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Resumen

La Organizacion Internacional para la Normalizacioén (ISO, por sus siglas en
inglés), estd compuesta por representantes de organismos de normalizacién
(ONs) de 157 paises, con sede en Génova, Suiza, que producen normas

internacionales industriales y comerciales.

Actualmente en toda instituciéon educativa publica o privada, el tema de
calidad se convirti6 en requisito indispensable, se adopta como cultura
organizacional para normalizar y administrar procedimientos y actividades con el

fin de generar satisfaccioén al cliente.

El lograr un reconocimiento por una certificadora y sobre todo la validacion
en los procedimientos de la organizacion, asegura el cumplimiento en la actividad
que da razén de ser a la entidad, enfocado a mantener y mejorar su labor, siendo

esto la clave del éxito en el entorno de gestion.

En este sentido las organizaciones, de manera mas especifica la Direccion
General de Planeacién Institucional (DGPI) de la Benemérita Universidad
Auténoma de Puebla, implementa el funcionamiento de sus actividades y procesos
bajo la Norma ISO 9001:2008 como estandar para la interrelacion de las

actividades propias.
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La Norma ISO 9001:2008 tiene como propdsito el enfoque basado en
procesos, formalizando la planificaciéon, cumplimiento, verificacion y mejora de sus
procedimientos, con el objetivo de brindar los resultados solicitados por los

clientes o usuarios.

El presente trabajo planea verificar el cumplimiento del sistema de gestion
de la calidad bajo la Norma ISO 9001:2008 en la DGPI.

La herramienta se diseid para presentar el resultado de la medicion en el
cumplimiento de los de objetivos planteados por la alta direccién, aplicada a los

usuarios finales.

Finalmente se demuestra el grado de satisfaccion del Sistema de Gestion
de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008, alcanzando los indicadores
planteados en los objetivos de la Direccidon General de Planeacion Institucional
(DGPI).

Palabras claves: Sistema, Gestion, Calidad, 1SO.
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Summary

The International Organization for Standardization (ISO, for its acronym in
English), is composed of representatives of standards bodies (ONs) of 157
countries, with headquarters in Genoa, Switzerland, which produce industrial and

comercial International standards.

Currently in any public or private educational institution, the issue of quality
became essential requirement, it is adopted as an organizational culture to
standardize and manage procedures and activities in order to generate customer

satisfaction.

Achieving recognition by a certification authority and especially the
validation procedures of the organization, ensures compliance activity that gives
reason for the entity, focused on maintaining and improving its work, this being the

key to success in the management environment.

In this sense organizations, so more specific the General Direction of
Institutional Planning of Autonomous University of Puebla, implements the
operation of its activities and processes under ISO 9001: 2008 standard for the

interface of the activities.
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ISO 9001: 2008 is intended the process approach, formalizing the planning,
implementation, verification and improvement of its procedures, with the aim of

providing the results requested by customers or users.

This paper plans to verify compliance with the quality management system
under ISO 9001: 2008 in DGPI.

The tool was designed to present the measurement result in the
implementation of objectives set by senior management, applied to end users and

operational staff.

Finally the degree of satisfaction Quality Management System based on ISO
9001:2008 is demostrated, reaching the indicators proposed in the objectives of

General Direction of Institutional Planning.

Keywords: System, Management, Quality, ISO
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1 Planteamiento del problema

La educacion es una palanca en el desarrollo de toda nacién que permite
incrementar el capital humano en todos sus aspectos, logra la cohesién social y
genera el enriquecimiento de la cultura, impulsando individuos con capacidades y
competencias acordes a los requisitos de competitividad actual, una poblacion
mas y mejor educada, lo que significa una ciudadania mas informada, participativa
y critica que sin duda es un componente base para la construccién de un pais

desarrollado (Secretaria de Educacion Superior, 2015)

La Ley General de Educacion en su articulo segundo textualmente
menciona: “Todo individuo tiene derecho a recibir educacién de calidad y, por lo
tanto, todos los habitantes del pais tienen las mismas oportunidades de acceso al
sistema educativo nacional, con solo satisfacer los requisitos que establezcan las

disposiciones generales aplicables” (Ley General de Educacion Superior, 2015)

La calidad en la educacion permite el aseguramiento de los procesos
entorno a la demanda del medio por lo que los procesos administrativos con
liderazgo, prevencion de riesgos y estructuras organizadas apuntalan la

competencia entre instituciones para brindar educacion con estandares altos.
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En México la Ley General de Educacién Superior establece tres tipos de

educacion:

TIPO EDUCATIVO

Educacion basica

Educacion media superior

Educacién superior

NIVEL

Preescolar

Primaria

Secundaria

Profesional técnico

Bachillerato

Técnico superior

Licenciatura

Posgrado

SERVICIOS

General

Comunitario

Indigena

General

Cursos comunitarios
Indigena

General

Técnica

Telesecundaria

CET, Cecyte, Conalep, otros
General

Tecnoldgico

Universidades tecnolégicas, otros

Normal, Universitaria y Tecnolégica

Especialidad, Maestria y Doctorado

Imagen 1: Tipos de Educacion

Fuente: Secretaria de Educacion Superior. Visible en www.dgesu.gob.mx
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De acuerdo a la Direccion General de Educacién Superior como se muestra
en la imagen 1, divide la educacién en tres tipos, cada nivel debe de tener ciertas
caracteristicas de termino, por lo que la calidad en cada uno de ellos debe de ser
primordial para culminar el recorrido y lograr el maximo aprovechamiento

educativo.

De acuerdo a INEGI, en el censo 2010 en Puebla, viven 5,779,829
habitantes, posicionandose en el lugar numero 5 a nivel nacional. La distribucién
poblacional al mismo afio menciona que el 78% de la poblacién vive en

localidades urbanas y el 22% en rurales.
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En educacion, en el estado de Puebla, de cada 100 personas de 15 afios y mas:

= 9.3 no tiene ningun grado de escolaridad

= 59.2 tienen educacién basica terminada

= (0.3 cuentan con una carrera técnica o comercial con primaria terminada
= 16.2 finalizan la educacion media superior

= 14.6 concluyeron la educacioén superior

= 0.4 no esta especificado

De forma mas especifica, los estudiantes registrados en la Secretaria de
Educacién Publica, para el ciclo escolar 2014-2015, llegan a un total de 1,976,942
en todos los niveles, para nivel superior registra un total de 208,313 lo que
significa que aproximadamente el 10.53% de la poblacién logra adentrarse en el

nivel educativo superior.

Este total de alumnos que logran la posibilidad de situarse en una
universidad, buscan adquirir conocimientos, habilidades y capacidades de alto
nivel, mismos que exigen niveles de servicios administrativos y educativos de
calidad, de esta forma, la competencia entre instituciones de educacion superior,

se torna elevado.

Ante esta perspectiva, se pueden realizar las siguientes preguntas: ;Qué
nivel de calidad de servicios ofrecen las instituciones de educacién superior?,
¢ Quien avala la calidad de los servicios administrativos educativos? ¢ Los servicios

son competitivos?
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De acuerdo al Periédico el Universal, en su pagina
http://mejoresuniversidadesdemexico.mx/?q=ranking en el afio 2015 posiciona 5

instituciones a nivel nacional en el siguiente orden:

Universidad Autbnoma de México
Universidad Autonoma Metropolitana
Universidad de las Américas Puebla

Benemérita Universidad Auténoma de Puebla

O 0 bd =

Universidad Autbnoma de Nuevo Ledn

Destacan dos grandes instituciones del estado de Puebla. Una de caracter
privado: la Universidad de las Américas Puebla, y otra de caracter publico: la

Benemérita Universidad Auténoma de Puebla.

Ofrecer hoy en dia un servicio educativo de calidad a la comunidad, ya no
es opcidn sino una obligacion, por lo que, a través de diversos mecanismos
reconocidos por organizaciones, se muestra el grado de cumplimiento de

objetivos, mediante indicadores.

La Benemérita Universidad Auténoma de Puebla constituye un gran pilar de
la educacion y de investigacion cientifica en el estado de Puebla, ocupa un
destacado sitio entre las universidades publicas del pais, gracias al esfuerzo
conjunto de todos los miembros de la institucion, mismos que siguen una
estructura administrativa y académica para brindar servicios a la comunidad en

general.

16



El manual de organizacion general describe la estructura de la BUAP, Y
establece las bases para el funcionamiento y coordinacion de las labores diarias
dentro de la institucion, apoyados por dependencias con cargos especificos,
mismos que tienen la responsabilidad de actuar y lograr objetivos que mejoren los

servicios a la comunidad universitaria. (Anexo 1)

Los servicios deben garantizar los requerimientos de cada usuario, pero
¢ Como lograr esto? Las instituciones se centran en la estandarizacién de
procesos para lograr sus objetivos y ser congruentes con las necesidades de los
solicitantes, siendo de vital importancia lograr y afianzar las actividades para

alcanzar dichos objetivos.

La Direccion General de Planeacion Institucional (DGPI) es una
dependencia de la BUAP que divide sus actividades en tres areas: la alta
direccidén, encargada de la planeacion estratégica, la direccidn de seguimiento
evaluacion y estadistica institucional, con la tarea de verificar el desarrollo de
proyectos académicos y presentacion de informes, y finalmente la direccion de
desarrollo académica con el acompanamiento y guia para el desarrollo docente e
investigacion, todos coordinados para lograr y mantener los requisitos, que el

entorno de la educacion exige.

La Direccion General de Planeacién Institucional (DGPI), debe asegurar sus
procesos mediante una metodologia estandar que brinde la posibilidad de medir

sus resultados con indicadores.

17



Para comprender mejor las actividades y politicas establecidas en la
Direccion General de Planeacion Institucional (DGPI), se da a conocer su misién y

vision:

Mision de la DGPI:

Coordinar y supervisar los procesos de planeacién, programacion,
seguimiento, evaluacion e informacién institucional promoviendo la participacion
de la

Universidad en las bolsas de recursos extraordinarios disponibles para el

crecimiento y desarrollo de las Universidades Publicas.

Vision de la DGPI:

Hacer del proceso de planeacion de la Benemérita Universidad Autonoma
de Puebla un medio plural, de participacion multidisciplinaria, permanente y con un
seguimiento y evaluacion puntual que coadyuve a la mejora permanente de los
indicadores académicos y de gestion de la BUAP en el entorno nacional e

internacional.
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Situacion Actual

La competitividad educativa es sin duda una tarea primordial para todo ente
educativo. Los jévenes buscan la oportunidad dia a dia para prepararse y lograr

las competencias que el entorno exige.

La visualizacion de un joven no sélo se centra en lograr el acceso a una
universidad, sino ademas que la universidad brinde los servicios adecuados para
alcanzar las competencias que exige el mundo laboral. La administracion de estos

entes educativos buscan mejorar y brindar servicios administrativos de calidad.

Actualmente, la mayoria de las instituciones buscan mejorar la eficiencia de
Sus servicios, para asi minimizar los tiempos muertos y aumentar la calidad de sus
resultados, y, por consiguiente, competir, es por eso que dia a dia buscan

reestructurar y mejorar sus procesos para ser lideres en la prestacion de servicios.
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1.2 Justificacion

La Direccion General de Planeacién Institucional (DGPI) lleva acabo un rol
importante dentro de la universidad, ya que el resultado de los procesos que
realiza, son base para la toma de decisiones y afectan a toda la comunidad

universitaria.

El desempefio de sus actividades es significativo, ya que busca la mejora
continua, siendo la actividad principal el valor agregado, todo encaminado a

fortalecer el quehacer diario de la universidad, y brindar una educacién de calidad.

Los procesos definidos y que realiza la Direccion General de Planeacion
Institucional (DGPI), y que son parte medular en la institucion son: La planeacion

estratégica, la gestion de recursos, el seguimiento y evaluacion académico.

La investigacién se centra en llevar a cabo un analisis del Sistema de
Gestidn de la Calidad bajo la norma ISO 9001:2008 de los procesos planteados
con la participaciéon de personal, evidenciando el resultado tanto a personal

operativo como la satisfaccion de usuarios.

Garantizar procesos de calidad, asegura los requerimientos del usuario v,

por consiguiente, el logro de los objetivos.
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1.3  Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Analizar los procesos administrativos de la Direccion General de Planeacion
Institucional (DGPI) en su Sistema de Gestién de la Calidad, bajo la norma ISO
9001:2008.

1.3.2 Objetivos Especificos

Analizar los indicadores que arroja la implementaciéon del Sistema de
Gestion de la Calidad, implementado en la Direccién General de Planeacion
Institucional (DGPI) bajo la Norma ISO 9001:2008

Examinar la conformidad de los usuarios finales.
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1.4  Preguntas de investigacion

¢, Como la norma aplicada al Sistema de Gestion de Calidad de la Direccion
General de Planeacion Institucional (DGPI) alcanza los objetivos planteados por la

alta direcciéon?

¢ Qué porcentaje de usuarios finales esta satisfecho con la implantacion del

Sistema de Gestion de la Calidad en sus procesos definidos?
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1.5 Hipotesis

1.5.1 Hipdtesis

Existe una mejora significativa en la satisfaccion de los usuarios finales, en

relaciéon a la implementacién de la Norma ISO 9001-2008.

1.5.2 Hipdtesis nula

El Sistema de Gestion de la Calidad implantado en la Direcciéon General de
Planeacién Institucional (DGPI) no alcanza los indicadores por arriba del

promedio.

1.5.3 Hipdtesis alternativa

El Sistema de Gestion de la Calidad implementado satisface las

necesidades del cliente o solicitante de informacion
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1.6

Variables

1.6.1 Variables dependientes

Satisfaccién usuarios involucrados

Indicadores de calidad

1.6.2 Variables Independientes

El sistema de Gestién de la Calidad

24



1.7  Disefio metodolégico

En la investigacion se optd por llevar acabo un enfoque metodoldgico
cualitativo, “designa comunmente la investigacion que produce y analiza los datos
descriptivos como las palabras escritas o dichas, el comportamiento observable de
las personas” (Deslauriers Jean-Pierre, 2005, Pag.6), Por lo tanto, el aplicar el
cuestionario y verificar la aplicacion de la norma pretende mostrar el

comportamiento del mismo tanto al usuario final como al personal involucrado.

Sin embargo, el tipo de estudio exploratorio también permitira familiarizarse
con el fendmeno, analizando la estructura del Sistema de Gestion de la Calidad y

su aplicacion.

Las encuestas se basan en cuatro temas, de acuerdo a los servicios que
presta la Direccion General de Planeacion Institucional (DGPI), mismos que se

describen:

Empatia: Participacion de una persona en una realidad ajena a ella, palabra
deriva del término griego empatheia recibe también el nombre de inteligencia

interpersonal (Howard Gardner, 1993)
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Capacidad de respuesta: De acuerdo a la enciclopedia virtual (eumed.net,
s.f.) se define en términos generales como la capacidad de respuesta de un
sistema cualquiera en su probabilidad media de producir, frente a una demanda,

una respuesta de calidad aceptable.

Seguridad de la informacién: De acuerdo a la Asociacion Espanola para la
calidad, define la seguridad de la informacién como: “La Seguridad de la

Informacion tiene

como fin la proteccion de la informacion y de los sistemas de la informacién

del acceso, uso, divulgacién, interrupcién o destruccién no autorizada.” (AEC, s.f.)

Flexibilidad de horario: Capacidad para adaptarse y dar respuesta a las

exigencias del horario.
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1.8 Etapas de Investigacion

El trabajo se llevd acabo en la Direccion General de Planeacion Institucional
(DGPI) y lo que pretende es conocer la situacion actual del funcionamiento del
Sistema de Gestion de la Calidad, difundirlo a la alta direccién y asi contar con una
base cientifica sobre la efectividad del sistema, posteriormente ser cimiento para

la toma de decisiones.

Analisis de acuerdo a la Norma ISO 9001:2008
Aplicacion de cuestionarios a los clientes o usuarios finales
Aplicacion de cuestionarios al personal operativo

Analisis de datos

O 0 bd =

Conclusiones y recomendaciones finales.
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1.9 Alcances y limitaciones

El objeto de estudio es una Dependencia de la Benemérita Universidad
Auténoma de Puebla, especificamente la Direccion General de Planeacion
Institucional (DGPI) siendo esta una base importante, ya que los resultados de sus
procesos son considerados para la toma de decisiones en la planeacion

institucional.

La actividad desarrollada resultara de gran importancia por lo cual nos
enfocaremos en los procesos definidos y asi mostrar el resultado de su

interrelacion.
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CAPITULO Il MARCO CONTEXTUAL

ANTECEDENTES

2.1 Historia de la BUAP

La Benemérita Universidad Autdnoma de Puebla, cuyas raices se remontan
al siglo XVI, constituye un gran pilar de la educacion superior y la investigacion
cientifica en la region, y ocupa un destacado sitio entre las universidades publicas

del pais, gracias al esfuerzo conjunto de todos los miembros de la institucion.

Lo que hoy es la Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla, es fruto de
una larga historia que se remonta al 9 de mayo de 1578, cuando un grupo de
religiosos jesuitas establecieron su residencia en Puebla, y a peticidn expresa del
Cabildo de la ciudad fundaron el Seminario de la Compania de Jesus de San

Jerénimo.

Nueve afios después, erigieron un colegio destinado a la formacién de las
nuevas generaciones novohispanas. (Benemérita Universidad Auténoma de
Puebla, s.f.)
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Actualmente la BUAP realizo la certificacion ISO 9001:2015 en su proceso
de planeacion estratégica, auditada por la empresa Sociedad Internacional de
Gestion y Evaluacién, SIGE, S.C. con resultados satisfactorios, “Tras destacar que
la Maxima Casa de Estudios de Puebla es lider y referente para otras instituciones
de educacion superior, en materia de certificaciones y calidad en la gestion de sus
procesos, Esparza Ortiz afirmé que este logro muestra que el trabajo se realiza
bajo directrices y estrategias, asi como de manera coordinada con las 38 unidades
académicas y 42 dependencias administrativas, para el logro de los objetivos del
Plan de Desarrollo Institucional (PDI) 2013-2017.

El Rector de la BUAP recibio la certificacion de la Norma ISO 9001:2015, de
manos de los auditores de calidad de la empresa SIGE, S.C., adscrita a The
International Certification Network Red IQNet y con reconocimiento internacional
de “Entidad Mexicana de Acreditacion” (EMA), la cual a su vez es reconocida por
International Accreditation Forum (IAF). ” (Benemérita Universidad Auténoma de
Puebla, s.f.)

2.2  Mision BUAP

La Benemérita Universidad Auténoma de Puebla es una institucién publica
y autdbnoma consolidada a nivel nacional, comprometida con la formacién integral
de profesionales y ciudadanos criticos y reflexivos en los niveles de educacion
media superior, superior y posgrado, que son capaces de generar, adaptar,
recrear, innovar y aplicar conocimientos de calidad y pertinencia social.

(Benemeérita Universidad Auténoma , 2016)
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La Universidad fomenta la investigacién, la creacion y la divulgacion del
conocimiento, promueve la inclusion, la igualdad de oportunidades y la
vinculacion; coadyuva como comunidad del conocimiento al desarrollo del arte, la
cultura, la solucion de problemas econémicos, ambientales, sociales y politicos de
la regién y del pais, bajo una politica de transparencia y rendicién de cuentas,
principios éticos, desarrollo sustentable, en defensa de los derechos humanos, de
tolerancia y honestidad; contribuyendo a la creacion de una sociedad proactiva,

productiva, justa y segura.

En el ultimo sexenio las dependencias administrativas y académicas dentro
de la universidad realizan una serie de acreditaciones que han logrado dar valor

agregado y prestar servicios de calidad.

De acuerdo al anuario estadistico universitario 2014-2015 la universidad
cuenta con 12 dependencias certificadas bajo alguna norma. (Benemérita

Universidad Autbnoma)

e Tesoreria General — Direccidn de Contabilidad General y Departamento de
Patrimonio Universitario

e Direccion de Administracion Escolar

e Direccion General de Innovacién Educativa

e Direccion de Servicio Social

e Direccidon General de Educaciéon Media Superior

e UNIGAS

e Farmacias Universitarias “Alexander Fleming”

e Facultad de Administracion

e Proceso del Sistema Integral de Gestion Institucional

e Archivo Histoérico
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e Direccion de Estudios de Posgrado del Area de la Salud

e Direccién General de Planeacion Institucional (DGPI)

La universidad cuenta con 24 unidades académicas, 5 institutos, 1 Hospital
Universitario mismo que dependen de la buena administracién y prestacion de

servicios de las areas administrativas.

Para el ciclo escolar 2015-2016 la Benemérita Universidad Auténoma de
Puebla cuenta con una matricula 83,336 desde nivel medio superior, superior y
posgrado que se ven afectados por el buen desempefio de las dependencias

centrales. (Direccién General de Educacién Superior, Formato 911 2015-2016).

» Nivel Medio Superior 16,344
» Nivel Superior 63,178
» Posgrado 3,814
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La Direccion General de Planeacién Institucional (DGPI) juega un rol
importante en la planeacion de actividades mismas que se ven reflejadas en la
toma de decisiones y, por consiguiente, afecta a toda la comunidad universitaria.
Los servicios que presta para la elaboracién de proyectos dentro y fuera la
universidad no tienen oportunidad de margen de error, ya que el resultado impacta

severamente a los recursos econémicos.

Por lo consiguiente, la Direccion General de Planeacién Institucional
(DGPI) es una organizacién que coordina y supervisa los procesos de planeacion,
programacioén, seguimiento, evaluaciéon e informacién de la BUAP. Promueve la
participacion de las universidades en las bolsas de recursos extraordinarios,
proyectos federales y estatales disponibles para el crecimiento y desarrollo de las

universidades publicas.

La colaboracion de todas las entidades involucradas es primordial para el

funcionamiento de la institucion.
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2.3 Organigrama

El siguiente organigrama permite visualizar la estructura organizacional de
la Direccidn General de Planeacion Institucional (DGPI) de forma grafica mismo

que define la jerarquia y forma de relacién entre departamentos.

Mtra. Esperanza Morales Pérez
Directora General
de Planeacion Institucional

Recepcionistas o :
Lic. Maria Jacqueline Lépez Rodriguez [ — | Consejo Consultivo
. (Académicos BUAP)
Lic. Marina Monserrat Valdez Trejo
C. Ménica Huerta Gonzélez Mtro. Jorge J. Quirarte Escartin
Directora Director de Seguimiento,
de Desarrollo Institucional Evaluacién y Estadistica
]
Mtro. Elihti Rodriguez Peréz Lic. Gisela Benitez Moreno C.P. Claudia P. Salvador Lépez L.C.C. Jesus Hernandez Crispin
Subdirector Subdirectora de Seguimiento Subdirectora de Seguimiento Subdirector
de Seguimiento Académico Financiero a Fondos Extraordinarios y Evaluacion de Estadistica
L.D.G. José Bernardo Ortega de la Torre| T. Cesar Juarez Pascual
Coordinador Coordinador
de Seguimiento y Evaluacion de Sistemas de Informacion
Analistas de Seguimiento Académico | | Analistas de Seguimiento Financiero Analista de Seguimiento y Evaluacion Analista de Sistemas de Informacion Analistas de Estadistica
C. Israel Lépez Soriano a Fondos Extraordinarios (PRODEP) Mtra. Judith Guzman Molina Ing. Max Eduard Rosas Maldonado C. Marisol Morales Arroyo
T.A. Rosa 0. Sanchez Nava Mtra. Martha Ugarte Lépez C. Diego Alejandro Hernindez Rodriguez
C.P. Luis Fernando Méndez Torres C.P. Laura Rojas Mastranzo

C. Maria Arely Quechol Mecatl

Fuente: Direccion General de Planeacion Institucional (DGPI). Recuperado de

www.dgpi.buap.mx/organigrama
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DEFINICIONES

2.4 Las definiciones se basan en la Norma NTC-ISO 9000

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes y

cumple con los requisitos.

Eficacia: Extension en la que realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados.

Eficiencia: Relaciéon entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Gestion de la Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad.

ISO: Palabra derivada del griego “isos”, que significa “igual” el cual es la
raiz del prefijo “iso”. Desde “igual” a “estandar” es facil seguir por esta linea de
pensamiento que fue lo que condujo a elegir “ISO” como nombre de la

organizacion
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Manual de calidad: Documento que especifica el sistema de gestién de la

calidad de una organizacion

Mejora de la calidad: Parte de la Gestion de la Calidad, orientada a

aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

Norma: Documento establecido por consenso y aprobado por un organismo
reconocido, que establece para un uso comun y repetido, reglas, directrices o
caracteristicas para ciertas actividades o sus resultados, con el fin de conseguir un

grado 6ptimo de orden de un contexto dado.

Norma ISO 9000: Conjunto de Normas que describen los componentes,
condiciones y caracteristicas que debe de tener un Sistema de Aseguramiento de
la Calidad.

Norma ISO 9001: Norma que especifica los requisitos que debe cumplir un
Sistema de Calidad, que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las

organizaciones, para certificacion o con fines contractuales.

Objetivo de calidad: Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la

calidad.
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Politica de Calidad: Intenciones globales de una organizacion relativas a la

calidad, tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Plan de Calidad: Documento que especifica que procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un

proyecto, producto, proceso o contrato especifico.
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Producto: Resultado de un proceso.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o

proceso.

Registro: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

Satisfaccion del cliente: Recepcidn del cliente sobre el grado en que se han

cumplido los requisitos.

Sistema de Gestion de la Calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar

una organizacion con respecto a la calidad.

Servicio: “Cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra
y que es esencialmente intangible y no da como resultado la propiedad de nada,
su produccion puede estar o no vinculada a un producto fisico” (KOTLER, Op,
Pag.5)
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2.5 Norma internacional ISO 9001 versién 2008

Calidad es una palabra cuyo significado es utilizado en muchos sectores de
las areas econdmico-administrativas. La calidad se ha manejado desde afios

atras, en la actualidad ha toma gran importancia para muchas organizaciones.

¢, Qué es la calidad? En el diccionario (Espafola, s.f.), define la calidad
como un conjunto de cualidades por las que se manifiesta el modo de ser de una

persona o cosa.

Indagando en el tema encontramos varias definiciones como las del autor
Juran, comenta que la palabra calidad tiene varios significados, pero unicamente
dos son importantes a evaluar. “Por un lado tenemos que calidad es un
comportamiento del producto, satisfaccion con el producto refiriéndose a

caracteristicas tales como:

* Prontitud del proceso para cumplir los pedidos de los clientes

» Consumo de carburante de un motor

» Eficacia de una campafa publicitaria

* Millones de instrucciones por segundo de un ordenador

» Uniformidad intrinseca de un proceso productivo
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Estas caracteristicas son importantes para el comportamiento del producto
y para la satisfaccién que el cliente tenga con el producto” (Juran, 1990, Pag.4). El

siguiente significado, “es la ausencia de deficiencias que adoptan forma de:

* Retraso en las entregas

 Fallos durante el servicio

» Facturas incorrectas

» Cancelacion de contratos de ventas

» Desechos en fabrica o reproceso

» Cambios en la ingenieria del disefio

‘Las deficiencias dan como resultado las quejas, reclamaciones,
devoluciones, reprocesos y dafios. Este conjunto de deficiencias son el resultado
de la insatisfaccion que el cliente tiene con el producto” Ibid., Pag. 4. Juran
asevera que las definiciones no son contrarias, sino que van de la mano ya que la
satisfaccion con el producto es el por qué los clientes compran el producto y la

insatisfaccion es el por qué se quejan.

Gutiérrez menciona dos percepciones de calidad; el concepto tradicional,
definiendo como “grado de conformidad de un producto o servicio con respecto a

una norma o estandar.” (Gutiérrez, 1989, Pag.91)
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El siguiente concepto lo precisa como “el nuevo concepto de calidad:

calidad como satisfacciéon de los usuarios o adecuacion al uso”

“El concepto de calidad se utiliza para asociar hechos o cosas que nos
producen alguna satisfaccién, inclusive, el término buena calidad en un producto
significa que el producto es bueno para el fin que fue creado.” (Arrona, 1987,
Pag.8) Con este mismo autor en una perspectiva mas amplia define: “La calidad
significa satisfacer las necesidades del consumidor o usuario considerando por un
lado la relacion externa de la empresa (empresa, cliente o consumidor) y por el

otro, la relacién interna (de un proceso a otro, de una operacion a otra)”.

Hoyle (1998, Pag.7) “un grado de excelencia, la conformidad con los
requerimientos, la totalidad de funciones del producto o servicio que satisfacen las
necesidades especificadas, la aptitud para el uso, la ausencia de defectos,
imperfecciones o contaminacion y (una frase que esta ganando popularidad), el

deleite de los clientes”.

Con estas definiciones de diferentes autores citadas recientemente, se
puede llegar a la conclusion que la gran mayoria relaciona la calidad de un

producto o servicio, con la satisfaccion del cliente.
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2.6 Desarrollo histérico hacia la calidad

Gutiérrez menciona: “el juicio acerca de la calidad del producto tenia
entonces como base la relacidén personal que se establecia entre el artesano y el
usuario. El cliente, en ésta época, exponia sus necesidades al fabricante, quien lo
elaboraba de acuerdo con los requerimientos establecidos por el cliente. Como
eran trabajos hechos a la medida, el productor sabia de inmediato si su trabajo

habia dejado satisfecho al cliente o no.” (Gutiérrez, 1989, Pag.24).

“El cambio en el proceso de produccion trajo consigo cambios en la
organizacion de la empresa. Fue necesario introducir en las fabricas
procedimientos especificos para atender la calidad de los productos fabricados en
forma masiva. Dichos procedimientos han ido evolucionando y han dado origen a

cuatro diferentes etapas.” (Gutiérrez, 1989, Pag.40).

. El cuidado de la calidad de productos en base a la inspeccion.
o La observacién como procedo de mejora.
o Asegurar el mejoramiento desde el inicio
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. Calidad del producto como estrategia de mercado para

enfrentar a competidores

2.7  El Control de la calidad mediante la inspeccion

De acuerdo con Juran y Gryna (1994), el control de calidad se define como:
“el proceso que se emplea con el fin de cumplir con los estandares” (Pag. 24).
Esto consiste en observar el desempefio real, compararlo con algun estandar y
después tomar medidas si el desempeno observado es significativamente

diferente al estandar.

Tiempo en el que la produccion de materiales se realiza en serie bajo
inspeccion. “A este nuevo organismo se le denomind departamento de control de
calidad” (Ibid., Pag. 26)

Radford (1987), asevera “la inspeccidon tiene como propdsito examinar de
cerca y en forma critica el trabajo para comprobar su calidad y detectar los
errores; una vez que éstos han sido identificados, personas especializadas en la
materia deben ponerles remedio” (Pag. 52). Lo que importa es que se cumpla con

las normas de uniformidad utilizando la inspeccion e instrumentos.
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“El adelanto que significaba introducir en la organizacién un departamento
dedicado al control de calidad, en esta época todavia no se consideraba tarea de
este departamento descubrir las causas de los problemas.” (Gutiérrez, 1989,
Pag.28)

2.8 El control estadistico de la calidad

Se introduce el termino variacion y se da pauta a reconocer que en la
produccion se presentan variaciones y que deben ser observadas aplicando

meétodos de probabilidad y estadistica.

‘La administracion debe tomar en cuenta el hecho de la variacion y
relacionar intimamente con el problema de la calidad. Se trata de ver qué rango de

variacion es aceptable sin que se originen problemas.” (Gutiérrez, 1989, Pag.29).

En esta era, las principales técnicas estadisticas que se desarrollaron

fueron la de limites y graficas de control y las practicas de muestreo.

Principalmente se llevan a cabo técnicas de limites, control de gréaficas y

muestreo.
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2.9 El aseguramiento de la calidad

Etapa que se distingue por dos puntos esenciales: la conciencia del
aseguramiento de la calidad y el concepto de calidad en Japdén- (Gutiérrez, 1989,
Pag.24)

Edward Deming, Joseph Juran, Armand Feigenbaum y Philip B. Crosby,

autores que definen esta etapa.

Deming pone de relieve la responsabilidad que la alta gerencia tiene en la
produccion de articulos defectuosos. Juran investiga los costos de la calidad.
Feigenbaum, por su parte concibe el sistema administrativo como coordinador en
la compaiiia, del compromiso de todos en orden al logro de la calidad. Crosby es

el promotor del movimiento denominado “cero defectos”. (Gutiérrez, 1989, Pag.24)

Por lo tanto, “el aseguramiento de la calidad es la actividad de proporcionar
la evidencia necesaria para establecer la confianza, entre todos los interesados,
de que las actividades relacionadas con la calidad se estan realizando en forma
efectiva”. (Juran, Gryna, 1994, Pag.555)
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2.10 La calidad estrategia competitiva

Hoy en dia la alta direccion centra sus esfuerzos en lograr ser competente
en el medio que se desempefa es por eso que un punto fundamental es mantener

una estrategia de calidad que se distinga en el entorno que se desarrolla.

Los requerimientos, la calidad del producto y la planeacion estratégica
forman parte de la tactica de la alta gerencia y forma un eje central en sus

actividades.

Toda organizacién y aun mas en el ambito educativo utilizan la calidad
estratégicamente para ganar consumidores, recursos, prestigio o fondos para ser

competitivos.
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2.11 La planeacion de la calidad

El llevar a cabo una sistematizacion de la planeacion es primordial para
hablar de calidad en las organizaciones. “Es necesario efectuar un andlisis
preliminar para asegurar que exista una estructura de organizacién para la calidad,
que estén disponibles los recursos requeridos y que las diferentes tareas se
realicen.” (Oakland, 1999, Pag.87).

“En la planeacion de la calidad siempre es necesario revisar los programas
existentes dentro de las areas funcionales de la organizacion, y poder compararse
con los resultados de los analisis preliminares a fin de evaluar las fortalezas y las
debilidades de la calidad en todo negocio u operaciéon. Cuando se haya hecho
esto, los sistemas y programas requeridos pueden definirse en términos de planes

detallados de operacion, procedimientos y técnicas” (Ibid., Pag.87)
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2.12 Principios de la calidad

Stephen R. Covey menciona en su libro: “Los Sietes Habitos de la Gente
Altamente Efectiva” y afirma: “los principios son verdades profundas,
fundamentales, de aplicacidén universal, son directrices para la conducta humana

que han demostrado tener un valor duradero, permanente”. (Pag. 24)

Esponda (2001) menciona que la base para una organizaciéon es mantener
un conjunto ordenado de principios que generen un sistema cultural, y que sea

congruente con el comportamiento de los operantes que los conforman. (Pag.44)

La Norma ISO 9000:2000 basa el disefio de sus sistemas en lo siguiente:
* Orientacion al cliente

* Liderazgo

* Involucracion del personal

» Enfoque basado en procesos

» Administraciéon con enfoque de sistemas

* Mejora continua

» Toma de decisiones con base en hechos

* Relaciones de beneficio mutuo con los proveedores
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2.13 Creacioén de la organizacion internacional para la normalizaciéon

Se llevaron a cabo reuniones el 14 de octubre de 1946 con el objetivo de
unificar criterios en el tema de normalizacion, participaron mas de 25 paises con

sede en Londres.

Los resultados generaron un organismo oficial para definir normas, esto con
el fin de lograr el intercambio de materiales con las mismas caracteristicas. El
resultado de esta reunién forma la fundacién de la Organizacion Internacional para
la Normalizacion, en ingles es la International Organization for the Standardization

(10S), los creadores eligieron la palabra ISO pues en griego significa igualdad.

La ISO comenzé a funcionar en 1947, la sede fue Ginebra, Suiza. Se
estructuré con base en Comités Técnicos. La ISO ha publicado mas de 13,000
normas y la integran mas de 150 paises. Por cada pais hay un solo organismo

representante. En el conjunto participan tres categorias de paises:

» Organismo Miembro

* Miembro Corresponsal

* Miembro Abonado
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Estas tres categorias de paises participan en la Asamblea General en
donde se deriva un Secretariado el cual se desprende el Technical Board quien
actua a nombre del Consejo de ISO. El Technical Board determina la creacion de
los Comités Técnicos. Cada Comité Técnico desarrolla sus trabajos a través de

subcomités que a su vez se integran en grupos de trabajo.

La iniciativa de emitir una norma surge de las distintas participaciones y la
Junta Técnica la canaliza hacia el Comité Técnico mas apropiado. Esté comité
estudia las propuestas y como resultado se crea un borrador del comité. Este
documento es difundido y discutido entre los paises miembros. Una vez lograda la

aprobacion se convierte en borrador de norma.

Se da un periodo de revision y si alcanza la votacion del 75% se le asigna
una etapa adicional de borrador final. Una vez aceptada se emite como norma

internacional, las cuales son revisadas cada cinco anos.

2.14 Familia ISO 9000

En 1979 se constituye oficialmente el TC 176 (Comité Técnico) encargado
de formular las normas necesarias para los sistemas de calidad. Este comité
surgid como consecuencia de la preocupacion de la Comunidad Europea para
sustituir las normas nacionales con una sola norma que fuese reconocida,
validada y aceptada por todos los paises miembros, por lo que decidieron recurrir
alaISO.
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El comité técnico trabajé afos homologando los distintos enfoques y
requerimientos, en 1987 se publicé por primera vez la Norma de Aseguramiento
de Calidad.

Algunas fuentes relevantes se identifican:

* En 1959 cuando el Departamento de Defensa de los Estados Unidos
emite las normas militares MIL-Q-9858 con el propésito de unificar requerimientos

a sus proveedores.

* En 1969 la Organizacion del Tratado del Atlantico Norte (OTAN) adopté
esas normas para crear las suyas con el nombre de AQAP (Aseguramiento de
Calidad de los Aliados).

* En 1970 el Departamento de Defensa del Reino Unido adopté AQAP para

sus normas de Gestion de Calidad.

* En 1970 el Instituto Britanico de Normas (BSI) dieron forma a su Norma

BS5750 orientada a la generalidad de las transacciones comerciales

» Canada desarrolld su Norma CANZ299
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Cuando se reunio por primera vez el Comité Técnico 176 hicieron de estas
normas su eje conceptual, pasaron ocho anos para que surgiera una serie
completa de normas articuladas sobre la administracion y el aseguramiento de la
calidad. A esta serie se le llamo la Familia de Normas ISO 9000, que incluye la
ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 e ISO 9004.
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CAPITULO lll ANALISIS DE DATOS

3.1 Revision de documentacion al SGC de acuerdo a la Norma ISO
9001:2008

La Norma ISO 9001:2008 especifica una serie de requisitos para un
Sistema de Gestion de la Calidad se revisaron los puntos relevantes y se

enumeran de acuerdo a la Norma.

lll. Objetivo del manual de gestion de calidad, alcance y exclusiones

Se tiene por objeto describir el Sistema de Gestidén de la Calidad (SGC) de
la Direccion General de Planeacion Institucional (DGPI), buscando lograr una
aplicacién eficaz del sistema y el asegurar la conformidad con los requisitos de los

usuarios, los legales y reglamentarios aplicables.

El alcance son los procesos de planeacion institucional que comprenden: La
planeacién, gestion y control de recursos financieros, seguimiento y evaluacion de

proyectos, informes y estadisticas.

Las exclusiones por la propia naturaleza de la organizacién por el tipo de
servicios que ofrece a sus usuarios del Sistemas de Gestidon de la calidad de la

DGPI son las siguientes.
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7.3 Disefo y Desarrollo: Los proceso del SGC vy servicios
proporcionados a los usuarios de la DGPI, estan definidos en reglamentos y
estatutos de la BUAP, normatividad de la Secretaria de Educacién Publica

(SEP) y otras dependencias gubernamentales.

7.4 Compras: Los materiales adquiridos y utilizados en los procesos
administrativos no afectan de manera directa la calidad del servicio que se
proporciona a los usuarios. Ademas de que institucionalmente las
adquisiciones en la BUAP deben realizarse a través del Departamento de

Adquisiciones Proveeduria e Inventario (DAPI).

7.5.2 Validacion de los procesos: Todos los procesos incluidos dentro
del Sistema de Gestién de la Calidad, son supervisados y verificados antes

de su entrega al usuario, por lo que este punto no aplica.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicién: Por naturaleza
los procesos administrativos del sistema de calidad de la DGPI no requieren

del uso de algun instrumento de medicion.
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IV Elementos estratégicos

Visiéon

Hacer del proceso de planeacion de la Benemérita Universidad
Auténoma de Puebla un medio plural, de participacion multidisciplinaria,
permanente y con un seguimiento y evaluacién puntual que coadyuve a la

mejora permanente de los indicadores académicos y de gestion de la BUAP en
el entorno nacional e internacional.

Mision

Coordinar y supervisar los procesos de planeacién, programacion,
seguimiento, evaluacion e informacion institucional, promoviendo Ila
participacion de la Universidad en las bolsas de recursos extraordinarios

disponibles para el crecimiento y desarrollo de las Universidades Publicas
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V Sistema de Calidad Enfocado a Proceso

Los procesos establecidos se asignaron en tres tipos diferentes:

e Procesos de gestion

Contempla la planificacion, evaluacion de alternativas, establecimiento de

politicas y objetivos parte importante de la cadena de valor

e Proceso de realizacion

Desarrollo del servicio y de la atencion al usuario parte medular de la

cadena de valor

e Proceso de apoyo

Proceso con caracter de servicio para funciones internas, que sin los cuales
no podria desarrollarse de modo adecuado los procesos de gestion ni los de

proceso de realizacion.
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Secuencia e interaccion de procesos contemplados en el SGC

Sistema de Calidad 1SO s001: 2008
Direcciéon General de Planeacién Institucional - BUAP

w0 -n-COmp

wOor

Clientes

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

RECURSOS MEDICION - MEJORA
- Humanos - Auditoria
- Infraestructura - Medicién de Proceso

PIaneacnon Gestion de Segunmlenlo\ Informes y
recursos Evaluacion / Estadisticas

REALIZACION DEL SERVICIO

* Proceso realizado en las unidades académicas y/o administrativas de la BUAP

/—)l

Z20=-nNnpPmBn==wdDwn

L
o
S

Clientes

Fuente: Manual de Gestidn de la Calidad de la Direccion General de Planeacion

Institucional (DGPI). Recuperado de www.dgpi.buap.mx
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Sistema de Gestion de la Calidad
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Requisitos de la documentacién
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La documentacidon del Sistema de Gestion de la Calidad, se basa en los

requerimientos establecidos en la normativa ISO 9001:2008 e incluye lo siguiente:

La declaracién documentada de una politica y objetivos de la calidad

El manual del Sistema de Gestién de la Calidad de la DGPI

Los procedimientos documentados y registros requeridos por la norma
Los documentos que la organizacion requiere para asegurar la

planeacién operacién y control de los procesos, incluidos sus registros.

Estructura documental del SGC de la DGPI

Nivel 1 — — Directrices Generales

Quién? ;Qué?
;Cuando?

Nivel 2

Nivel 3  m (Como?

Niveld &%

Fuente:

Manual de Gestién de la Calidad de la Direccion General de Planeaciéon

Institucional (DGPI).

En la grafica se observa el nivel de la estructura del Sistema de Gestion de la

Calidad
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Nivel | Manual de Calidad

Se establecen las politicas que se usan para mantener y mejorar el sistema
de gestidén de calidad, contiene la politica y los objetivos, asi como referencias a
los procedimientos.

Nivel Il 'y Ill: Procedimientos e instructivos de trabajo

Los procedimientos

Situacion Organizacional

El personal de la dependencia es adecuado, existe la posibilidad del
aumento de tareas dia a dia debido a la gran demanda de apoyo a otras
dependencias, la especializacion y del personal y la capacitacion para enfrentar
las tareas sin duda es puntual, (ANEXO V) por lo que se observa que se tiene una

programacién anual para capacitar en temas especificos y de acuerdo al area.

Nivel IV: Registros de calidad

Son los registros generados como resultado de las actividades, se realizan
de acuerdo a lo documentado (ANEXO VI)
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5 Responsabilidad de la Direccion

5.1.1 Compromiso de la direcciéon

La alta direccion asume el compromiso de implementar, mejorar y

desarrollar el Sistema de Gestiéon de la Calidad.

a) Comunicacién en la organizacibn en la importancia de
satisfacer los requisitos del usuario

b) Establece la Politica de Calidad y su difusion

c) Establece los Objetivos de Calidad

d) Realiza las revisiones del sistema

e) Asegura la disponibilidad de los recursos

51.2 Enfoque al usuario

La Direccién General de Planeacion Institucional (DGPI) y su representante
se aseguran que los requisitos de los usuarios se cumplan con el propdsito de
aumentar su satisfaccion, misma que se evalua mediante la aplicacién de la

encuesta para la medicién de satisfaccion del servicio.

5.5.3 Comunicacion

La DGPI, establece procesos de comunicacion apropiados para informar al

personal sobre el estado de calidad, los medios utilizados son; correo electronico,
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memorandos y un sistema en linea directamente anclado a su pagina principal

“Sistema de Control Documental (ScOD)”

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

El personal debe de ser competente en base al cumplimiento de los requisitos:

a) Educacion; Tienen establecidos descripciones y perfiles de puesto el

nivel minimo aceptable para el puesto indicado.

b) Formacién; Los conocimientos necesarios para el desempefio del

puesto, la DGPI establece un programa de capacitacion anual.

c) Habilidades especificas de acuerdo al puesto indicado.

d) Experiencia; Afios de antigledad desarrollando actividades en el area a

fin.

6.3 Infraestructura
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La DGPI gestiona y proporciona los recursos necesarios para el

mantenimiento de la infraestructura:

a) Oficinas adecuadas equipas y con espacios acordes

b) Computadoras, internet, impresoras, copiadoras, lineas

telefénicas, etc.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

La DGPI busca la mejora continuamente mediante la eficacia del SGC, el
uso de la Politica, los objetivos de calidad, los resultados de las auditorias, el
analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y las reuniones por la

direccién, se revisara la siguiente informacion:

a) Desempefio de los procesos y conformidad del servicio
b) Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion
c) Recomendaciones de mejora

d) Cambios que afectan al SGC
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8.5.2 Accién Correctiva

La DGPI y su representante se aseguran del empleo de acciones
correctivas como una herramienta para la mejora. La planificacién de la accién
debe incluir la evaluacién de la importancia de los problemas para asegurar que la
acciéon prevenga la ocurrencia, para la toma y ejecucién de estas, por lo que se
aplica el procedimiento de acciones correctivas-preventivas numerado

P.DSEE.8.5.2.01 (Anexo) siendo el responsable de iniciar el reporte.

8.5.3 Accién Preventiva

La DGPI y su representante se aseguran del empleo de acciones
preventivas con el fin de eliminar las causas de no conformidades potenciales y

prevenir que ocurra. Procedimiento numerado P.DSEE.8.5.3.01 (Anexo).

Las revisiones de los puntos antes descritos se encuentran en el manual de
calidad de la Direccion General de Planeacion Institucional (DGPI) mismo que

estan disponibles para el personal involucrado.
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Encuestas

Resultados de las encuestas a los usuarios finales distribuidos en temas de:

Empatia: Participacion de una persona en una realidad ajena a ella, palabra
deriva del término griego empatheia recibe también el nombre de inteligencia

interpersonal (Howard Gardner, 1993)

Capacidad de respuesta: De acuerdo a la enciclopedia virtual se define en
términos generales como la capacidad de respuesta de un sistema cualquiera en
su probabilidad media de producir, frente a una demanda, una respuesta de

calidad aceptable.

Seguridad de la informacién: Es el conjunto de medidas preventivas y
reactivas de las organizaciones y de los sistemas tecnoldgicos que permitan
resguardar y proteger la informacion buscando mantener la confidencialidad, la

disponibilidad e integridad de la misma.

Flexibilidad de horario: Capacidad para adaptarse y dar respuesta a las

exigencias del horario.
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Direccion General de Planeacion Institucional
Resultados de Encuesta de Calidad 2015

El trato que recibi6 del personal es: 100.00% Empatia
89.1 3: Capacidad de
93.06% | Respuesta
94.449
97.83% Seguridad
2 L 2 . 94.579 Fiabilidad
Las soluciones que han sido ofrecidas para atender sus expectativas son: 93.48%

Direccion General de Planeacion Institucional
Calidad en el servicio 2015
"Planeacion"

100.00% 7

98.00%
96.00% - -
94.00%
92.00%
90.00%
88.00% 7 .
86.00% 1
84.00%
82.00%
El trato que Los horarios de Eltiempo de La disponibilidad | El conocimiento | Considera que la |Las soluciones que
recibi6 del atencién del respuesta de del personal para que tiene el asesoria brindada |han sido ofrecidas
personal es: personal son: |nuestros servicios |atender las dudas | personal para |por el personal es:| para atender sus
es: es: desarrollar su expectativas son:
labor es:
1 2 3 4 5 6 7

Grafica 1. Resultado de la encuesta aplicada para el proceso de Planeacién

Como muestra la grafica 1 el resultado en el proceso de Planeacion en

cuatro temas especificos:

e Empatia con la pregunta numero uno con el 100% de satisfaccion.

e Capacidad de respuesta con las preguntas dos tres y cuatros con un
promedio de 92.21 de satisfaccion.

e En el tema de seguridad en la informacién con un 97.83% de satisfaccion.

e Flexibilidad con un promedio de 94.03 % de satisfaccion.
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El trato que recibi6 del personal es:
Los horarios de atencién del personal son:

El tiempo de respuesta de nuestros servicios es:

La disponibilidad del personal para atender las dudas es:
El conocimiento que tiene el personal
Considera que la asesoria brindada por el personal es:

de D

Resultados de Encuesta de Calidad 2015

90.91% de Respuesta

92.05%

ara desarrollar su labor es:

94.32% | Seguridad
93.18%|_. ..

que han sido

para atender sus expectativas son:

89.77%!

Subdireccion de Desarrollo Institucional
Calidad en el servicio 2015
"Gestion de Recursos"

96.00%
95.00% -
94.00%

93.00% -
92.00% /
91.00% -
90.00% - g
89.00%
88.00%

87.00%
86.00%
€l trato que recibid
del personal es:

Los horarios de
atencién del personal
son:

Eltiempo de
respuesta de nuestros
servicios es:

La disponibilidad del

€l conocimiento que
personal para atenderftiene el personal para

desarrollar su labor
es:

las dudas es:

1 2 3 3 5

Considera que la
asesoria brindada por|
el personal es:

6

Las soluciones que
han sido ofrecidas
para atender sus
expectativas son:

7

Grafica 2. Resultado de la encuesta aplicada para el proceso Gestion de Recursos

Como muestra la grafica 2 el resultado en el proceso de Gestion de los

Recursos en cuatro temas especificos:

Empatia con la pregunta numero uno con el 95.45 % de satisfaccion.

Capacidad de respuesta con las preguntas dos tres y cuatros con un

promedio de 90.89 % de satisfaccion.

En el tema de seguridad en la informacién con un 94.32 % de satisfaccion.

Flexibilidad con un promedio de 91.48 % de satisfaccion.
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Subdireccion de S

Resultados de Encuesta de Calidad 2015

El trato que recibié del personal es:
Los horarios de atencién del personal son: 37%|
El tiempo de respuesta de nuestros servicios es: 89.13%|
La disponibilidad del personal para atender las dudas es: 94.57¢

El conocimiento que tiene el personal para desarrollar su labor es: 94.57¢

Considera que la asesoria brindada por el personal es: 92.39¢
Las soluciones que han sido ofrecidas para atender sus expectativas son: 89.13

de Respuesta

Direccion General de Planeacion Institucional
Calidad en el servicio 2015
"Seguimiento y Evaluacion"

96.00% -
95.00% -
94.00% -
93.00% -
92.00% -
91.00% -
90.00% -
89.00% -
88.00% -
87.00% -

86.00%
} El trato que recibio Los horarios de

atencion del
personal son:

Eltiempo de
respuesta de
nuestros servicios es:

La disponibilidad del
personal para
atender las dudas es:

El conocimiento que
tiene el personal
para desarrollar su
labor es:

Considera que la
asesoria brindada
por el personal es:

Las soluciones que
han sido ofrecidas
para atender sus
expectativas son:

del personal es

1 2 3 4 5 6 7

Grafica 3. Resultado de la encuesta aplicada para el proceso Seguimiento y

Evaluacion.

Como muestra la grafica 3 el resultado en el proceso de Seguimiento y

Evaluacion en cuatro temas especificos:

e Empatia con la pregunta numero uno con el 93.48 % de satisfaccion.

e Capacidad de respuesta con las preguntas dos tres y cuatros con un
promedio de 89.85 % de satisfaccion.

e En el tema de seguridad en la informacién con un 94.57 % de satisfaccion.

e Flexibilidad con un promedio de 90.76 % de satisfaccion.
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CAPITULO IV CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos permitieron verificar el funcionamiento y la
implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la Direccion General de
Planeacién Institucional (DGPI) lo cual comprueba la aceptacién de nuestra
hipétesis ya que los resultados en los indicadores de satisfaccion estan por arriba
del porcentaje planteado, en el mismo tenor las encuestas aplicadas muestran la

satisfaccion del usuario de acuerdo a los requisitos y al servicio brindado.

El analisis del SGC bajo la norma ISO 9001:2008 muestra la disposicién de
la documentacion necesaria que marca el estandar para el correcto

funcionamiento del sistema.

Mediando este sistema la Direccidon General de Planeacion Institucional
(DGPI) alcanza sus objetivos planteados por la alta direccién y refuerza la

participacion del aseguramiento en el entorno educativo.

En promedio mas del 90 % esta satisfecho con los resultados de la
implantacion del sistema, se cumple con lo establecido y se asegura el

funcionamiento con la verificacion y retroalimentacion de cada participante.

Sin embargo, la carga de trabajo en la direccion, se encuentra en aumento,

mismo que se sera un conflicto en los tiempos a futuro.
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El sistema de implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) permite:

a) Mantener el control de los elementos requeridos para brindar un servicio
con las caracteristicas solicitadas.

b) Asegurar las competencias necesarias hacia el personal para realizar
sus actividades durante la practica.

c) Cumplir con los tiempos establecidos en la entrega de los requisitos del
servicio.

d) Asegurar la totalidad de los requisitos establecidos.

e) Brindar un servicio eficaz.

f) Verificar y controlar los resultados, asi como el desarrollo de las

actividades mediante indicadores.
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ANEXO I

BENEMERITA UNIVERSIDAD AUTONOMA DE PUEBLA

DIRECCION GENERAL DE PLANEACION INSTITUCIONAL
Encuesta de Calidad en el Servicio

Fecha:

Nombre: Teléfono:

Unidad Académica / Administrativa / Empresa:

En laDireccidn General de Planeacion Institucional nos interesa conocer su opinidn sobrelacalidad del
servicio recibido.

Por favor marque con un "X" larespuesta desu eleccién.

Empatia
1 El trato que recibid del personal es:

|:l Excelente El Bueno D Regular |:] Malo

Capacidad de Respuesta
2 Los horarios de atencién del personal son:

I:l Excelente I:l Bueno |:| Regular I:] Malo

3 Eltiempo de respuesta de nuestros servicios es:

I:I Excelente I:l Bueno I:l Regular D Malo

4 Ladisponibilidad del personal para atender las dudas es:

I:l Excelente I:l Bueno I:l Regular I:l Malo

Seguridad
5 El conocimiento que tiene el personal para desarrollar su labor es:

I:I Excelente I:l Bueno |:| Regular I:] Malo

Fiabilidad
6 Considera que la asesoria brindada por el personal es:

I:l Excelente I:l Buena I:l Regular I:l Mala

7 Las soluciones que han sido ofrecidas para atender sus expectativas son:

I:l Excelente I:I Buena |:| Regular I:l Mala

8 Superacion de expectativas
Nos interesa conocer su opinién y/o sugerencia para mejorar la calidad de
nuestro servicio, si tiene algin comentario que agregar, por favor ocupe el
siguiente espacio:

Gracias
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ANEXO IlI

BENEMERITA UNIVERSIDAD AUTONOMA DE PUEBLA

DIRECCION GENERAL DE PLANEACION INSTITUCIONAL
Encuesta de Calidad en el Servicio

Fecha:

Nombre: Teléfono:

Unidad Académica / Administrativa / Empresa:

En laDireccion de Desarrollo Institucional de la Direccion General de Planeacion Institucionalnos
interesa conocer su opinion sobrelacalidad del servicio recibido.

Por favor marque con un "X" larespuesta desu eleccion.

Empatia
El trato que recibio del personal es:

D Excelente EI Bueno D Regular El Malo

Capacidad de Resp 4.

2 Los horarios de atencion del personal son:

I:] Excelente I:I Bueno I:I Regular I:I Malo

3 El tiempo de respuesta de nuestros servicios es:

D Excelente D Bueno I:I Regular I:l Malo

4 La disponibilidad del personal para atender las dudas es:

I:l Excelente I:I Bueno I:I Regular I:l Malo

Seguridad
5 El conocimiento que tiene el personal para desarrollar su labor es:

E] Excelente D Bueno EI Regular D Malo

Fiabilidad
6 Considera que la asesoria brindada por el personal es:

D Excelente D Buena EI Regular D Mala

7 Las soluciones que han sido ofrecidas para atender sus expectativas son:

I:l Excelente I:I Buena I:I Regular I:l Mala

8 Superacion de expectativas

-

Nos interesa conocer su opinién y/o sugerencia para mejorar la calidad de nuestro servicio,
si tiene algun comentario que agregar, por favor ocupe el siguiente espacio:

Gracias
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ANEXO IV

BENEMERITA UNIVERSIDAD AUTONOMA DE PUEBLA

DIRECCION GENERAL DE PLANEACION INSTITUCIONAL
Encuesta de Calidad en el Servicio 2014-2015

Fecha:

Nombre: Teléfono:

Unidad Académica / Administrativa / Empresa:

En laDireccidn de Seguimiento, Evaluacion y Estadisticadela Direccion General de Planeacion
Institucional nos interesa conocer su opinién sobrelacalidad del servicio recibido.

Por favor marque con un "X" larespuesta desu eleccion.

Empatia
El trato que recibio del personal es:

D Excelente EI Bueno D Regular El Malo

Capacidad de Resp 4.

2 Los horarios de atencion del personal son:

I:] Excelente I:I Bueno I:I Regular I:I Malo

3 El tiempo de respuesta de nuestros servicios es:

D Excelente D Bueno I:I Regular I:l Malo

4 La disponibilidad del personal para atender las dudas es:

I:l Excelente I:I Bueno I:I Regular I:l Malo

Seguridad
5 El conocimiento que tiene el personal para desarrollar su labor es:

E] Excelente D Bueno EI Regular D Malo

Fiabilidad
6 Considera que la asesoria brindada por el personal es:

D Excelente D Buena EI Regular D Mala

7 Las soluciones que han sido ofrecidas para atender sus expectativas son:

I:l Excelente I:I Buena I:I Regular I:l Mala

8 Superacion de expectativas

-

Nos interesa conocer su opinién y/o sugerencia para mejorar la calidad de nuestro servicio,
si tiene algun comentario que agregar, por favor ocupe el siguiente espacio:

Gracias
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