adoptando como un
requisito “contar con una acreditacion”, creandose para ello el Consejo para la
Acreditacién de la Educacion Superior (COPAES), la Asociacion Nacional de
Universidades e Instituciones de Educacion Superior (ANUIES) y la Federacién de
Instituciones Mexicanas Particulares de Educacion Superior (FIMPES), quienes han

establecido parametros que avalan tal calidad educativa.

Sin embargo, la calidad de los procesos administrativos en la educacion
superior, no es un tema relegado o ‘inmerso” en las acreditaciones antes
mencionadas, si bien es légico que los procesos de acreditacion contemplen algunos
criterios o indicadores en los diferentes capitulos de evaluaciéon relativos a los
procesos administrativos, estas evaluaciones no ahondan en parametros especificos

que la “gestién de la calidad” pretende, como se vera en los capitulos siguientes.

Los procesos administrativos como “soporte” en el cual se administra toda la
labor educativa de wuna institucion, requieren del apego a directrices y
establecimiento de requisitos de operacion y control, entre otros, ello ha generado,
mantenido y acrecentado el interés de las dependencias administrativas y areas

afines, por adoptar metodologias y parametros genéricos (normas internacionales de

iv



estandarizacion) que deriven en procesos eficaces para beneficio de sus usuarios,
con lo que al mismo tiempo, se genera una cultura de calidad administrativa que

ciertamente buscara tener la certificacion de sus procesos.

Este proyecto requiere enfatizar que si bien, para la acreditacion de la calidad
educativa se cuenta con organismos dedicados a ello, donde la practica de
evaluacion se realiza con la participacion de “pares”, no obstante, para la
certificacion de procesos administrativos de este sector, no se cuenta con
organismos especificos de evaluacion, sino que la oferta existente es a nivel
nacional e internacional, conformada por organismos particulares que abarcan
multiples sectores, ofreciendo para ello una amplia gama de servicios; en el caso de
la BUAP, cuenta con alrededor de 10 procesos institucionales certificados y 6
procesos departamentales, se ha tenido que recurrir a buscar entre la oferta nacional
de los diferentes organismos, la opcibn que se considere conveniente para
someterse a tales certificaciones, basandose generalmente en criterios de
experiencia profesional y costos, donde se han contratado por citar algunos a la
Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR), Quality Assurance

Services (EAQA) e Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion (IMNC).

El problema que se percibe, con base en experiencias del personal de la
BUAP gue ha participado en tales procesos, es que al no contar con un Organismo
Certificador especializado en Procesos Administrativos del Sector Educativo y para
este caso, en Educacién Superior, podemos decir que la certificacion se ha visto de
cierta manera “limitada” tanto en la evaluacién de los procesos como en la

retroalimentacion emitida por los auditores externos que realizan esta labor.

Esta situaciéon podria mejorarse si la posicion del auditor fuera desde el
contexto administrativo — educativo, con la finalidad de evaluar la calidad o
pertinencia en la practica cotidiana institucional de tales procesos. Para

complementar este punto, se mencionan algunos aspectos:

e Se percibe por parte de los responsables de los procesos certificados
(personal BUAP), que la seleccion de métodos y herramientas para

llevar a cabo los procesos de certificacion por parte del personal
v



designado por el organismo certificador, no siempre resultan
adecuados o aplicables a los procesos administrativos, ya que dichos
organismos al contar con una amplia oferta de servicios, enfocados a
diferentes sectores de la industria y al sector de servicios en general,
desconocen las particularidades de la labor administrativa en el sector
educativo.

e El personal del organismo certificador emplea un lenguaje en términos
industriales y equipara en ciertos casos la operacion de estos procesos
con situaciones de otros sectores economicos, por lo que resulta
complicado situar al auditor en el contexto de la administracion de una

institucion educativa y la particularidad de estos procesos.

Para dar contestacién al postulado anterior, el presente proyecto busca
determinar y dar respuesta a los requisitos con los que pueda crearse un
“Organismo Certificador especializado en Procesos Administrativos de Instituciones
de Educacién Superior”, para otorgar a sus pares institucionales (incorporadas o no)
servicios de certificacién, donde a su vez, la retroalimentacion sobre sus propios
Sistemas de Gestién de la Calidad (SGC) sea pertinente no sélo sobre los criterios y
requisitos de la referida norma, sino en puntos concretos para el adecuado
mantenimiento y fortalecimiento de los servicios y procesos administrativos; ya que

se cuenta con el conocimiento, la experiencia y los recursos humanos y materiales.

.  JUSTIFICACION

Debido a que la calidad en la educacion superior ha sido considerada como
uno de los ejes fundamentales para el desarrollo integral de las IES, la BUAP como
macro universidad publica ha impulsado la adopcién de sistemas de gestion de
calidad que le permiten medir y evaluar el impacto de sus procesos administrativos

en los servicios otorgados a los usuarios de los mismos, con el propésito de lograr
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su plena satisfaccion, mas alla del entorno del sal6n de clases y de los servicios de

apoyo académico.

Para ello, se han implementado y mantenido Sistemas de Gestién de la
Calidad (SGC) en alrededor de 35 areas y procesos administrativos, contando
actualmente con 7 certificados; cabe mencionar que estos sistemas de gestion son
evaluados anualmente y recertificados cada tres afos, pudiendo contar mas de 25
auditorias externas que han sido recibidas en la BUAP, ello nos da un parametro en
términos cuantitativos, de la experiencia que tiene el personal responsable de los
SGC de cada dependencia, no contando las auditorias internas que al afio oscilan
en alrededor de 7 y donde ademéas se tiene la participacion de auditores de
diferentes dependencias para una area en especifico (anteriormente las auditorias
internas eran realizadas por el personal de la propia area), ademas del acumulado
de horas de capacitacion y la especializacién que el personal tiene en la operaciéon
de sus propios procesos desde el enfoque de sistemas de gestion.

Lo anterior es la base del presente proyecto, sustentado principalmente en el
reconocimiento y aprovechamiento de la “competencia del personal” (que en el argot
del SGC es un requisito indispensable para la operaciéon de los procesos), de esta
premisa partimos para crear una alternativa de servicios por parte de la BUAP,
avocada al compromiso institucional en la responsabilidad social, donde se pretende
dar servicios de certificacion de sistemas de gestion de calidad a otras IES, y con
ello, principalmente se busca hacer aportes coherentes con la operacion de los
procesos administrativos de este &mbito educativo, por medio del conocimiento de
“expertos técnicos” sabedores de la probleméatica y operacién de estos procesos en
su dia a diay por lo tanto, tales aportes sean benéficos y aplicables en su totalidad,
contribuyendo asi a la mejora de sus procesos administrativos y en consecuencia, a

la calidad institucional.

No obstante y aunado a lo anterior, la BUAP al ser una IES publica y
autbnoma, es conocedora y operadora de los procesos relacionados con el
otorgamiento de subsidios federales, que en lo que se refiere a la certificacion de
sistemas de gestion de calidad de procesos administrativos, es uno de los rubros
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disponibles donde las IES pueden participar y acceder, con lo que también toma

relevancia la implementacion de SGC en cada una de ellas, ademas de que abre

una oportunidad para la BUAP de poder prestar servicios de certificacion mediante el

ejercicio coordinado de un organismo debidamente conformado y acreditado.

Con la presente propuesta se proyectan beneficios tales como:

Institucionales.

v' Ser la primera Universidad publica en contar con un organismo de
certificacion acreditado.

v Contar con el reconocimiento a nivel nacional, como organismo certificador.

v' Con esta experiencia la BUAP adquiriria nuevas ideas de otros modelos
administrativos, a partir de lo cual puede fortalecer su propia gestion.

v' Por la prestacién del servicio se obtendria un recurso econémico en beneficio
de la Institucion.

v" Incremento de las competencias profesionales del personal administrativo
involucrado, al ejecutar auditorias fuera de la BUAP y ampliando sus
conocimientos y experiencia laboral.

Personales.

v' En primera instancia adquirir mayor conocimiento en materia de Calidad y
acrecentar el panorama de la normatividad ISO.

v" Obtener el Grado de Maestria.

v" Ampliar el curriculum personal y laboral, con el propdsito de incrementar los

ingresos econdmicos.
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V. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Elaborar un proyecto para establecer un organismo certificador adscrito a la

Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla, especializado en Sistemas de

Gestion de la Calidad de procesos administrativos en Instituciones de Educacion

Superior.

Objetivos Especificos

1.

4.

Conocer los antecedentes de la calidad, lo que es la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO), el proceso de Evaluacion de la
conformidad y los requisitos de las normas aplicables, para contextualizar
tales términos que se aplican a lo largo del proyecto y comprender sus
fundamentos historicos y actuales.

Indagar de manera especifica el significado de los procesos de
acreditacion y certificacion, para situar su aplicabilidad en la conformacion
de un organismo certificador.

Identificar los cambios que ha experimentado la BUAP en los dltimos afios
en la mejora de los procesos institucionales y con la adopcién de una
cultura de la calidad, para situar la pertinencia del presente proyecto.
Analizar los requisitos normativos necesarios para la conformacion de un
organismo certificador, estableciendo los recursos actuales que den
respuesta a tales requerimientos, asi como las recomendaciones

necesarias para obtener la acreditacion de dicho organismo.



V. PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢ Como podria la BUAP contar con los elementos necesarios para conformar
un organismo certificador de sistemas de gestion de calidad especializado en

procesos administrativos de IES y obtener la acreditacion respectiva?

VI. HIPOTESIS

Con un proyecto en el que se de cumplimiento a los requisitos de
acreditacion solicitados por la Entidad Mexicana de Acreditacion (EMA), la BUAP

podria conformar el organismo certificador y obtener la acreditacion respectiva.

VIl.  VARIABLES
Variable Independiente:
Organismo Acreditador “Entidad Mexicana de Acreditacion”

Normatividad UNE-EN ISO/IEC 17021-1:2015 Evaluacion de la conformidad.
Requisitos para los organismos que realizan la auditoria y certificacion de sistemas
de gestidén. Parte 1: Requisitos (en lo subsecuente entiéndase como Norma ISO
17021).

Variable Dependiente:

Proyecto para conformar un organismo certificador, especializado en sistemas
de gestion de la calidad de procesos administrativos de las IES en la Benemérita

Universidad Auténoma de Puebla



VIII. ALCANCES

Alcances

La elaboracion de este proyecto culminara en una propuesta para conformar un
organismo certificador adscrito a la BUAP, especializado en Sistemas de Gestion de

la Calidad de procesos administrativos en Instituciones de Educacion Superior.

Delimitaciones

e El presente proyecto no considera la elaboracion del manual de calidad, ni
de los procedimientos que sustentan los procesos para la operacion del
organismo certificador, tampoco considera los recursos econémicos derivados
del mismo por lo que no se incluye un proyecto de inversion.

e La propuesta es la constitucion inicial del organismo sin fines de lucro, por lo
gue no se presenta un estudio de mercado.

e Como parte del marco de referencia se enfatizan y detallan las siguientes
normas, en atencién a la relevancia que tienen dentro del proyecto:

o UNE-EN ISO/IEC 17021-1:2015 Evaluacién de la conformidad.
Requisitos para los organismos que realizan la auditoria y certificacion
de sistemas de gestion. Parte 1: Requisitos. Ya que contiene buena
parte de los requerimientos a cubrir para constituirse como un
organismo certificador; algunos de los cuales se  desarrollan
permitiendo establecer el proyecto.

o UNE-EN ISO 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos;
la cual es el parAmetro que le permitirA al organismo certificador

evaluar los procesos y brindar el servicio de certificacion.

Xi



IX. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En este apartado se integra el marco metodologico de como se lleva a cabo la
investigacion, y las etapas por las que se conforma, también se enfoca en la
elaboracion del marco tedrico, definir qué tipo de investigacion se esté realizando,

por lo que se conforma un plan que dirija el disefio apropiado para la investigacion.

Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion nos ayuda a comprender las diferencias entre los
tipos de investigaciones que se presentan, asi como el andlisis de disefios
experimentales y sus grados de validez, sobre todo a dar respuesta a la pregunta de
investigacion, mediante el planteamiento de los resultados de la misma que lleven a

alcanzar los objetivos previamente mencionados.

Para efectos de este plan de investigacion, el disefio se encuentra organizado
desde un enfoque cualitativo, ya que estan implicitas las caracteristicas donde se
usa la recolecciéon de datos, con la finalidad de alcanzar el objetivo, trata de conocer
los hechos, procesos, estructuras y personas en su totalidad, y no a través de la
medicion de algunos de sus elementos, se analizan diferentes documentos para

obtener informacion que fortalezca el planteamiento del proyecto.

La presente investigacion alude a un estudio correlacional para dar respuesta
a la pregunta de investigacion, analizando la relacién entre las variables (relaciones

con el objeto de investigacién y entre ellas) (Hernandez, 1998, pag 62)

Se utiliza el método analitico para estudiar en forma separada todo el material

necesario para la investigacién, basado en:

Referencias bibliograficas, revistas especializadas y cientificas, articulos,
recursos electronicos (paginas de internet, documentos cientificos, revistas

electronicas), normas de calidad, minutarios y estadisticas.
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Lo anterior conduce al método sintético y en conjunto permite estructurar las
ideas de esta investigacion de forma complementaria y que contribuya a su precision

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 1998).

Respecto de las técnicas de investigacion, es objeto de la tesis hacer una
recuperacion documental de varias fuentes, que son imprescindibles para determinar

la informacion a analizar, éstas se clasifican en:
Fuentes primarias

e Libros
e Revistas cientificas
e Revistas impresas

e Articulos impresos

Fuentes secundarias

e Gacetas universitarias
o Estadisticas

e Minutarios

e Normas ISO

e PA4ginas en internet
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CAPITULOI. CALIDAD, LA ORGANIZACION INTERNACIONAL DE
NORMALIZACION (ISO) Y LA EVALUACION DE LA CONFORMIDAD

1.1. Definicién de calidad

La calidad es una serie de conceptos que ayudan a facilitar las relaciones
interpersonales en cualquier tipo de organizacion, y a entender los procesos que

transforman el medio ambiente del ser humano (Guajardo, 2008, p.32).

La administracién de la calidad en un principio se enfocaba basicamente a
procesos de manufactura, sin embargo, el nuevo acontecer ha hecho que incursione

también en procesos diversos en donde se involucra la actividad humana.

1.2. Antecedentes de la calidad

Existen mdultiples aportaciones en cuanto a la calidad, entre las que se

encuentran diferentes expertos como lo son:

o En los afios treinta, para Joseph M. Juran la calidad viene determinada
por aquellas caracteristicas del producto que el usuario puede reconocer como
beneficiosas. Juran se enfoca en que las caracteristicas de calidad pueden ser de
diversas especies, como lo son; tecnoldgicas, sensoriales, con relacion al tiempo,
contractuales, éticas; todo esto en conjunto aporta la perspectiva del cliente, es decir
sin un cliente satisfecho que juzgue el producto o servicio adecuado a sus
necesidades, no puede hablarse entonces de buena calidad; él considera que los
principales problemas de calidad son interdepartamentales, por ello los planes para

mejorar que surgen en un departamento rara vez tienen resultados.

o En los afos sesenta, Armand Feigenbaum dice que la calidad es una
determinacion del cliente, no del ingeniero, de marketing, o de la direccion general
de la empresa, es decir se basa en la experiencia actual del cliente sobre el

producto, contrastado con sus requisitos (conscientes o inconscientes, técnicos o
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subjetivos) y representando siempre un objetivo dinamico en un mercado

competitivo.

Para él la calidad del producto se puede definir como: el conjunto total de las
caracteristicas del productos (bien o servicio), de marketing, ingenieria, fabricacién, y
mantenimiento a través del cual el producto en uso satisface las expectativas del

cliente (Feigenbaum, 1994, p.65).

. A las aportaciones de Feigenbaum le sigue Philip Crosby, quien refiere
a la calidad como el cumplimiento de unas especificaciones o la conformidad a unos
requisitos, es decir, para que se consigan los objetivos de calidad del producto (bien
0 servicio) tiene que existir, previamente, una concrecion en las especificaciones que
trasladen al lenguaje técnico los deseos del cliente, y pone énfasis en especial en la
prevencion que pueda garantizar estas conformidades.

o Para finales de los ochenta, es reconocida la filosofia de Kaoru
Ishikawa, quien se enfoca en los circulos de calidad como herramienta para
fomentar el auto desarrollo, el desarrollo mutuo asi como el control y mejoramiento
en el taller y en las técnicas de control de calidad con la participacion de todos los
miembros.

o Para principios de los noventas, las aportaciones de W. Edwards
Deming han cobrado tal relevancia en la incorporacion de la “calidad” a los procesos
de produccion; Deming concibe la calidad como un grado predecible de uniformidad
y fiabilidad a bajo costo y adecuado a las necesidades del mercado, afiadiendo con
ello, la perspectiva estadistica. Se garantiza la calidad uniforme y la mejora
permanente, si disminuye la variabilidad de las caracteristicas del producto.

En la tabla 1.1 se resumen las etapas de la calidad para denotar las diferentes

finalidades que se han ido abarcando:



TABLA 1.1 Etapas delacalidad
ETAPA CONCEPTO FINALIDAD
Hacer las cosas bien | satisfacer al cliente y al artesano
Artesanal independientemente del | por el trabajo bien hecho.
costo o esfuerzo necesario .
para ello. Crear un prOdUCtO unico.
Revolucion Hacer las cosas % Una gran demanda de bienes y
. importando que sean de .
Industrial . obtener beneficios.
calidad.
Asegurar la eficacia del
Segunda armamento sin importar el | Garantizar la disponibilidad de un
Guerra costo, con la mayor y mas | armamento eficaz en la cantidad y
Mundial rapida produccion (Eficacia + | el momento preciso.
Plazo = Calidad).
Minimizar costos mediante la
. calidad.
Posguerra Hacer las cosas bien a la : .
(Japén) primera_ Satisfacer al cliente.
Ser competitivo.
Posguerra . . : La demanda de bienes causada por
(Resto del Producir, cuanto mas, mejor. |
a guerra.
mundo)
Control de Tecmca_s, de Inspeccion de Las necesidades técnicas del
) produccion para evitar la
Calidad . . producto.
salida de bienes defectuosos.
Sistemas y procedimientos | Cubrir las necesidades del cliente.
Aseguramiento | de la organizacion para evitar | Prevenir errores.
de la Calidad | que se produzcan bienes | Reducir costos.
defectuosos. Ser competitivo.
Teoria de la administracion | Satisfacer al cliente externo como
: empresarial centrada en la | al interno, ser altamente competitivo
Calidad Total . . ) L
permanente satisfaccién de | y mejora continda.
las expectativas del cliente.

Fuente: Jauregui, 1996, pag. 50




Con base en lo anterior, se pueden encontrar definiciones de calidad desde
diferentes contextos, sin embargo, para el caso de sistemas de gestion de calidad,
actualmente se ha definido la siguiente:

“‘grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos” (Norma ISO 9000 Fundamentos y Vocabulario, 2015).

El concepto de calidad se incorpora e implanta en diferentes procesos de
diversos sectores, como lo son empresas publicas y privadas desde sus
antecedentes historicos, sin embargo en los ultimos afios ha tomado aumento en el

sector educativo.

1.3. Gestion de la Calidad (ISO 9001) en Instituciones de Educacién Superior

A nivel mundial el auge por la gestion de la calidad se contabilizaba en un
total de 951,486 organizaciones bajo ISO 9001 en 161 paises (ACNielsen, 2009) lo
anterior refiere que en un entorno cada vez mas competitivo, las Instituciones de
Educacion Superior (IES) enfrentan retos importantes, como la necesidad de
gestionar de forma eficaz y eficiente sus diferentes actividades y recursos, por lo que
demandan a su vez modelos de sistemas de gestiobn que puedan implementar de

manera practica, como el estandar 1ISO 9001.

A principios del afio 2000 se puso en boga la calidad en las instituciones
educativas, el sistema CONALEP (Colegio Nacional de Educacién Profesional) fue
una de las instituciones educativas pioneras en México para la implementacién de
sistemas de calidad, esto bajo la versiéon ISO 9001:2000, obteniendo certificados a
partir de 2003 para 18 planteles en un inicio, ubicados en nueve estados del pais,
asi como en seis de sus Centros de Asistencia y Servicios Tecnologicos (CAST) en
su Direccion Estatal del Estado de México. (Boletin 076 de Comunicacion Social de
la SEP, 23 de abril de 2003).

Estos eventos perfilaron a las instituciones de educacion superior a buscar la

incorporacion de esta “nueva cultura” en sus areas y procesos, con el apoyo de
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subsidios y desde el propio interés autbnomo por pertenecer a la “gestién de la

calidad”.

La gestion de la calidad de los procesos de una IES, impacta socialmente al
tener mejores servicios educativos; cuando mas estudiantes interactian con
procesos que buscan la mejora continua, similares a los del sector productivo, se
contribuye a la cultura de la calidad que tanto necesitan las organizaciones y que
impacta en el aspecto econdémico de los paises; esto debido a la experiencia lograda

por las organizaciones con ISO 9001.

Cidad (2004), menciona que la universidad debe actuar con mayor ambicion
estratégica y superior autoestima organizacional, teniendo como objetivo la
incorporacion de la cultura que le permita la implementacion y mantenimiento de un
SGC.

1.4. La Organizacion Internacional de Normalizacién / International

Organization for Standardization (ISO)

Antecedentes

Conforme la calidad se convirtié en el enfoque principal de las empresas de
todo el mundo, por representar una ventaja competitiva, distintas organizaciones
desarrollaron normas y lineamientos que propiciaban su implementacion; términos
como administracién de la calidad, sistema de calidad y aseguramiento de la calidad
adquirieron significados diferentes (Evan, 2011, p.28), por lo que en el contexto
internacional surge la necesidad de implementar mecanismos que permitieran a las
empresas y organizaciones de todos los sectores econdémicos “hablar el mismo
idioma y contar con las mismas reglas para relacionarse mejor”. Esta premisa es una
de las que impulsa la fundacion de la International Organization for Standardization
mejor conocida por sus siglas “ISO” en febrero de 1947, quien celebrd su primer
reunion en junio del mismo afio en Zurich y cuya sede actual (Secretaria Central) se

encuentra en Ginebra, Suiza.



Comunmente “ISO” se interpreta como el acronimo de dicha organizacion por
su nombre en inglés, sin embargo realmente es el nombre corto que sus fundadores
deciden asignarle, el cual deriva del griego “ISOS” que significa “igual”, con ello

evitaron su variacion segun el idioma de cada pais.

Para la Organizacion de la Naciones Unidas para el Desarrollo Industrial
(ONUDI), la 1ISO es una federacion de organismos nacionales de normalizacién de
162 paises, uno por cada pais, de todas la regiones del mundo, sin fines de lucro y
no gubernamental; que identifica aquellas normas internacionales que son
requeridas por el comercio, los gobiernos y la sociedad; las desarrolla conjuntamente
con los sectores que las utilizan y finalmente las ofrece para ser implementadas a

nivel mundial [funcidon de normalizacion] ( htttps://www.iso.org).

El trabajo anteriormente referido se lleva a cabo a través de los comités
técnicos (Technical Comities/TC), integrados por delegaciones nacionales asignadas
por sus miembros y en los cuales se cuenta con la contribucion voluntaria anual de

mas de 50,000 expertos.

Los comités técnicos de la ISO actualmente son 300, cuya funcion es
desarrollar, revisar o cancelar y someter a consenso universal la aprobacién de
normas internacionales; la normalizacién en el campo de la gestion de la calidad
esta a cargo del comité técnico TC 176, creado en 1979, la numeracion de los

comités es asignada en el orden en el que han sido creados. (www.iso.org).

1.5. Funciones de Normalizacién.

Como parte de los efectos de la globalizacién, se puede observar que las
areas sujetas de normalizacion se han extendido hasta incluir sistemas de gestion de
industrias de servicios y nuevas tecnologias que no existian en la segunda mitad del
siglo XX; por lo que el papel de la ISO ha adquirido especial relevancia al desarrollar
normas internacionales de aplicacion genérica, exceptuando el campo
electrotécnico, cubierto por IEC (Comision Electrotécnica Internacional) y el de
telecomunicaciones cubierto por ITU (Unién Internacional de Telecomunicaciones).
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Estas tres organizaciones conforman la WSC (por sus siglas en inglés, World

Standards Cooperation).

El papel de normalizacion por parte de la ISO incluye el desarrollo, provision y
publicacion de normas; en este sentido la produccién esta regida por un proceso de
consenso entre las partes interesadas (organismos del sector publico y privado, asi
como el consumidor informado) de una forma abierta y transparente; sometiendo el
proyecto de una norma a la revision de todos los paises miembros participantes,
para finalmente aprobar el proyecto y proceder a su publicacidén. Por esta mecéanica
de trabajo las normas que emanan de la ISO, aunque voluntarias, son muy
respetadas y aceptadas a nivel internacional en los sectores publicos y privados, se
reconoce que contribuyen al fortalecimiento de la cultura de calidad en las
instituciones con lo cual logran ser mas eficientes, eficaces y competitivas en los

mercados globalizados.

En la actualidad la 1ISO posee un portafolio de mas de 20,500 normas que
proveen soluciones practicas y logran beneficios para casi todos los sectores del
mundo (medio ambiente, alimentos, construccion, calidad, higiene y seguridad en el
trabajo, entre muchas otras). Dichas normas representan una oferta completa para
las tres dimensiones del desarrollo sostenible (econdémico, ambiental y social); a la
vez que aportan beneficios distintos, dependiendo del “tipo” de norma de que se
trate: normas de referencia como son “fundamentos y vocabulario”, normas de
implementacion establecidas como “requisitos” y normas “directrices” para un mejor

desempeiio.

La tabla 1.2 muestra las normas internacionales que se toman como

referencia para el desarrollo del proyecto.



Tabla 1.2 Normatividad ISO y su funcionalidad.

TERMINOS Y
FAMILIA ISO NOMBRE DE LA NORMA VOCABULARIOS REQUISITOS | DIRECTRICES
ISO 9000 Sistemas de Gestion de la X
Calidad — Fundamentos y vocabulario.
9000 Gestién ISO 9001 Sistemas de Gestion de la X

de la Calidad Calidad — Requisitos.

ISO 9004 Gestidn para el éxito sostenido
de la organizacion - Un enfoque de X
Gestion de la Calidad.

ISO 17020 Evaluacién de la conformidad
— Requisitos para el funcionamiento de X
distintos organismos que realizan la
inspeccion.

17000 ISO 17021 Evaluacién de la conformidad
Evaluacién de |~ Requisitos para los organismos que X
. realizan la auditoria y la certificacion de

la Conformidad Sistemas de Gestion.

ISO 17024 Evaluacién de la conformidad
— Requisitos generales para los X
organismos que realizan certificacion de
personal.

ISO 19011 Directrices para la auditoria X
de los Sistemas de Gestion.

Fuente: www.iso.org

La adopciébn de normas internacionales garantiza productos y servicios
seguros, fiables y de buena calidad. Para las empresas son herramientas
estratégicas para reducir costos, aumentar la productividad asi como la reduccion
de residuos y errores. Abren el acceso a nuevos mercados, establecen una igualdad
de condiciones para los paises en desarrollo, facilitan el comercio libre y justo en

todo el mundo (www.iso.org).

1.6. Evaluacion de la Conformidad.

El término “evaluacién de la conformidad”, se define como una “demostraciéon
de que se han cumplido requerimientos especificos de un producto, proceso,
sistema, persona u organismo” (ISO 17000, 2004). Normalmente la evaluacion de la
conformidad de un producto o sistema contra una norma especifica involucra
actividades de muestreo, inspeccion, ensayos Yy certificacion; para garantizar a las
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partes de una transaccion que se cumplen con los requisitos de la norma de

referencia; éstas pueden identificarse de la siguiente manera:

Primera parte: el distribuidor o fabricante del producto o servicio (la parte que

“declara conformidad”).

Segunda parte: el comprador o la parte que recibe el producto o servicio

(quien “requiere conformidad”).

Tercera parte: ésta es imparcial, no tiene relacion con la transaccion, es
llamada para ofrecer una garantia sobre la conformidad, o lo contrario, del producto

0 servicio (www.iso.org).

Por lo antes expuesto, la evaluacion de la conformidad es ahora un
componente importante del comercio mundial; es encomendada, normalmente, a
organizaciones de tercera parte, especializadas en la inspeccién, la certificacion y
pruebas de laboratorio. La ISO no practica actividades directas de evaluacion de la
conformidad; esta cuestion es competencia de proveedores en el sector privado y de
ciertos organismos reguladores en el orden publico. Sin embargo, en los ultimos
afos, la ISO ha desarrollado muchas de las normas que se utilizan en el mundo para
evaluar la conformidad de los productos y servicios, asi como los métodos de prueba

normalizados para comparar resultados.

La aportacion de la ISO en el campo de la evaluacién de la conformidad, es la
creacion del Comité “CASCO” quien es responsable del desarrollo de Normas y
Guias Internacionales que regulan dicho tema y proporcionan patrones de referencia
que cubren areas tales como la competencia de los laboratorios de ensayo, marcas
de conformidad y la acreditacién; la familia de normas especificas que han sido

publicadas para evaluacion de la conformidad es el siguiente:

e Norma ISO 17020, Evaluacion de la conformidad - Requisitos para el
funcionamiento de los diversos tipos de organismos que realizan inspeccion.
e Norma ISO 17021, Evaluacién de la conformidad- Requisitos para los
organismos que realizan la auditoria y certificacion de sistemas de gestion.
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e Norma ISO 17024, Evaluacién de la conformidad - Requisitos generales para

los organismos de certificacion de las personas (desarrollo de sus funciones).

Como puede observarse con base en lo anterior, la Norma ISO 17021 es la
norma internacional que rige a los organismos certificadores (de tercera parte),
encargados de certificar o evaluar la conformidad de los SGC de los fabricantes
(primera parte) y que para efectos de este proyecto es la normativa requerida para la
creacion del Organismo Certificador, la cual se abordara y analizaran los requisitos
en el capitulo IV. El cumplimiento de sus requisitos tiene la finalidad de asegurar la
competencia, coherencia e imparcialidad de los servicios de certificacion, facilitando
asi el reconocimiento y aceptacion en el plano nacional e internacional; de ahi que
los organismos que formalizan dicho proceso en cada pais, busquen demostrar su

competencia a través de la “acreditacion”.

1.7. Requisitos de la Norma ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la
Calidad, a evaluar para otorgar una certificacion

Tal como se ha descrito anteriormente que el término de evaluacion de la
conformidad obedece al cumplimiento de requerimientos especificos, para este
proyecto, Unicamente los que habran de evaluarse corresponden a los establecidos
por la norma ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos, esta
norma forma parte de la “familia 9000” y es la unica dentro de este grupo a la que

corresponde el otorgamiento/obtencidn de una certificacion.

Las normas ISO 9000 son una herramienta de gestion de la calidad que tiene
como base la sistematizacion y formalizacion de tareas para lograr una uniformidad
en el producto o servicio y la conformidad en el cumplimiento de las especificaciones
establecidas por el cliente (Anderson, P. pag. 22, 1999), éstas se crearon para

cumplir objetivos especificos como:

v" Mantener y buscar en forma continua la calidad de los productos.

v' Mejorar operaciones para cumplir las necesidades de los clientes.
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v La administracién interna debe conocer los requisitos de calidad para la
mejora.
v Proporcionar un ambiente de confianza de que los procesos de calidad

se estan llevando a cabo.

Con la creacion de las normas de la familia ISO 9000 de sistemas de
gestién de la calidad, se establecieron ocho principios de la calidad, los cuales
tienen como propodsito la mejora del funcionamiento de dichos sistemas, a través de
la eficiencia de sus procesos, estos principios deben ser considerados tanto en la
implementacion de un SGC como en la evaluacion de la conformidad; a continuacion

se describe cada uno de ellos:

Principio 1. Organizacion enfocada al cliente. Las organizaciones
dependen de sus clientes; por lo tanto, deben atender sus necesidades actuales y

futuras, cumplir los requisitos y esforzarse para exceder sus expectativas.

Principio 2. Liderazgo. Los lideres establecen y unifican el propdsito y
direccién de la organizacion. Ellos crean y mantienen un ambiente en el cual el

personal se involucre completamente para lograr los objetivos organizacionales.

Principio 3. Injerencia del personal. El personal de todos los niveles de una
organizacién y su total integracion, permite que sus habilidades sean usadas para el

beneficio de la misma.

Principio 4. Enfoque hacia procesos. Un resultado deseado se logra mas
eficientemente, cuando los recursos y actividades relacionados se administran como

un proceso.

Principio 5. Gestién enfocada a sistemas. Identificar, comprender y
administrar un sistema de procesos interrelacionados para obtener un objetivo,

mejora la efectividad y eficiencia de la organizacion.

Principio 6. Mejora continua. La mejora continua debe ser un propésito

permanente de la organizacion.
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Principio 7. Enfoque para la toma de decisiones, basado en hechos. Las

decisiones efectivas se basan en el analisis de datos e informacion.

Principio 8. Relaciones mutuamente benéficas con proveedores. Una
organizacién y sus proveedores son interdependientes, una relacion de beneficio

mutuo, refuerza la habilidad de ambos para crear valor (www.iso.org).

1.8. Estructura de la Norma ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la
Calidad-Requisitos

La norma se encuentra conformada por diferentes secciones, las cuales van

numeradas del punto 0 al 10:

v' Del punto 0 al 3 se incluye la parte de introducciéon a la norma,
aplicacion de la misma, referencias y términos.

v' Del punto 4 al 8 se indican los “requerimientos” de la norma para
cualquier sistema, sobre los cuales se realiza la certificacion de los
Sistemas de Gestion de Calidad, derivado de ello se aprecia como la
seccién fundamental y por ende, la mas amplia de la norma.

v" Del punto 9 al 10 se hace referencia a la bibliografia y concordancia a

las normas internacionales.

A continuacién se hace una breve descripcion del contenido de los requisitos
de esta norma, los cuales especificamente abarcan del punto 4 al punto 8.

Punto 4: Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)

Se establecen los requisitos generales del sistema, tales como: la identificacion de
los procesos, el alcance del sistema, la documentacion del manual de la calidad y los

requisitos generales para soportar la operacion del SGC.
Punto 5: Responsabilidad de la Direccidon

Se contempla fundamentalmente el compromiso de la direccién para satisfacer los

requerimientos del cliente, por medio del desarrollo e implementacion del SGC,
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utilizando un enfoque al cliente y teniendo como base el desarrollo de una politica de

calidad, la que debe ser difundida y entendida por todo el personal.

Asi mismo, se deben fijar los objetivos de la calidad, la politica de calidad, asi
como, realizar la planificacion del SGC, para poder cumplir con los requisitos del
cliente. Se hace referencia a la definicion de la responsabilidad y autoridad del
personal, la designacién de un representante de la direccion encargado de
implementar y mantener el sistema y de reportar el estado del mismo de manera
periodica.

Punto 6: Gestion de los Recursos.

Este punto refiere la provision de los recursos necesarios para la implementacion y
mantenimiento del SGC y el incremento de las satisfaccion del cliente, incluye lo
referente a la competencia y formacion del personal, asi como la determinacion y
mantenimiento de la infraestructura necesaria para lograr la conformidad de los

requisitos del producto, tomando en cuenta la gestion del ambiente de trabajo.
Punto 7: Realizacién del Producto.

Este punto es el mas amplio de la norma y hace referencia a la planificacion y
desarrollo de los procesos para la realizacion del producto, en donde se determinan
sus requisitos asi como la revision de éstos antes de ser ofrecidos al cliente, para
ello se definen los canales de comunicacién con éste, la informacién sobre el

producto, contrato y retroalimentacion.

Incluye los requisitos a cubrir en las diferentes etapas del disefio del producto,
los requisitos de compra, el control sobre los proveedores y la verificacion de los
productos comprados; también refiere los controles a emplear en la produccién por
medio del uso de los equipos adecuados, de trabajo y de medicion. Los procesos
deben ser validados, los productos deben identificarse asi como el estado de los
mismos a traves de las diferentes etapas, al igual que los materiales proporcionados

por el cliente para su utilizacién o incorporacion dentro del producto.
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Se tienen que definir los procedimientos que permitan el correcto
almacenamiento, manejo y preservacion del producto. Los instrumentos para la

medicion y control de los productos, se deben calibrar contra referencias validas.
Punto 8: Medicién, andlisis y mejora.

Es el dltimo punto de la norma, en éste se establecen los requisitos de planificacion
e implementacion de los procesos de seguimiento, medicion, andlisis y mejora que
son necesarios para demostrar la conformidad del producto de aseguramiento de la

calidad del sistema; lo anterior, se logra por medio del seguimiento y medicion de:

v' La satisfaccion del cliente
v' Auditorias internas
v" Procesos y productos.

También se establece el control del producto, la necesidad de efectuar un
analisis de datos y llevar a cabo la mejora continua, soportada por medio de
revisiones de la direccion, auditorias e implementacion de las correspondientes

acciones correctivas y preventivas.

Todo sistema de gestion de la calidad se implementa con base en los
requisitos de la norma ISO 9001 antes descritos, de tal forma que para llevar a cabo

la evaluacién de la conformidad se utiliza ésta como parametro de referencia.

14



CAPITULO Il. ACREDITACION Y CERTIFICACION

2.1. Definicién de Acreditacion.

Es el acto por el cual una entidad autorizada reconoce la competencia técnica
y confiabilidad de los organismos de certificacion, para que éstos puedan llevar a

cabo la evaluacion de la conformidad (ema.org.mx).

De acuerdo a Cantu (2006), la acreditacion se refiere al reconocimiento formal
que hace una entidad especializada (en este caso se le denomina organismo
acreditador) a los organismos certificadores, sobre su competencia en el
conocimiento y aplicacién de las normas ISO para sectores especificos de negocios;
dicha acreditacion es necesaria para que los organismos certificadores puedan

operar.

2.2. La acreditacién en México.

Los organismos acreditadores existen en todos los paises, y pueden ser del
gobierno o auspiciados por éste, puede ser uno o varios, con el propésito de
asegurar que las entidades certificadoras en el pais sean supervisadas/aprobadas

por una autoridad.

La acreditacion reduce el riesgo para el gobierno, las empresas y los
clientes/consumidores, mediante el aseguramiento por medio de evaluaciones
periddicas, de que las organizaciones certificadoras son competentes, debido a que

han pasado por un proceso.

En México, el organismo acreditador autorizado y reconocido es la Entidad
Mexicana de Acreditacion por sus siglas EMA y la estructura de autoridad que se

tiene es de la siguiente manera:

e La Direccion General de Normas (DGN), auspiciada por la Secretaria de

Economia, tiene como funcion otorgar la aprobacién de los organismos de
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certificacion, unidades de verificacion, laboratorios de calibracion y pruebas,
que coadyuvan en la evaluacion de la conformidad, cuyo objeto es comprobar
que el producto, servicio o proceso cumple con las especificaciones
seflaladas en las Normas Oficiales Mexicanas (NOM) y en su caso, las
Normas Mexicanas (NMX) expedidas por la Secretaria de Economia.

e La DGN tiene la representacion de México ante la ISO. Sin embargo, la DGN
no acredita, sino direcciona la funcion a la Entidad Mexicana de Acreditacion
quien esta registrada como representante de México ante el Foro
Internacional de Acreditacion (IAF) (ema.org.mx).

La siguiente figura denota de forma gréafica la acreditacion en México y su

representacion internacional:

Figura 2.1 Estructura de laregulacion entre los organismos de acreditacién en
México
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Fuente: Elaboracién propia con base en ema.org.mx
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Ademas de ser un requisito para los organismos de certificacion, la

acreditacion es relevante porque:

e Declara que son competentes e imparciales.

e Les permite, a nivel internacional, conseguir la aceptacion de sus
prestaciones.

e Unifica y simplifica los numerosos tramites de reconocimiento de los
operadores.

e Evita a las empresas exportadoras los reiterados controles que deben
pasar para tener acceso a los mercados internacionales.

e Establece y promueve la confianza a nivel nacional e internacional al

comprobar la competencia de los operadores en cuestion.

Los organismos de acreditacion necesitan demostrar en la practica que son
imparciales e independientes, mediante la existencia de acuerdos de reconocimiento
mutuo por medio de los miembros de importantes organismos internacionales que
participan en evaluaciones reciprocas de pares; el Foro Internacional de Acreditacion
(IAF) es uno de dichos grupos internacionales clave; a partir de cuyo reconocimiento
los organismos reciben la catalogacién de “entidades nacionales o regionales de

acreditacion (www.iso.org).

2.3. Entidad Mexicana de Acreditacion (EMA)

En un principio quien realizaba en México la funcion de acreditacion para los
Organismos de Evaluacion de la Conformidad (organismos certificadores), era el
gobierno federal a través de la Direccion General de Normas de la Secretaria de

Comercio y Fomento Industrial (economia.gob.mx).

Debido a los cambios en el mercado exterior, a la competencia que implicaba
abrir las fronteras en el comercio globalizado y apoyar a la planta productiva
nacional, se reformé la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion, estos cambios
ocurrieron en 1992 y 1997. Las transformaciones en el orden legal abrieron la
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posibilidad de que una entidad de gestion privada, imparcial, incluyente y objetiva
realizara esta importante labor para el sector productivo mexicano, por lo que el 15
de enero de 1999, en el Diario Oficial de la Federacion se da la autorizacion de la
Secretaria de Comercio y Fomento Industrial y a partir de esta publicacion la Entidad
Mexicana de Acreditacion comienza a operar como el primer Organo Acreditador en

México (ema.org.mx).

Actualmente, la Entidad Mexicana de Acreditacion, mejor conocida por sus

siglas EMA, es la Unica entidad de acreditacién autorizada en México.

2.4. Proceso de Acreditacion

Los organismos que requieran el reconocimiento de la EMA o de cualquier
otra entidad de acreditacion deben someterse a un proceso, el cual de acuerdo a

Cantu (2011), consta de los siguientes pasos como se observa en la figura 2.2:

Figura 2.2 Proceso de acreditacion

a Y a Y a Y
Solicitud de Evaluacion en Visitas de
acreditacion sitio testificacion

L _J L _J L _J

a Y a Y a Y

.. Preparacion de
Revision de la P ., . L,
.. la evaluacion Dictaminacion
solicitud "
en sitio

L _J L _J L _J

a Y a Y a Y
Designacion ., iy

& Evaluacion Evaluacion de
del grupo o
documental seguimiento
evaluador
L _J L _J L _J

Fuente: Elaboracion propia con base en Cantd (2011).
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A continuacion se presenta una breve descripcion de cada una de las etapas

del proceso de acreditacion:
1) Solicitud de acreditacion

En esta etapa se definen las responsabilidades y actividades para procesar
las solicitudes recibidas, hasta crear un expediente del solicitante. Los organismos
certificadores cuentan con un formato de solicitud, el cual debe enviarse
completamente requisitado y firmado por el representante autorizado y, en su caso,

acompafnado de la documentacién indicada en el mismo.
2) Revision de la solicitud

La entidad acreditadora revisa la solicitud y los anexos, le entrega al

solicitante un comprobante de recepcién de documentos.
3) Designacion del grupo evaluador

En esta etapa se designa a los miembros del grupo evaluador quien es el que
realiza la evaluacion documental, en sitio y da seguimiento en caso de que se

requiera.
4) Evaluacion documental

Esta etapa del proceso define las responsabilidades y actividades para que el
grupo evaluador convocado lleve a cabo la evaluacion documental de
procedimientos técnicos y del sistema de calidad documentados, para determinar
qgue el solicitante cuente con los elementos necesarios para proceder a realizar la
evaluacion en sitio. El solicitante recibe la notificacion del resultado de la evaluacion

documental en un plazo promedio de cuatro dias habiles.
5) Preparacion de la evaluacion en sitio

El solicitante debe ser notificado por escrito de la fecha de evaluacion en sitio
con anticipacion y recibir el Plan de evaluacion por parte del evaluador lider antes de
realizar la evaluacion en las instalaciones. El solicitante debe confirmar por escrito la
aceptacion de la fecha de evaluacion, la correcta recepcion y cualquier modificacion
al Plan de evaluacion.

19



6) Evaluacién en sitio

Esta etapa consiste en evaluar el sistema de calidad en las instalaciones del
solicitante, para verificar que se cumplen los requisitos establecidos en la norma

correspondiente.
7) Visitas de testificacion

Antes de que el organismo acreditador extienda la acreditacion a la
organizacion certificadora, el primero debe testificar las actividades en sitio de una o

mas auditorias dirigidas por el solicitante.
8) Dictaminacién

Esta etapa del proceso define las responsabilidades y actividades que
permiten a la entidad acreditadora otorgar, negar, reducir, suspender o retirar la

acreditacion.
9) Evaluacién de seguimiento

Esta etapa se genera cuando se expide un dictamen que requiere la
presentacion de acciones correctivas; cuando se reciben quejas, reclamaciones de
la actuacién del organismo certificador o cuando se quiere verificar que no han
ocurrido cambios no informados en el organismo de certificacion. El seguimiento se
puede hacer a través de una evaluacion documental o a través de una evaluacion en
sitio (Cantu, 2011, pag. 64).

Para el caso de la EMA, ésta cuenta con su propio procedimiento de
evaluacion y acreditacion de organismos de certificacion, el cual se encuentra

publicado en su pagina web y abarca todas las etapas antes descritas.

2.5. Definicion de Certificacion

La certificacion es un proceso mediante el cual un ente se prepara para el
cumplimiento de los requisitos que establece una determinada norma de

estandarizacion internacional (sistema de gestion que nos dice qué debemos hacer)
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a partir de su Know How (es decir como lo hace), una vez que el ente se prepara,
implementa y trabaja durante un tiempo bajo su sistema, un organismo acreditado
con reconocimiento nacional o internacional le otorga el certificado 1ISO. Contar con
este certificado implica en pocas palabras que el ente se impone disefiar productos o
servicios que satisfagan al cliente, produciéndose en forma controlada

(www.iso.org).

Por lo tanto la certificacion es el conjunto de actividades implementadas para
evaluar la conformidad de un sistema o producto, es decir que cumple con los
requisitos especificos de la normatividad aplicable y de sus propios documentos
determinados como controlados (internos y/o externos); gestionado por un
Organismo Certificador (OC) con sus propias reglas de operacion, que tiene como fin

la certificacion.

2.6. Proceso de certificacion de un sistema de gestion

El proceso que se requiere para una certificacion, es genérico, la variable es
la norma de referencia que se va a evaluar y consta de los siguientes pasos (Cantd,
2011, pag 51):

Figura 2.3 Proceso de Certificacion

a Y a B a d I
., Auditoria a
Seleccién de o, )
la norma Preauditoria sistema de
gestion
L _J L ) L _J
a Y a B a Y
Alcance de la Revisidon Emision de
certificacion documental certificado
. _J o _J o _J
a f Y a B a Y
Definicion e . o,
. ., Solicitud de Auditorias de
implantacion e .
. certificacion seguimiento
del sistema
L _J L ) L _J

Fuente: Desarrollo de una cultura de calidad (Cantl, 2011, pag. 51)
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1. Seleccion de lanorma

La certificacion del sistema de gestion debe llevarse a cabo tomando en
cuenta la normatividad que corresponda, por ejemplo: Norma ISO 9001 (calidad),
ISO 14000 (ambiental), ISO 22000 (higiene e inocuidad de los alimentos).

2. Alcance de la certificacion

Aqui se define qué procesos incluye la certificacion y se delimita dentro de la
organizacion qué actividades, funciones o departamentos entran en el sistema de

administracion de la calidad.
3. Definicidén e implantacion del sistema

El desarrollo e implantacién de un sistema de aseguramiento de calidad toma
tiempo, asi como contar con la documentaciéon requerida. El tiempo necesario para

la implantacion depende de factores como:
. Si la empresa cuenta con un sistema de gestion de calidad verificable.

. El tamafio de la empresa (lineas de productos, turnos, departamentos,

entre otros).
4. Solicitud de certificacion

Para iniciar oficialmente el proceso de certificacion, se debe enviar o entregar
personalmente el formato de solicitud de certificacion de sistemas de gestion de
calidad en las oficinas de la compafiia certificadora que se haya seleccionado, junto
con el cuestionario de registro de empresa. Para realizar el trdmite de solicitud, se
debe efectuar un pago (cada compafia certificadora tiene tabuladores diferentes).
Esta documentaciéon debe enviarse en cualquier etapa de la implantacion del
sistema de aseguramiento de calidad.

La compafia certificadora que se haya elegido, debera responder si la
solicitud es técnicamente viable en un plazo determinado (la cantidad de dias puede
variar de una compaifiia a otra). Al momento de confirmar la viabilidad técnica del
proyecto, la compaiiia certificadora enviara la lista de verificacion documental.

5. Revisién documental
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Una vez que la compafia certificadora ha respondido a la solicitud de manera

favorable, se debe enviar la documentacion complementaria consistente en:
e Manual de calidad.
e indice de procedimientos generales.

elLista de verificacion documental resuelta (en esta fase se cubre el

costo de la revisiobn documental).

La compaiiia certificadora nombra un lider de proyecto, quien, a partir de esta
fase, se hace responsable de tener contacto con la empresa a lo largo del proceso
de certificacion. El lider de proyecto hace una revision del contenido de la
documentacion y en caso de encontrar algunas incorrecciones, lo comunica por

escrito a la empresa para que se tomen las acciones correctivas necesarias.
6. Preauditoria

Una vez que se ha pasado la etapa de revision documental, se puede optar
por una auditoria de diagndéstico o preauditoria para proporcionar una apreciacion
del estado del sistema de aseguramiento de calidad de la empresa.

7. Auditoria al sistema de calidad

Esta fase debe darse una vez que el Manual de aseguramiento de calidad
(previamente revisado y aceptado por la compafia certificadora) esta implantado en
la organizacion en su totalidad. La compafiia certificadora programa una auditoria de
certificacion de la aplicacion del sistema de aseguramiento de calidad. En esta fase
cualquier desviacion es claramente identificada. Después de las correcciones de las
desviaciones detectadas, en un periodo razonable especificado con el grupo auditor
(lo que puede requerir una auditoria de seguimiento), el sistema de aseguramiento

de calidad sera oficialmente certificado por tres afios.
8. Emision de certificado

Una vez que la compafia certificadora decidié entregar el certificado, la
empresa certificada debe firmar una carta compromiso del cumplimiento del

reglamento de uso del registro:
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e La empresa recibira un certificado oficial en el que se sefala su
nombre, la norma de referencia seleccionada, el periodo de vigencia de la

certificacion y su alcance.

e Esta misma informacién se integra en el directorio de empresas

certificadas.
9. Auditorias de seguimiento

Las auditorias de seguimiento son imprescindibles para mantener la
certificacion. Se realizan semestralmente e involucran al menos 30% de las
funciones del sistema, para asegurar que, al cabo de los tres afios de vigencia, el

certificado del sistema de aseguramiento de calidad haya sido totalmente auditado.

Dos aspectos a considerar en el mantenimiento de una certificacion son los

siguientes:
No conformidades

En cualquiera de los dos procesos, ya sea de acreditacion o certificacion,
pueden presentarse no conformidades, las que representan incumplimientos a un
debe (requisito) de la norma de referencia, ya sea durante la revision documental o
la evaluacién en el sitio. En estos casos, el procedimiento es muy simple: se
levantan las no conformidades, la empresa (en el caso de certificacion) y el
organismo certificador (en el caso de acreditacion) realizan las acciones necesarias
para corregir esas observaciones y se continta con el proceso como se presentd

anteriormente para cada uno de los casos.
Suspensiones, retiros y cancelaciones

Las empresas que quieren certificarse asi como las organizaciones que tienen
el caracter de certificadoras pueden ser objeto de suspensiones, retiros o
cancelaciones de su certificacion o de su acreditacién, segun el caso. (Cantt, 2011,

pag. 53).
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El proceso de certificacion es el servicio que llevan a cabo los organismos
certificadores, por lo que éste sera retomado en el capitulo IV como descripcién de la
actividad del organismo objeto del presente proyecto.

2.7. Lacertificacion de Sistemas de Gestién en México.

Para el caso de México, cuando una organizacion o empresa requiere los
servicios de un organismo certificador, es requisito que éste se encuentre acreditado
por la Entidad Mexicana de Acreditacion (EMA). De acuerdo a la Secretaria de
Economia existen mas de 163 compafiias certificadoras, sin embargo las mas
utilizadas por las empresas con base en su experiencia y prestigio (de las mas
reconocidas en el campo de la certificacion), son las que a continuacién se

mencionan (economia.gob.mx).

e Société Générale de Surveillance de México, S.A. de C.V.

¢ Division International Certification Services (SGS)

¢ Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion, A.C. (IMNC)

e Underwriters Laboratories Inc. (UL)

e LGAI México, S.A. de C.V.

e Sociedad Mexicana de Normalizacion y Certificacion, S.C. NOR MEX
e Aenor México, S.A. de C.V.

e Asociacion de Normalizacion y Certificacion, A.C.

e TUV Rheinland de México, S.A. de C.V.

¢ International Certification of Quality Systems, S.C. (ICQS)

e Factual Services

e Calidad Mexicana Certificada, A.C. (CALMECAC)

e Normalizacion y Certificacion Electronica, A.C. (NYCE)

e Quality Management Institute (QMI)

e ABS-Quality Evaluations (ABS)

e Organismo Nacional de Normalizacion y Certificacion de la Construccion y

Edificacion, S.C. (ONNCCE)
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Mexiko Q.S.A.G., S.A. de C.V.

Bureau Veritas Consumer Products Services México S.A de C.V.

American Trust Register S.C. México

De los organismos antes citados, algunos de ellos son quienes han llevado

cabo el proceso de certificacidn para diversas universidades del pais, la siguiente

tabla muestra algunas de las universidades que se encuentran certificadas y su

correspondiente organismo de certificacion:

Tabla 2.1 Universidades en México certificadas en sus procesos

administrativos

No. NOMBRE FECHA PROCESO COMPANIA
Universidad Auténoma del | Diciembre de - . (ATR) American Trust Register
1 Estado de México 2004 34 procesos administrativos ScC.
5 Universidad Autbnoma de Junio de El proceso Institucional de certificacion de | (QMI) Organismo Quality
Tlaxcala 2007 todas sus areas Management Institute
Universidad Autbnoma de Febrero de - . (EQA) European Quality
3 Aguascalientes 2008 Procesos administrativos Assurance
(CALMECAC) Organismo
4 Instituto Politécnico Noviembre Los procesos académicos-administrativos | Nacional de Certificacion vy
Nacional de 2009 a nivel superior del IPN. Verificacion, Calidad Mexicana
Certificada
. (CALMECAC) Organismo
IPN integrado por 25 Noviembre Procesos académicos-administrativos de | Nacional de Certificacion y
5 escuelas, centros y . - O - .
unidades de 2009 nivel superior. Venf_n_:acmn, Calidad Mexicana
Certificada
6 Universidad del Valle de Enero de Se acredita en el Sistema de gﬁENOR) Nﬁfgﬂﬂﬁcz:;?ofspanola
Puebla 2009 Aseguramiento de la Calidad. g y
Certificacion.
7 Universidad Autonoma Marzo de Procesos administrativos. (EQA) Europe - an Quality
Metropolitana 2012 Assurance
Universidad Juéarez del Junio de Procesos administrativos y del Sistema . )
8 Estado de Durango 2012 Integral de Gestion de Calidad. (ABS) Quality Evaluation
9 Universidad Autbnoma de Julio de Los procesos de las areas de la | (DNV) Organismo Det Norske
Tamaulipas 2013 administracion central. Veritas
Benemérita Universidad Agosto de Dir. de Admon Escol_ar, Dir. General de | (AENOR) Asocw‘lcmr‘l’ Espafiola
10 . Educ. Media Superior, Dir. Gral. de | de Normalizacion y
Autonoma de Puebla 2013 - . e
Bibliotecas, Contraloria General Certificacion.
Universidad Tecnologica Diciembre de | La mejora continua de sus programas (lMNC). '”?F'“”O Mexicano _Qe
11 | de los Valles Centrales de 2013 edUCALIVOS V SUS Drocesos internos Normalizacion y Certificacion
Oaxaca (UTVCO) y P ) A.C.
(IMNC) Instituto Mexicano de
. . . Normalizacion y Certificacion
12 %ggrﬁiffigggs D'C'Zgﬂe de Los procesos de Biblioteca A.C.
(IQNet) The International
Certification Network
Universidad Autbnoma de Enero de ” . .
13 Yucatan 2015 7 procesos de gestion. (ABS) Quality Evaluation
Universidad Auténoma Febrero de - . (AENOR) Asoma}cmr]’ Espafiola
14 . A Procesos administrativos. de Normalizacion y
Benito Juarez de Oaxaca 2015

Certificacion.
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Se distingue por integrar sus procesos

(AENOR) Asociacion Espafiola

Benemérita Universidad Marzo de P 2 . o
15 . académicos y de gestién en un sistema | de Normalizaciéon y
Auténoma de Puebla 2015 . 7 . e
de calidad eficiente, eficaz y transparente. | Certificacion.
Universidad Auténoma del Marzo de Las areas certificadas en_atenqer a los (EQA) European Quality
16 alumnos, profesores, investigadores,
Carmen 2015 Assurance

administrativos y publico.

Fuente: Elaboracion propia basada en Asociacién Nacional de Universidades e instituciones de

Educacién Superior (anuies.mx)

A través del proceso de investigacion documental, se pudo constatar que en

la actualidad las instituciones de educacion superior se encuentran inmersas en la

cultura de mejora continua con la implementacion de sistemas de gestion de la

calidad, cuyo ultimo fin es la obtencion de un certificado; basicamente se promueve

la vivencia de esta cultura en todos los niveles, con lo que se adquiere el

compromiso de satisfacer los requisitos de sus usuarios/clientes, buscando asegurar

la calidad de sus procesos; aunado a ello, se puede percibir la oferta existente sobre

las empresas dedicadas a prestar

certificadores).
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CAPITULO lll. BENEMERITA UNIVERSIDAD AUTONOMA DE PUEBLA Y LA
EVOLUCION DE LA CALIDAD EN SUS PROCESOS ADMINISTRATIVOS.

3.1. Antecedentes

Los antecedentes de la BUAP datan del siglo XVI, con la fundacion del
Seminario de la Compafia de Jesus de San Jerénimo (1578) por la orden religiosa
integrada por los Jesuitas; misma que erige en 1587 el Colegio del Espiritu Santo,
cuya relevante tarea era la de formar la mente de las nuevas generaciones de
novohispanos, a partir de ese momento la Universidad se convierte en eje de la vida
del estado y del pais, por ello los cambios en su trayectoria se enmarca por las
etapas de nuestra historia nacional; pasando del Real Colegio Carolino en 1767 al
Colegio del Estado en 1825, periodo que se caracterizé por la suprema inspeccion
del gobierno; sin embargo fiel a su espiritu de desarrollo y mejora, a partir de 1917 el
Colegio del Estado se vio inmerso en diversas luchas sociales y movimientos
estudiantiles que demandaban su transformacion en una institucion con plena
autonomia, idealizacién que se consolidd medio siglo después con la “Reforma
Universitaria”, la cual enmarca sus logros con la inauguracion de Ciudad
Universitaria en enero de 1969, donde prospera el modelo de Universidad Critica,
Democratica y Popular, con autonomia por ley; es en este mismo marco que se cred
el Instituto de Ciencias, nacieron los primeros estudios de posgrado, se desarroll6 la
extensién universitaria y la difusion de la cultura vinculando la docencia con la
respuesta a necesidades sociales. Bajo este contexto de vanguardia y desarrollo, es
que en 1987 se hace acreedora al titulo de Benemérita, como un reconocimiento del
Congreso del Estado (Propésito Educativo, BUAP, 2013).

3.2. Proyecto Fénix

A través de la historia de la BUAP se han presentado acontecimientos que definieron
el término “calidad administrativa” como hoy se conceptualiza, uno de dichos

sucesos es el Plan de Desarrollo Institucional (PDI) denominado “Proyecto Fénix”;
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mismo que en opinion de Doger Corte (Gaceta Universitaria BUAP, 2015) fue el
producto intelectual a través del cual la Universidad dio respuesta a los cambios en
la vision educativa a nivel mundial, los cuales propiciaron que entre 1980 y 1990 se

agotaran los modelos educativos seguidos hasta entonces.

En sintesis, a través de dicho proyecto se transitoé de la figura de “Universidad
democratica, critica y popular” a un concepto mas elevado de la actividad educativa:
“excelencia académica y compromiso social’; se concibidé un crecimiento sostenido,
firme, planificado y constante de la eficiencia académico/administrativa Universitaria,
lo cual tuvo como plataforma la simplificacion administrativa en todos los sentidos; el
logro de esta meta implic6 no solo una reingenieria en los procesos educativos, sino
también en los que los administran, tal como se puede apreciar, en el planteamiento

de los ejes del “Fénix”: 1) academia; 2) politica y gobierno y, 3) organizacional.

A continuacion se refieren algunos aspectos que implicaron cambios
sustanciales en diversas esferas de la administracion escolar; los cuales no hubiese
sido posible implementar si no se desarrollaban bajo esquemas basicos de calidad

(planear, hacer, verificar y actuar): (Gaceta Universitaria, BUAP, 1995).

e Establecimiento de rigurosos estandares de calidad para la seleccién de
aspirantes con la correspondiente evaluacion de quienes egresaban; los
resultados de esta politica de admision se observaron fundamentalmente en
dos rubros: Desercién escolar, donde se pasé de un indice del 29% en 1993 a
uno del 10% en 1994 y Regularidad, la generacién 1993 obtuvo un indice del
49% mientras que la de 1994 obtuvo del 56%.

¢ Flexibilidad en la reinscripcion, en virtud del nuevo sistema de créditos, donde
dejan de operar los bloques de materias y el alumno se reinscribe en
atencion, principalmente, a su promedio académico.

e Eliminacion de los examenes a promocion y la obligatoriedad del recurso de
las asignaturas no acreditadas en los examenes ordinarios o extraordinarios.

¢ Implementacion de la titulacidon automatica.
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Tal como se asevera en uno de los parrafos anteriores, los avances
reportados fueron factibles por la adopcion de esquemas y procesos con un enfoque
de calidad; lo cual se puede observar en la implementacion de las siguientes

estrategias:

1. Creacion de subsistemas claramente definidos para el desarrollo de las
actividades universitarias; con lo cual se instituyen las Vicerrectorias de
Docencia, Investigacion y Estudios de Posgrado y Difusion y Extension de
la Cultura.

2. Adopcién del Sistema Banner, mecanismo computacional que permitié la
correcta aplicacion del sistema de créditos y la obtencion de datos en
linea.

3. Modernizar, agilizar y adecuar tanto la administracion escolar como la de
los recursos humanos y financieros de la institucion, lo cual se logré con la
implementacion del Banner ya que éste cuenta con modulos especificos
para la gestion de dichos rubros. Es pertinente remarcar el enfoque de
calidad que la administracion escolar adopté a partir de dicho sistema, con
la captura y procesamiento temprano de la informacion académica
(cumplimiento en tiempo de procesos) para la trayectoria escolar
(usuarios), seguimiento a su situacién académica (servicio) y agilizacion
de la expedicion de documentos oficiales.

4. Optimizacion de los recursos humanos a partir de su formacion en temas
de calidad y el fortalecimiento de los programas de capacitacién para el

personal no académico.

3.3. Modelo Universitario Minerva

En el contexto actual, los esquemas de calidad de la BUAP responden a las
necesidades del Modelo Universitario Minerva (MUM), el cual segun lo plasmado en

su Fundamentacion, representa la respuesta critica y creativa de la comunidad
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universitaria a las exigencias de transformaciéon demandadas por las condiciones

econdmicas, politico-sociales y culturales, nacionales e internacionales de este siglo.

Vale la pena resaltar la importancia otorgada en el MUM a los procesos de
evaluacion y acreditacion (interna y externa) de sus funciones sustantivas, como son
los “Programas Institucionales de Evaluacion”, “Estimulos al Desempefio del
personal académico”, “Evaluacion de Tutores” asi como el compromiso y apoyo
dirigido a las unidades académicas para mantener vigentes los procesos de
acreditacion y certificacion de sus programas educativos; reconociendo que estas
acciones permiten identificar las areas de oportunidad y fortalezas del personal y los

propios programas académicos.

Destacando algunos de los ejes que para nuestra investigacion documental
son relevantes, el MUM propone tal como lo recomienda el Centro de Investigacion y

Docencia Economicas (CIDE):

v' Reforzar la planeacion de la educacién a nivel institucional (alineada a los
objetivos estatal, regional y nacional).

v' Contar con personal administrativo profesional, con lo que se fortalecera la
gestion universitaria de calidad.

v Establecer sistemas de informacion apropiados.

v' Mejorar el sistema de contabilidad y analisis de costos, contribuyendo al

fortalecimiento de la economia institucional.

En ésta reforma educativa se valora al recurso humano como un pilar esencial
para “dar vida” a sus lineamientos generales y especificos; se expresa una particular
y poco comun atencién al personal administrativo y directivo. Es por ello que se ha

fijado como objetivo estratégico “...fortalecer la importancia y el rol del personal
administrativo y directivo para el logro de la mision y visién de la universidad, asi
como de los objetivos del MUM”. Se considera como estrategias y acciones

relevantes las siguientes:

13

e “... Establecer programas de formacion para fortalecer las habilidades

directivas: manejo del tiempo; definicion e implementacion de proyectos de
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desarrollo; captacion y manejo de recursos; conduccion de personas
(liderazgo); manejo de conflicto y cambio.

¢ Implantar programas de capacitacion al personal administrativo y directivo,
por ejemplo: conocimiento y manejo del sistema Banner, presupuesto,
manuales de organizacion y procedimientos, etc. Asi como difusion de
nuevos modelos de administracion y desarrollo de relaciones de trabajo.

e Fortalecer una comunicacion eficaz entre las diferentes areas y niveles
administrativos.

e Simplificar los procesos administrativos, soportandolos en sistemas
computarizados; bases de datos, agendas, etcétera.

e Ampliar las evaluaciones al sector administrativo de la universidad, con la
finalidad de mejorar procesos e identificar deficiencias.

e Impulsar la carrera administrativa como el equivalente a la carrera
docente.

e Aplicar adecuadamente los manuales de organizacion y procedimientos.

e Satisfacer las necesidades de educacion continua del sector, apoyando
con cursos afines a su carga laboral” (MUM, BUAP, Segunda Parte)

Tal como se aprecia en los parrafos anteriores, ahora el personal
administrativo y directivo, debe sumar a la capacidad para definir proyectos, las
habilidades para el manejo racional de los recursos y la evaluacién del cumplimiento

de objetivos, gastos e inversiones.

Finaliza este apartado, citando que en los fundamentos del MUM se plantea:
“...el liderazgo no necesariamente va ligado al puesto, sino que se expresa en la
capacidad intelectual de innovar, comunicar y dirigir que surge en los integrantes de
un colectivo”, por lo que se busca transformar el papel de los directivos como meros
receptores del poder burocratico, reemplazandolo por el apoyo y compromiso que
éstos le impriman, principalmente a los procesos de cambio e innovacion asi como al
desarrollo de relaciones de colaboracion entre el personal académico, administrativo
y de servicios; ambos cometidos tendran una herramienta valiosa en la interaccion

de los procesos del Sistema Integral de Gestion Institucional”.
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3.4. Situaci6én actual

Contexto General

La BUAP es una de las mejores macro universidades de México, ubicandose
en el onceavo lugar, segun ranking 2015 publicado por el periodico el economista
(eleconomista.com.mx), a continuacion se presentan una serie de datos que
permiten contextualizarla e inferir su capacidad y potencial en cuanto a
infraestructura, experiencia asi como generacion de reconocimiento del resto de
instituciones educativas a nivel nacional; lo que se considera una ventaja competitiva

para la Institucion, conformarse como un Organismo Certificador.

Partiendo de la estructura organizacional, la BUAP ha ido conformando
diferentes instancias para el logro de su prestigio actual, a continuacion se presenta

el organigrama que denota las areas y diferentes niveles jerarquicos que la integran:
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Figura 3.1 Organigrama de la BUAP
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Fuente: Manual de Organizacion BUAP 2015

Cabe referir que la Rectoria, Secretaria General, Vicerrectorias y Secretaria
Administrativa a su vez, se integran por diversas dependencias que suman un total

de 50.
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El actual Plan de Desarrollo Institucional, Gestion 2013-2017 [Mtro. J. Alfonso
Esparza Ortiz] (Gaceta Universitaria BUAP, 2014) contempla principalmente las

siguientes transformaciones de fondo:

e Planeacion institucional participativa, conjunta y colaborativa.
e Evaluacion, reconocimiento y estimulo al trabajo académico.
e Acompafiamiento al estudiante y al egresado.

e Reforma legislativa.

e Posicionamiento, visibilidad y calidad internacional.

e Reforma laboral.

e Transparencia y rendicion de cuentas.

e Evaluacion y seguimiento

Asi mismo “...prevé la puesta en marcha de 10 programas de desarrollo,
mismos que integran diversas iniciativas donde se enuncian objetivos generales y
especificos, indicadores de gestion, metas, asi como las estrategias y politicas
requeridas para su cumplimiento...” (Gaceta Universitaria BUAP, 2014) a

continuacion se detallan los referidos programas de desarrollo:

I.  Docencia.
Il.  Investigacion y posgrado
lll.  Posicionamiento, visibilidad y calidad internacional.
IV. Mantenimiento y adecuacién de la infraestructura educativa.

V. Gestidén innovadora en los procesos administrativos.

VI.  Ingreso, permanencia, egreso Y titulacion.
VII.  Universidad y responsabilidad social.
VIIl.  Compromiso, unidad y bienestar de los recursos humanos.

IX. Integracion social.
X.  Impulsar el desarrollo de las Unidades Regionales.

En cuanto al marco operativo, es decir respecto de la prestacion del servicio

educativo la BUAP, atiende en promedio una matricula anual total de 76,000
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alumnos, del nivel de técnico, preparatoria, licenciatura, especialidad, maestria y

doctorado, tal y como se aprecia en el ciclo escolar 2014 — 2015.

Asi mismo segun anuario de la BUAP 2013 — 2014, mantiene un promedio de

egreso y de titulacion de 8,000 y 10,000 alumnos respectivamente. La poblacion

estudiantil se atiende, con la siguiente infraestructura educativa:

2 programas de bachillerato, uno de ellos con reconocimiento internacional,
impartido en uno de los 9 planteles catalogados como “preparatorias”.

3 programas de nivel técnico.

77 licenciaturas que se distribuyen entre 3 escuelas y 21 facultades; asi
mismo dicho nivel incluye: 5 en modalidad semiescolarizada y 7 en
modalidad a distancia.

1 técnico superior universitario.

84 posgrados, donde se integran especialidades, maestrias y doctorados.

4 espacios fisicos en Puebla Capital: Centro Histoérico, Ciudad Universitaria,
Salud y Atlixcayotl.

20 extensiones regionales (10 del nivel medio superior y 10 del nivel
superior).

5 institutos: de Ciencias, de Fisica, de Ciencias Sociales y Humanidades,
de Fisiologia y el de Ciencias de Gobierno y Desarrollo Estratégico.

1, 960 profesores de tiempo completo del nivel superior.

485 profesores de tiempo completo en el Sistema Nacional de
Investigadores (SIN).

65 programas educativos del nivel licenciatura catalogados “de buena
calidad por los CIEES; los cuales integran 52,408 alumnos.

40 programas educativos del nivel licenciatura acreditados por el COPAES;
cuya matricula es de 34,918 alumnos.

47 programas educativos en el Padron Nacional de Posgrados de Calidad
(PNPC), que atienden a una poblacion de 1,439 estudiantes.

Acervo bibliogréfico: 415,361 titulos y 691,365 volimenes.
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A continuacion se presentan otros factores en los que se sustenta el prestigio de la
BUAP (Anuario BUAP, 2013-2014):

Desde el 2010 ha mantenido por 5 afios consecutivos el reconocimiento a
la Calidad Educativa, otorgado por la SEP, lo cual implica contar con el
100% de la matricula evaluable de licenciatura en programas de calidad (es
la Unica macro universidad del pais con este indice de calidad).
En el terreno de la investigacion ademas de los institutos, la BUAP cuenta
con otros centros como el de Deteccion Biomolecular y el de Investigacion
de Semidtica y Estudios de la Significacion; lo cual ha permitido que sus
investigadores reciban reconocimientos no solo nacionales, sino
internacionales como la Organizaciéon Europea para la Investigacion
Nuclear. Actualmente se realiza investigacion conjunta en todas las areas
del conocimiento, con instituciones de Alemania, Estados Unidos, Chile,
Australia, Canadd, Espafia, Francia, Bélgica, Holanda, Argentina y
Uruguay.
Consolidacién de la vinculacién del trabajo de sus investigadores con
diversos sectores de la sociedad; lo cual se ve reflejado en la prestacién de
sus servicios a empresas como PEMEX y Comision Federal de
Electricidad. En este terreno vale la pena resaltar que la BUAP se
encuentra entre las primeras 5 instituciones con mayor numero de
solicitudes ante el Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial (IMPI); solo
después de la Universidad Nacional Autbnoma de México (UNAM) vy el
Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores de Monterrey.
Cuenta con diversos convenios de colaboracién con instituciones
nacionales y extranjeras asi como académicas y laborales. Destacan los
siguientes convenios de intercambio (primeros 7) y proyectos conjuntos de
movilidad (Ultimos 5) :

1. Ludwig-Maximilians-Universitdt Minchen, Alemania.

2. Rijksuniversiteit Groningen, Paises Bajos.

3. Universidad de Sao Paulo, Brasil.
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8.
9.

Institut National des Sciences Appliquées de Lyon, Francia.
Universidad Auténoma de Madrid, Espafia.

El Instituto Tecnoldgico de Massachusetts.

La Universidad Central de Michigan (para el Bachillerato
Internacional/BI).

MEXFITEC (Francia).

Erasmus Mundus PUEDES (Unién Europea).

10.Jovenes Ingenieros SEP-DAAD (Alemania).

11.Alianza del Pacifico (Lationoamérica).
12. ANUIES (Nacional).

Haber sido considerada como un caso de éxito en el 2012, por parte de

AENOR MEXICO (Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacion,

con sede en México desde 1997); al ser la primer Universidad Publica

certificada en ISO 9001:2008 en el estado; destacando en ese momento

las certificaciones bajo dicha norma de las siguientes areas

administrativas que se muestran en la siguiente tabla:
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Tabla. 3.1 Certificaciones en la BUAP bajo lanorma 1SO 9001:2008

EL SIGI INCLUYE

- PERSONAL
DEPENDENCIA TAMBIEN LAS ALCANCE PROCESO O ALCANCE SUBPROCES INVOLUCRA
SIGUIENTES o DO
DEPENDENCIAS
Tesoreria Dir. de Contabilidad Ingresos Personal No6émina Egresos
Gral. y Depto. de Integral 9 e ' 9 ' 19 73
General ; ) . Contabilidad y Patrimonio
Patrimonio Univ..
Los servicios escolares otorgados para los
niveles educativos medio superior, superior y
posgrado de la BUAP y de sus escuelas
Direccion de incorporadas, en los procesos de: Ingreso
Administracién No aplica Integral (Admisiéon e Inscripcion), Permanencia (Registro 4 97
Escolar Académico, Reinscripcion, Control Académico y
servicios escolares de permanencia), Egreso
(Titulacion y servicios de Egreso) y Generacion
de Informacion.
Produccién  de Materiales  (Modalidades
Direccion Semiescolarizada y a Distancia y Asignatura
General de . DHTIC), Administracion de Ambientes Virtuales
Innovacion No aplica Integral de Aprendizaje (Modalidades Semiescolarizada y 4 54
Educativa a Distancia y Asignatura DHTIC)
Videoconferencias y TV Red.
Direccion de . Administraciéon del Servicio Social Universitario y
Servicio Social No aplica Integral de los Programas de Comunitarios relacionados. 8 18
Servicios Administrativos y académicos de apoyo
Di - al nivel medio superior de la BUAP, que incluye
ireccion S ; -
los siguientes procesos: Académico,
General de . . - h
Educacion No aplica Integral preparatéJrlas |r_1corpo.r,adas, dlsenoI dc-? material ){ 5 21
. ; curso de orientacion para el ingreso al
Media Superior Bachillerato de la BUAP y seguimiento de
evaluaciones externas aplicadas a alumnos.
Programacion 'y compra de combustible,
UNIGAS No aplica Integral Descarga y Almacenamiento, Servicio de 5 48
Despacho de Combustible, Cobro y Facturacion.
Facultad de . Proceso Ensefianza Aprendizaje de Educacion
Administracién No aplica Integral Superior y Posgrado L 18
. Contrataciéon y recontratacion de personal,
Tesoreria General, s - - -
Contraloria _capacnamon administrativa, gestion de_obr_as,
General. Direccion Procesos ingresos, compras con recursos ordinarios,
Proceso Integral ! o egresos, registro contable y actualizacion de
L del SIU, DGO, Estratégico | . ; : o i 13 148
de Gestion ) inventario de bienes, administraciébn de
DRH, Secretaria S . . -
S : tecnologias de informacion de procesos
Administrativa, S . L .
DAPI |nst|tqg|ona[e§, proteguqnl civil, seguridad y
atencion médica y auditoria integral.
La gestion documental para la recepcion,
Archivo No aplica Intearal identificacion, organizacion, conservacion, 8 12
Histérico P 9 digitalizacién, consulta y difusién del acervo
histoérico de la BUAP
Direccién L "
La planeacion, gestion y control de recursos
General de . - : > -
Planeacion No aplica Integral flnanmeros,' seguimiento oy evaluacién de 5 19
Institucional proyectos, informes y estadisticas.
DEPAS
Direccion de Inscripcién, Reinscripcion, Permanencia y Egreso
Estudios de No aplica Integral de Iospalun%nos de IapBUA’P de Es ecialid);dtgs 4 12
_Posgrado del p )
Area de la Salud
Total 85 650

Fuente: Anuario BUAP 2013-2014; péag. 310.

39




La BUAP como resultado de sus procesos administrativos ha implementado
un Sistema Integral de Gestion Institucional (SIGI) que refiere al sistema de gestion
de la calidad de la BUAP, basado en la norma ISO 9001:2008; en éste se integran
dependencias consideradas como cabezas de sector con sus procesos estratégicos,
para fortalecer la interrelacion con las dependencias bajo su responsabilidad y
generar valor a los procesos administrativos en beneficio de la comunidad
universitaria (Manual SIGI, 2014). Un ejemplo de alta direcciébn es la Vicerrectoria
de Docencia, de quien dependen, entre otras, las siguientes direcciones: General de

Bibliotecas, de Administracion Escolar y de Servicio Social.

Los productos que emanan del SIGI son los servicios administrativos
innovadores, funcionales y &giles proporcionados a la comunidad universitaria
(alumnos, trabajadores académicos y no académicos, autoridades y funcionarios);

quien ademas de la sociedad son considerados los clientes del sistema.

Ademas de la norma ISO 9001, el SIGI se rige por la Normatividad
Universitaria y la Estratégica aplicable vigente de la BUAP (NUNE).

En la siguiente tabla se muestran los procesos que se integran como parte del
SIGI.

Tabla 3.2 Procesos dentro del alcance del SIGI

NO. ALCANCE DE LOS PROCESOS DEPENDENCIA
1 Gestion Institucional Rectoria
Convenios Abogada General
3 Gestién de los Derechos Universitarios Bﬁ{\?grss?tr;?igse los Derechos
4 Auditorias de calidad Contraloria General
5 Gestién de recursos Tesoreria General

Gestion de acuerdos, prestaciones
6 administrativas y apoyos a la Secretaria General
comunidad universitaria

7 Gestion de servicios administrativos Secretaria Administrativa

Gestion para los programas de apoyo | Vicerrectoria de Investigacion y
a la comunidad del conocimiento Estudios de Posgrado
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Gestion de formacién, evaluacion y , . .
9 T Vicerrectoria de Docencia
reconocimiento de docentes
Gestion de la extension y difusion de Vicerrectoria de Extension y
10 A
la cultura Difusion de la Cultura

Fuente: (Manual SIGI, 2014, versién: 3.1-100915, pags. 12 y 13)

En general se identifican dos tipos de procesos: sustantivos (PS) y adjetivos
(PA). Los PS son aquellos que estan directamente relacionados con la formacion de
los estudiantes y los PA son aquellos que establecen la direccion, planificacion,
control y evaluacion, para asegurar una administracion funcional y agil en beneficio
de la formacion académica de los estudiantes y en congruencia con los lineamientos
del Plan de Desarrollo Institucional (PDI) 2013-2017.

Los funcionarios que encabezan las dependencias de primer nivel
identificadas en la tabla 3.2 son quienes conforman la Alta Direccién del SIGlI, ellos
son quienes tienen el compromiso de que el sistema de gestion de la calidad permee

a todos los involucrados en el alcance.

3.5. Marco Legal BUAP

Es importante precisar que la normatividad de la Benemérita Universidad
Auténoma de Puebla, prevé la posibilidad de conformar este tipo de organismos,
cuya funcion es la de contribuir al desarrollo del estado y el pais, conforme a lo
establecido en los articulos 3, 5y 11 del Estatuto Organico que a la letra dicen:

“Articulo 3.- La Universidad, ademas de un organismo publico
descentralizado del Estado, es una institucién social integrada por una comunidad
académica libre, plural y democratica, unida en torno a los propdésitos compartidos
por sus miembros de transmitir, acrecentar, difundir el conocimiento y la cultura, asi

como de ponerlos al servicio de la sociedad.
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Articulo 5.- La Universidad, con base en los resultados de su quehacer
académico, por si misma o en coordinacion con otras entidades de los sectores
publico, social y privado, contribuira al desarrollo del pueblo mexicano, al analisis y
solucion de sus problemas y al fortalecimiento de su autodeterminacion cientifica y

tecnologica. Asi mismo, realizara investigacion....

Articulo 11.- El ingreso fundamental de la Universidad para la realizacion de
sus funciones provendra de las partidas y subsidios anuales, ordinarios y
extraordinarios que otorguen los Gobiernos Federal, Estatal y Municipal,

independientemente de los ingresos propios de la Institucién.

La Universidad, podra obtener ingresos extraordinarios por medio de la
Fundacion Universitaria; asi como mediante la prestacion de servicios, explotacion
de tecnologia y patentes y los que se generen por la celebracién de convenios y

contratos.”

Por lo tanto y recapitulando lo antes expuesto, se observa que de
conformidad con la normatividad de la BUAP, es viable la constitucion del

Organismo Certificador.
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CAPITULOIV. PROYECTO PARA LA CONFORMACION DE UN
ORGANISMO CERTIFICADOR DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD
DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE LAS INSTITUCIONES DE
EDUCACION SUPERIOR, ADSCRITO A LA BUAP

Es importante resaltar que este proyecto esta encaminado a que la BUAP
conforme un é&rea administrativa especializada, que para efectos del presente
proyecto se nombrard como: Organismo para el Desarrollo de la Calidad
Administrativa Universitaria (en lo sucesivo ODESC/BUAP), mismo que debera
cumplir con los requisitos establecidos para obtener la acreditacién respectiva, a
partir de la cual podr& iniciar sus actividades de certificacion dirigidas a IES que
tengan implementados SGC en sus procesos administrativos.

A partir de la investigacion realizada se desarrollaron, tanto alternativas de
estructura organizacional y funciones de personal como directrices para la
operacion, incluyendo documentos especificos para la puesta en marcha del
organismo, entre otros elementos; que pueden ser tomados como referencia para
futuras decisiones institucionales en la creacion de nuevos espacios de vinculacion,

en especifico el organismo de certificacion.

Para entrar de lleno en la materia del presente proyecto, se considera uno de
los criterios mas profundos de los establecidos por la EMA para ser acreditado, y
consiste en el cumplimiento de los requisitos contenidos en la Norma ISO 17021, y
es el documento que rige el funcionamiento de los distintos evaluadores de la
conformidad y tiene por objeto aumentar la confianza en los certificados emitidos

conforme a las normas de sistema de gestion.

La referida norma define que la certificacion de un sistema de gestion tiene
por objeto, proporcionar confianza a todas las partes interesadas de que éste
cumple con los requisitos especificados, por tanto, el valor de la certificacion reside
en el grado de confianza y fe publica que se constituye con una evaluacion imparcial
y competente efectuada por una tercera parte, para ello se han identificado una serie

de principios, mismos que son:
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e Imparcialidad,

e Competencia,

e Responsabilidad,

e Transparencia,

¢ Confidencialidad,

e Receptividad y respuesta oportuna a las quejas y

e Enfoque basado en riesgos
(ISO 17021:2015, pp14-16)
A continuacion se explica brevemente lo que refiere cada principio:

e Imparcialidad.- Es necesario que un OC, proporcione una certificacion que
inspire confianza, para lo cual sus decisiones deben estar basadas en
evidencia objetiva de conformidad o de no conformidad; encontrando entre las
amenazas a la imparcialidad las siguientes: los intereses personales, la auto-
revision, la familiaridad y la intimidacion.

e Competencia.- El OC debe tener un proceso de criterios de competencia
para el personal involucrado en las auditorias y en otras actividades de
certificacién, y realizar evaluaciones constantes a dichos criterios.

e Responsabilidad.- EI OC, esta comprometido en evaluar la evidencia
objetiva suficiente para fundamentar su decision sobre la certificacion.

e Transparencia.- EI OC, debera permitir al acceso apropiado o divulgar a las
partes interesadas la informacion relevante del proceso de auditoria.

e Confidencialidad.- El OC, no debe divulgar ninguna informacion confidencial.

e Receptividad y respuesta oportuna de quejas.- Las partes que confian en
la certificacibn esperan que las quejas sean investigadas y tratadas
adecuadamente para que el OC las resuelva razonablemente.

e Enfoque basado en el riesgo.- Los OC, necesitan tener en cuenta los
riesgos asociados a prestar servicios de certificacibn competentes,
coherentes e imparciales; entre los riesgos se pueden incluir aquellos

asociados con: los objetivos y el muestreo de la auditoria, la imparcialidad, los
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asuntos legales, la organizacion que se esta auditando, la salud y seguridad

del equipo auditor, las declaraciones y el uso de marcas.

Estos principios se abordan a lo largo de los requisitos de la norma y por lo
tanto, se incluyen en la respuesta que se propone por el organismo ODESC/BUAP

para cada uno de ellos, misma que se describe mas adelante en este capitulo.

4.1. Respuesta ODESC al cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO
17021

Para efectos de este trabajo, los requisitos se han dividido en requisitos iniciales o
administrati