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RESUMEN

En la presente investigacion se realiza un andlisis al proceso de publicaciones
periédicas de la Subdireccion de Desarrollo de Colecciones de la Direccidn
General de Bibliotecas de la Benemérita Universidad Autdbnoma de Puebla. El
objetivo principal es mantener actualizado y normado el proceso para optimizar
recursos materiales, humanos y financieros en beneficio de la comunidad
universitaria. El andlisis se realiza por medio de la observacion y se utiliza un
instrumento creado ex profeso para verificar el proceso de Recepcidén-Registro-
Entrega de Publicaciones Periddicas en el periodo comprendido de 2009 a 2012.
Una vez identificadas las areas de oportunidad, las propuestas de mejora se
realizaran bajo el contexto del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2008.

ABSTRACT

This current investigation analyzes the process of developing a serials collection in
the library system of the Benemérita Universidad Autonoma de Puebla. The main
objective is to update and regulate the process to optimize material, human and
financial resources for the benefit of the community in general. This analysis is
based on observation and it uses a special ex profeso instrument to verify the
process of reception, registration and delivery of serials publications in the period
from 2009 to 2012. Once the areas of opportunity are identified, the improvement
proposals will be executed under the quality control frame of standard ISO
9001:2008.
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INTRODUCCION

Pensemos en una publicacion periodica. Veamos un grueso de hojas de papiro
unidas con “mecates” conteniendo informacion “unica” dentro de una cubierta de

piel. ¢ Puede esta imagen ser el inicio de los libros?

“Una publicacion periodica es aquella obra editada por lo general con titulo
distintivo, en fasciculos o partes a intervalos regulares, en orden numérico o
cronolégico y que pretende continuar indefinidamente. Incluye trabajos sobre
temas diversos en un solo ejemplar, con la colaboracion de varios autores” (lICA,
2014)

En la Benemérita Universidad Autonoma de Puebla (BUAP), las
publicaciones periddicas, como publicaciones especializadas, contienen la
informacion mas actualizada que sirve de instrumento clave para investigadores,
docentes y estudiantes universitarios, y cuentan con un proceso de gestion

también especializado.

No se puede tratar a una publicacién peridédica, como lo son las revistas
cientificas, como si fuera un libro. Dicho comentario no pretende minimizar la
importancia de los libros, solamente se intenta recalcar que el proceso que sigue
una revista cientifica, desde la adquisicién, hasta ponerlo a disposicién de la
comunidad universitaria, es un proceso de gestion diferente al de los libros,

ademas por la estructura de su contenido.

Al realizar el analisis del proceso de gestion de publicaciones periddicas, no
se desea Unicamente encontrar errores; ya que “los errores, como la paja, flotan

sobre la superficie: el que busque perlas tiene que ir al fondo.” J. Dryden.



La intencion de este analisis, surge por la necesidad de convertir el proceso
de publicaciones periédicas, en un proceso especializado, diferente al de los

libros, si, pero con la misma importancia que se les da a éstos.

Basado en un sistema de gestién de calidad, el proceso de publicaciones
periddicas obtendria la certificacion ante ISO 9000, se podria convertir el area en
un verdadero departamento de apoyo logistico de la Subdireccion de Desarrollo de
Colecciones; pero primeramente se ha de realizar un analisis para encontrar areas
de oportunidad que, a su vez, puedan generar funcionalidad al proceso y valor al
servicio que se proporciona a los clientes internos y externos, y por ende,

beneficiar a la comunidad universitaria.

Se contempla la inclusion de una norma porque, segun Taormina (1997), “la
aceptacion universal llega hasta la elegancia sencilla de sus postulados
fundamentales: Documente lo que hace-Haga lo que documente-Verifigue que lo

hace.”

En el capitulo | se realiza una descripcion de las publicaciones periédicas,
pasando por su historia, importancia, definicion, formatos, caracteristicas y
tipologias. También, se expone las generalidades, la historia, el enfoque de
sistemas para la gestion, mejora continua, accion preventiva y finalmente, qué esy

qué no es, la norma ISO 9000.

En el capitulo Il se realiza un recorrido sobre la metodologia del enfoque a
procesos, comenzando con la descripcibn de gestion empresarial, control de
calidad, gestion por procesos, el ciclo de Deming, la cadena de valor y teoria
general de sistemas; hasta llegar a la metodologia que la norma ISO 9000 da para

implementar el enfoque a procesos.



En el capitulo Ill se muestra el disefio organizacional de la Direccion
General de Bibliotecas, asi como la descripcion del proceso de publicaciones

periodicas, y el instrumento metodoldgico de investigacion.

En el capitulo IV se presentan los resultados de la investigacion de manera
grafica, y su interpretacion; ademéas de identificar las areas de oportunidad del

proceso de publicaciones periddicas.
En el capitulo V, con los resultados de la investigacion, y ya identificadas

las &reas de oportunidad, se procede a realizar propuestas de mejora utilizando el

enfoque a procesos en funcion de valor.



Il. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

“El 6ptimo funcionamiento de una biblioteca es el resultado de toda una diversidad
de actividades relacionadas con el adecuado manejo de sus multiples elementos y
recursos. Cada una de esas actividades requiere conocimientos especificos”
(Cabral, 2002)

Un libro sigue un proceso desde su adquisicibn hasta la llegada a la
estanteria de la biblioteca para ser consultado por el usuario; asi mismo las
publicaciones periddicas, con caracteristicas fisicas y de contenido e informacién
tan diferentes a las de los libros, requieren de un proceso y control diferente. Los
procesos son la materia prima de la apuesta que las organizaciones hacen cuando

deciden gestionarse segun los principios de Calidad Total.

Es pertinente indicar que dicho control se realiza a través de un proceso de
gestion, ya que “la gestion es un proceso sistematizado permanente y constante
en la direccion y administracion de una empresa humana, que requiere de un
minimo de normas o reglas escritas que orienten y guien sus acciones hacia los

objetivos previamente establecidos”. (Gutiérrez, 2007).

José Martinez de Sousa, (1993) define las publicaciones seriadas como una
publicacién cuyos volumenes o numeros se suceden regularmente en orden
numérico o cronoldgico, con titulo comin y con propésitos de continuar

indefinidamente.

Las publicaciones peridédicas, como parte de las publicaciones seriadas,
editan informacion especializada y actualizada de contenidos cientificos,
educativos y técnicos. Estas publicaciones son adquiridas por las instituciones a

través de recursos financieros publicos o propios, también especializados. Dichas

iv



publicaciones son importantes porque “manejan informacion novedosa y
actualizada, difunden los productos de la investigacion cientifica, estimulan el
interés en el conocimiento, fomentan la cultura general, registran los avances
cientificos y tecnoldgicos, cubren necesidades especificas de informacion,
fomentan el habito de la lectura y facilitan el proceso de ensefianza-aprendizaje”.
(Cabral, 2002)

La revision de procesos y su actualizacion, es importante para que las
instituciones puedan obtener mayores beneficios para su comunidad, también
para poder contar con un sistema de control en el manejo de recursos. Los
recursos, sean federales o propios, son auditados, como todos los activos de las
instituciones; por tal motivo es de vital importancia contar con una gestion
adecuada y precisa, controlada, medible; para poder cumplir con los objetivos

organizacionales de calidad en el servicio y rendicion de cuentas.

Normalizar o estandarizar un proceso, es estar a la vanguardia, y esto se
traduce en mejoras en el servicio, facilita la rendicién de cuentas e inicia un circulo
virtuoso en el programa de mejora continua. El llamado “enfoque a procesos”, de
la familia de normas del sistema de gestion de la calidad ISO 9000, “se puede
aplicar a cualquier sistema de gestidn, independientemente del tipo o tamafio de la
organizacion” (AENOR, 2008)

Cada organizacion deberia poder definir el numero y tipo de procesos
necesarios para el cumplimiento de sus objetivos, la norma ISO 9001:2008
plantea: “aumentar la satisfaccién del cliente satisfaciendo los requisitos del
cliente”. En administracion, y dentro de las organizaciones, existen dos tipos de
clientes: internos y externos; luego entonces, la aplicacion del ISO 9001:2008
pretende la satisfaccion de todos los involucrados en el proceso de publicaciones
periodicas; desde el proveedor de las publicaciones, hasta el usuario final; a

saber, la comunidad universitaria de la BUAP.



La gestion administrativa con filosofia de calidad, cumple un papel
importante al momento de obtener beneficios para la organizacion. Por esta razon
es importante aplicar modelos de gestion de calidad que brinden facilidad en la

integracion de sus principios.

El area de publicaciones periddicas perteneciente a la Subdireccion de
Desarrollo de Colecciones de la Direccion General de Bibliotecas de la Benemérita
Universidad Autonoma de Puebla, cuenta con un proceso de gestion
independiente a la de los libros y otros materiales; al ser un area especializada se

considera necesario una revision de su proceso para que sea eficiente.
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.  JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion se desarrolla por ser requisito indispensable
para obtener el grado de Maestra en Administracion en la Facultad de Contaduria
Publica de la Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla.

Dada la importancia y las caracteristicas especificas de las publicaciones
periddicas, éstas son manejadas bajo un proceso de gestion definido, que hace
las veces de punto de control de la Subdireccién de Desarrollo de Colecciones, al

mismo tiempo que es intermediario entre el proveedor y el usuario final.

Este punto de control tienen como finalidad la mejora de la calidad, que
consiste en: “no dar por valido el estado de calidad actual y llevar el

comportamiento a unos niveles sin precedentes” (Velasco, 2008)

Para Velasco Sanchez, (2008) las mejoras se pueden dar de tres formas:
“‘de desarrollo de nuevos productos, de adopcion de nueva tecnologia y de

revision de los procesos para reducir los indices de error”.

Estos indices de error o desviaciones se reducen realizando una revision
constante del proceso, detectando principalmente el punto o los puntos de control
y descubriendo areas de oportunidad; pero es importante que dicho procesos sea

normalizado.

“Segun la ISO (Organismo Internacional de Normalizacién) la normalizacion
es el proceso de formular y aplicar reglas con el propdsito de realizar en orden una
actividad especifica para el beneficio y la obtencion de una economia de conjunto
optimo teniendo en cuenta las caracteristicas funcionales y los requisitos de
seguridad. Se basa en los resultados consolidados de la ciencia, la técnica y la

experiencia. Determina no solamente la base para el presente sino también para
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el desarrollo futuro y debe mantener su paso acorde con el progreso”. (Gémez,
2014)

Se pretende realizar un analisis del proceso de publicaciones periodicas de
la BUAP; independientemente del fondo con el que se adquieren, mismos que son
Programa Operativo Anual (POA), Programa Interno de Fortalecimiento
Institucional (PIFI) y recursos propios; utilizando como metodologia un enfoque a
procesos; dicho enfoque pretende optimizar el proceso y estandarizarlo, con el

objetivo de detectar areas de oportunidad y puntos de mejora.

Segun la Real Academia Espafiola (2014), optimizar es: “buscar la mejor
manera de realizar una actividad”. Asi que, optimizar el proceso de publicaciones
periddicas permitira mejorar la gestion de las publicaciones impresas beneficiando
a la operacion del area de publicaciones periddicas y a la comunidad universitaria

en general: investigadores, docentes y alumnos.
Estandarizar el proceso ayudara a la gestion del sistema bibliotecario,

optimizando recursos materiales, humanos y financieros de la Subdireccién de

Desarrollo de Colecciones de la Direccién General Bibliotecas de la BUAP.
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V. OBJETIVO GENERAL

Realizar el andlisis del proceso de gestion del area de publicaciones periddicas
impresas para identificar areas de oportunidad que permitan la funcionalidad del
mismo y que agregue valor al servicio del sistema bibliotecario de la Benemérita
Universidad Autonoma de Puebla.

V. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Explicar los antecedentes y evolucion historica de las publicaciones

periodicas.

= Explorar el contexto de la Norma ISO 9000.

» Conocer la evoluciéon del enfoque a procesos.

= Realizar el diagnéstico del proceso actual de publicaciones periddicas con
enfoque al proceso.

» Identificar el enfoque a procesos en funcion del valor.

= Aplicar el enfoque a procesos para identificar areas de oportunidad.

» Evaluar el impacto del enfoque a procesos en el area de publicaciones
periodicas impresas

= Proponer los elementos de mejora para el proceso de publicaciones
periodicas impresas.



VI. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢,Cuales son los antecedentes de las publicaciones periodicas?

¢,Cual son los antecedentes del ISO 90007

¢, Como ha sido la evolucion del enfoque a procesos?

¢, Cudl es el estado actual del proceso de publicaciones periédicas impresas?

¢, Cual es la propuesta metodoldgica con enfoque a procesos?

¢, Qué areas de oportunidad se pueden identificar con el enfoque a procesos?

¢,Como impacta el enfoque a procesos en el area de publicaciones periodicas

impresas?

¢Qué elementos de mejora se pueden llevar a cabo en el proceso de

publicaciones periodicas impresas?

VIl. HIPOTESIS

Con el andlisis de gestion de procesos de publicaciones periddicas si se identifican
areas de oportunidad bajo la norma 1SO 9001:2008.

Con el andlisis de gestibn de procesos de publicaciones periédicas no se

identifican areas de oportunidad bajo la norma 1SO 9001:2008.



VIll. VARIABLES

Variable independiente Variable dependiente

Metodologia de evaluacion con enfoque | Areas de oportunidad de mejora en el

a procesos proceso de publicaciones periddicas

IX. DISENO METODOLOGICO

El presente trabajo se realizarA por medio de una investigacién exploratoria-

descriptiva, utilizando la observacién de manera cuantitativa y cualitativa.

Para realizar la investigacion se utilizardn los siguientes métodos:
deductivo, puesto que se basa en Modelos de Gestion de Calidad y Gestion por

Proceso, mediante el cual se busca la solucién del problema.

Método descriptivo — explicativo, permitira lograr una mejor comprension de

la realidad en la organizacion donde se pretende realizar el estudio.

Método analitico, permitira precisar las posibles causas y soluciones de la

problematica planteada.
Método comparativo, permitira establecer semejanzas y diferencias de las

metodologias utilizadas para el mejoramiento continuo de la calidad y los

procesos.
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X.  ALCANCESY LIMITACIONES

La investigacion documental se realizara en el area de publicaciones periddicas de
la Subdireccion de Desarrollo de Colecciones de la Direccidbn General de

Bibliotecas de la Benemérita Universidad Auténoma de Puebla.

Esta investigacion se limita solo a estudiar el proceso de recepcion, registro

y entrega de las colecciones en el periodo comprendido del 2009 a 2012.
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CAPITULO |. MARCANDO LA PAUTA: ANTECEDENTES
HISTORICOS.

El presente capitulo contempla una descripcion de las publicaciones periédicas,
pasando por su historia, importancia, definicion, formatos, caracteristicas y
tipologias. También, se expondran las generalidades, la historia, el enfoque de
sistemas para la gestion, mejora continua, accion preventiva y finalmente, qué es 'y

gué no es, la norma ISO 9000.

1.1. Las publicaciones periddicas
1.1.1 Historia

“Las necesidades de informacion estan relacionadas estrechamente con las
circunstancias historicas y sociales en que se originan y, los pueblos tienden a
resolverlas de acuerdo con la tecnologia y los materiales disponibles” (Cabral,
2002)

Las publicaciones periodicas surgen de la necesidad de grupos sociales
con intereses comunes de estar informados oportunamente sobre temas de
interés, asi por ejemplo, los comerciantes y artesanos de la antigliedad, (Egipto,
Grecia y Fenicia.), ademas de los registros propiamente mercantiles “publicaban”
notas sobre asuntos relevantes. Los modos de publicacion no eran
exclusivamente “escritos” puesto que una inmensa mayoria de la poblacion no
sabia leer, valiéndose entonces de pregoneros y simbolos graficos para hacerse

entender.

Al aumentar la distancia entre las fuentes de los sucesos y los interesados
en conocer sobre ellos (para tomar posicion o decisiones) fue siendo mas la

necesidad de acceder a la informacion de manera oportuna y confiable, por lo que



se fueron organizando los datos para que, una vez agrupados por tema o periodo,

fueran dados a conocer. Lo anterior dio origen a la necesidad de contar

regularmente con las novedades sobre asuntos de interés, esto conforma los

antecedentes de lo que hoy conocemos como publicaciones periodicas.

En las siguientes tablas se presenta una cronologia histérica de las

publicaciones periddicas, desde sus inicios en Egipto hasta principios del siglo XIX

donde las tecnologias contribuyen a su auge.

Tabla 1. Breve historia de las publicaciones periddicas

Egipto Anales transcritos en pergamino de la primera dinastia egipcia (2750-2625 a. de n e.)
Republica e 60 a.den.e.—300d. n.e:
Imperio Romano |Periddicos manuscritos: Acta Diurna, Acta Populi y Acta Publica
Sobre asuntos politicos, novedades del emperador y su familia: Acta Senatus y Acta Diurna
Populi Romani
China Periddico Ti-pao 020? a. de n. e.- 1736 de n. e.
Dinastia Han 206 a. de ne. —220 de n. e.
1736 — Ching pao
Primer manuscrito y después con tipos moviles.
Siglo Xl Algunas cartas manuscritas con fines mercantiles.
Origen de las newsletter correspondencia entre puertos y ciudades mas importantes.
Primero: Fines mercantiles. Después: Asuntos militares, politicos, eventos y personalidades.
1568-1605 Fugger newletters: De las que se cuenta en la Biblioteca Nacional de Viena con
17,600 nimeros escritos en 35,268 hojas.
1609/01/15/ ler periédico impreso (terminé de publicase hacia 1610)
1620 Avisa, Relation oder Zeitung (Aleman)
1631 Amsterdam ( en francés)
1620/12/02 El primer editado en Francia
1620 Amsterdam (en inglés) concluyé su publicacion en1621/09/18
Corrant out of Italy y Corrant out of Germany, etc...
Siglo XVII Comunicacion cientifica, libros, gacetas, cartas personales, primera revista cientifica.
1665/ 01/05 Journal des scavans (terminé en 1792)
1816 Journal des savants
Contenido: Lista de libros publicados en Europa, obituario de gente notable, aportaciones
a la fisica y quimica, descubrimientos, e inventos en el campo de las artes y las ciencias,
asuntos civiles y eclesiasticos, en 1665 noticias sobre la Sorbona y otras universidades e
Informacién sobre eventos actuales.
Philosophical transactions of the Royal Society of London

Fuente: (Cabral, 2002)




Tabla 2. Breve historia de las publicaciones periddicas

Hasta 1700

Periodo de los incunables
Almanaques, calendarios, catalogos anuales de libros, panfletos.

1700 - 1825

Periédicos semanales, se empiezan a publicar en periodos mas cortos
frecuencias, aumentan en nimero y tiraje.

Las grandes ciudades editan su propio periddico.

Las sociedades cientificas empiezan a publicar sus revistas.

700 titulos sobre ciencia y medicina han sido identificados.

PERIODOS

1825 -1890

Epoca de la expansion

Mejoramientos tecnoldgicos

Imprenta mas rapida

Industrializacion y distribucion de la pulpa de madera para papel
Popularizacién de la ciencia

1890-

Proceso de la comunicacion masiva
Grandes negocios

Publicaciones para mujeres

Fotografia

Linotipo

Avance de la ciencia y de la tecnologia
Diferentes formatos, etc.

Fuente: (Cabral, 2002)

1.1.2 Importancia

Las publicaciones periddicas son importantes como fuentes de informacion

porque:

v
v
v
v
v

Manejan informacion novedosa y actualizada

Difunden los productos de la investigacion cientifica

Estimulan el interés en el conocimiento

Fomentan la cultura general

Registran los avances cientificos y tecnol6gicos




Proporcionan diversion y entretenimiento
Cubren necesidades especificas de informacion

Fomentan el habito a la lectura

D N N NI N

Son adecuadas para la ensefianza

1.1.3 Definicién

El International Serials Data System (ISDS) define publicacion seriada, como una
publicacion impresa o no, editada en partes sucesivas, generalmente con
designaciones numéricas 0 cronoldgicas Yy que pretende continuarse
indefinidamente. Las publicaciones seriadas incluyen a las periddicas, conocidas
como revistas, también son peridédicos o diarios, informes, anuarios, directorios,
memorias, actas de sesiones de sociedades y asociaciones, asi como series

monograficas.

Segun (Cabral, 2002), una definicién del Instituto Nacional de Normalizacién
afirma que “una publicacion periddica es la que se edita en fasciculos y que
aparece a intervalos regulares de tiempo, con un titulo comdn y, que al iniciar su

publicacion, se presume que se editara por tiempo indeterminado”.

1.1.4 Formatos

En el rubro de publicaciones periédicas, los formatos se refieren a la presentacion
fisica de los materiales, y comprende el soporte y la estructura.

Los soportes han variado y se han enriquecido con el paso del tiempo y el
desarrollo de los diversos recursos tecnologicos, lo que ha influido gradualmente
en la estructura de presentacion de la informacion. Podemos reconocer en las

publicaciones contemporaneas la informacion proveniente de un diario, revista de



divulgacién, revista especializada, anuario o compendio, por la manera en que
manejan la estructura de texto, las marcas del discurso y los elementos de apoyo:

como graficas, tablas, referencias, etc.

Los formatos se dividen en:

Tradicional: Impresos en papel

No tradicional: Microformatos, audiocassettes, magnéticos, publicaciones
electronicas.

Otros: Materiales para usuarios discapacitados, materiales visuales,

etc.

Las razones para editar publicaciones en otros formatos giran en torno a la

funcién misma de las publicaciones periddicas:

v" Hacer accesible la informacion

v' Ayudar a usuarios discapacitados

v" Promover la difusion de la informacion a través de los canales visual,

auditivo tactil o multimedia.

v Facilitar la ensefianza grupal

v" Minimizar costos de almacenamiento

v" Eliminar costos de encuadernacion

Una mayor cantidad de formatos permite que diferentes tipos de usuarios

tengan acceso a la informacion, de manera oportuna y eficiente.



1.1.5 Caracteristicas

Las publicaciones periédicas tienen un titulo propio, duracion

indeterminada, intencionalmente ilimitada, editada en fasciculos o partes, a

intervalos regulares o irregulares; con la colaboracion de diversos autores, bajo la

direccion de una o varias personas, o de una entidad responsable que tratan

asuntos diversos.

Tabla 3. Caracteristicas especificas de las publicaciones periddicas

Periodicidad Frecuencia con que aparece la publicacion (diaria, semanal, catorcenal,
quincenal, etc.)
Continuidad Aparecen sucesiva e indefinidamente

Numeracién progresiva

Se editan en fasciculos y a cada uno le corresponde un nimero
consecutivo respecto del anterior

Colaboraciones diversas

Participan autores de una o varias especialidades

Contenido

Puede ser general, trata varios temas; o especializado, dedicado a una
materia o rama de la ciencia, dentro de un esquema definido.

Titulo invariable

Nombre especifico con el cual se da a conocer la publicacién.

Fuente: (CONACULTA, 2010)

Desde el punto de vista editorial se distinguen dos caracteristicas:

v NUmero: Fasciculo o cuaderno

v Volumen: Conjunto de fasciculos agrupados bajo un nimero comun




La numeracion de los fasciculos dentro de un volumen puede ser
independiente; o bien, continuar la numeracién consecutiva e indefinidamente, sin
importar el nUmero del volumen.

La paginacion, en cada fasciculo, puede tener su propia humeracion o ser
continua a través de los fasciculos, esto es, la numeracion iniciada en el fasciculo
namero 1 se continda a lo largo de todos los fasciculos hasta finaliza su edicién; y

al iniciarse otro, la paginacion inicia nuevamente desde el nimero 1.

Segun J. N. Gable, las clases de publicaciones periédicas, como las

revistas, pueden ser:

1. Las que tienen por objeto estimular el interés en el conocimiento.

2. Las que impulsan los intereses de algun oficio, profesion o sociedad.

3. Las que representan Unicamente una empresa comercial.

En Inglaterra la clasificacion cominmente aceptada es la siguiente:

1. Las publicaciones de sociedades doctas u organizaciones similares

(memorias, actas, convenios).

2. Los oOrganos oficiales de firmas, asociaciones e instituciones

comparables.

3. Publicaciones independientes, de caracter comercial y las de mayor

publicacién y consumo.



1.1.6 Tipologia de publicaciones periédicas

Los distintos tipos de publicaciones periddicas que existen son, segun el

manual para la organizacién de un hemeroteca (2009):

o Periddicos y Diarios: Entregan informacion de actualidad, son una
fuente valiosa de informacion sobre sucesos, problemas, noticias o ideas a
lo largo del tiempo.

. Publicaciones Periddicas Primarias: Publican trabajos originales
(Revistas).
. Publicaciones Periddicas Secundarias; Recopilacion de contenidos

de las revistas primarias (Resumenes, “Abstracts”).

o Publicaciones  Periddicas  Terciarias;  Recopilan  articulos,
documentos, informes técnicos generalmente sobre un tema. (Seriadas,
Revisiones de Literatura)

Segun la UNESCO, las revistas se clasifican en cuatro categorias:

. Revistas de informacion: Difunden programas cientificos, técnicos,
educativos o0 econdmicos y anuncian eventos. Contienen informacién
general en forma de articulos o notas breves.

. Revistas primarias o de investigacion y desarrollo: registran los
resultados de la investigacion y los avances logrados en las distintas ramas
de la ciencia.

. Revistas secundarias o de resumenes: recogen el contenido de las
revistas primarias, abreviado en forma de indices (Index) o con resumenes
(Abstracts). Son herramientas bibliograficas para la busqueda de
informacion publicada.



. Revistas de progresos cientificos o tecnoldgicos, llamadas revistas
terciarias: publican informes resumidos de los principales programas de
investigacion contenidos en las revistas primarias, durante amplios periodos
de tiempo.

Las revistas poseen una ventaja sobre el libro, referente a la velocidad con
qgue se difunde la informacion, en esta ventaja se apoya la conveniencia de las
publicaciones periodicas: la inmediatez en cuanto a la disponibilidad de la

informacion por parte de la comunidad cientifica.

Sin embargo, a diferencia de la monografia, cuya identidad bibliografica se
establece una sola vez sin modificarse, la publicacién peridédica esta sujeta, o
puede estarlo en el curso de su existencia, a mdultiples modificaciones que
dificultan las tareas de control bibliografico de las mismas. Modificaciones tales
como el cambio de titulo, muy corriente en este tipo de publicaciones, los cambios
de direccion editorial, de director, de la periodicidad, del formato, la interrupcién en
su publicacion, etc., obstaculizan notablemente todas las operaciones
relacionadas con la identificaciébn, con la localizacion y por supuesto con la

adquisicién. (Cordon, Lopez, & Vaquero, 1999)

1.2. Norma ISO 9000

“ISO es una palabra griega que significa “igual”. (Taormina, 1997)

1.2.1. Generalidades

ISO, siglas en ingles de la Organizacion Internacional de Normalizacion, es un

organismo de normalizacion internacional. Su objetivo principal es promover el



desarrollo de la estandarizacion, lo cual permite y facilita el intercambio
internacional de bienes y servicios. A su vez, favorece el desarrollo cientifico y

tecnoldgico.

El resultado del trabajo tecnoldgico de los comités ISO se puede apreciar
en la cantidad de Normas emitidas a nivel internacional. Un esfuerzo muy
importante de este organismo se encuentra volcado en las Normas ISO serie
9000.

El Comité ISO/TC176 “Quality Management and Quality Assurance” es
responsable por emitir las Normas de la Serie 1ISO 9000. (Otero, 1997)

‘Una norma es un documento que proporciona los requisitos,
especificaciones, directrices o0 caracteristicas que pueden ser utilizadas
consistentemente para asegurar que los materiales, productos, procesos Yy

servicios son adecuados para su proposito.”

Actualmente se publican mas de 19,500 normas internacionales que
pueden ser adquiridos en la tienda ISO o de los miembros de los comités ISO.

Las Normas ISO, certifican que los productos y servicios sean seguros,
fiables y de buena calidad. Para las empresas, son herramientas estratégicas que
reducen los costos al minimizar los desperdicios y errores, y aumentar la
productividad. Ellos ayudan a las empresas a acceder a nuevos mercados, nivelar
el campo de juego para los paises en desarrollo y facilitar el comercio mundial

libre y justo.

Las Normas Internacionales representan beneficios tecnolégicos,

econdémicos y sociales. Ayudan a armonizar las especificaciones técnicas de los
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productos y servicios que hacen la industria méas eficiente, rompiendo las barreras

del comercio internacional.

ISO ha desarrollado un amplio conjunto de estudios de caso y materiales
que describen los beneficios econdmicos y sociales de las normas. También
disponen de una amplia coleccion de estudios de casos y recursos de otras

organizaciones asociadas.

Para el negocio, las normas internacionales son herramientas estratégicas y
directrices para ayudar a las empresas a enfrentar algunos de los retos mas
exigentes de la era moderna. Se aseguran de que las operaciones de negocio
sean tan eficientes como sea posible, aumentan la productividad y ayudan a las

empresas a acceder a nuevos mercados.

Los beneficios incluyen:

e Ahorro de costes - Normas Internacionales que ayudan a optimizar las
operaciones.

e Mayor satisfaccion del cliente - Normas Internacionales que ayudan a
mejorar la calidad y las ventas, y a aumentar la satisfaccion del cliente

e Acceso a nuevos mercados - Normas Internacionales que ayudan a
prevenir las barreras del comercio y también abren mercados mundiales

e El aumento de la cuota de mercado - Normas Internacionales que ayudan a
aumentar la productividad y la ventaja competitiva

e Beneficios ambientales - Normas Internacionales que ayudan a reducir los
impactos negativos sobre el medio ambiente

e Las empresas también se benefician de la participacién en el proceso de
elaboracion de normas.
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Para la Sociedad, ISO cuenta con mas de 19 500 normas que tocan casi

todos los aspectos de la vida cotidiana.

Los productos y servicios se ajustan a las Normas Internacionales, los
consumidores pueden tener la confianza de que son seguros, fiables y de buena
calidad. Por ejemplo, estandares ISO sobre seguridad vial, seguridad de los
juguetes, envases médicos seguros; son soélo algunas de las normas que ayudan

a hacer del mundo un lugar més seguro.

ISO ademdas valora la participacion de los consumidores en la elaboracion

de normas a través de su Comité de Politica de los Consumidores.

Normas Internacionales sobre el aire, el agua y la calidad del suelo, sobre
las emisiones de gases y la radiacion y los aspectos ambientales de los productos
contribuyen a los esfuerzos para preservar el medio ambiente y la salud de los

ciudadanos.

Para el Gobierno, las normas ISO se basan en la experiencia internacional,
por lo tanto son un recurso vital para los gobiernos en el desarrollo de la
normativa; pueden hacer de las normas ISO un requisito reglamentario. Esto tiene

una serie de beneficios:

e La opinion de expertos - Las normas ISO son desarrollados por expertos.
Mediante la integracion de una norma ISO en la regulacion nacional, los
gobiernos pueden beneficiarse de la opinibn de expertos, sin tener que
recurrir a sus servicios directamente.

e La apertura del comercio mundial - Las normas ISO son adoptadas por
muchos gobiernos.
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Mediante la integracion de las normas ISO en la regulacién nacional, los
gobiernos ayudan a asegurar que los requisitos para la importacion y exportacion
son los mismos en todo el mundo, por lo tanto, facilitan la circulacion de
mercancias, servicios y tecnologias entre paises. La existencia de diferentes
normas nacionales o regionales, pueden crear obstaculos técnicos al comercio y
aumentar el costo de hacer negocios. Normas Internacionales proporcionan la
base técnica sobre la cual los acuerdos comerciales politicos se pueden poner en

practica, ya sean a nivel regional o internacional.

Una norma ISO es desarrollada por un panel de expertos, dentro de un
comité técnico. Una vez que se han establecido las necesidades de una norma,
estos expertos se reunen para discutir y negociar el proyecto. Tan pronto como un
proyecto ha sido desarrollado se comparte con los miembros de la ISO que se les
pide hacer comentarios y votar por ella. Si se llega a un consenso el proyecto se
convierte en un estandar I1SO, si no, se remonta a la comisién técnica para nuevas

ediciones.

La comisién técnica tiene un promedio de ocho reuniones al afio, en
diferentes partes del mundo. Estas se llevan a cabo por medios electronicos, lo

gue acelera el desarrollo de normas y reduce costos de viaje.

ISO no decide cuando debe desarrollar un nuevo estandar, en su lugar, 1ISO
responde a una solicitud de la industria o de otras partes interesadas, como los
grupos de consumidores. Tipicamente, un sector de la industria 0 grupo, comunica
la necesidad de una norma a un miembro nacional que se pone en contacto con
ISO.

Las normas ISO son desarrolladas por grupos de expertos de todo el

mundo, que forman parte de grupos mas grandes llamados Comités Técnicos.
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Estos expertos negocian todos los aspectos de la norma, incluyendo su ambito de
aplicacion, definiciones clave y contenido.

Los Comités Técnicos estan formados por expertos de la industria en
cuestion, por las asociaciones de consumidores, las instituciones académicas,
organizaciones no gubernamentales y el Gobierno. El desarrollo de las normas
ISO es un enfoque basado en el consenso y todos los comentarios de las partes

interesadas se toman en cuenta.

“Since its creation ISO has published monthly information about its technical
committees, the standards published and administrative changes to the

organization and its members.” (ISO, 2014)

Desde su creacion, en 1947, ISO ha difundido informacion a través del
journal ISO, publicacién periédica, con una frecuencia mensual; donde hablan
sobre sus comités técnicos, normas y cambios administrativos en la organizacion y

sus miembros.

llustracion 1. Portada del Journal ISO a partir de mayo de 1952.

Fuente: (ISO, 2014)
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1.2.2. Historia.

La serie de la ISO 9000 es el resultado de acciones tomadas para cubrir ciertas
necesidades que surgieron durante la Il Guerra Mundial. La ausencia de controles
de procesos y productos en el Reino Unido detoné la implantacion y adopciéon de
normatividades. Estas iniciaron la normalizacion de procedimientos en los
procesos de fabricacion, elaboracion y realizacion. Una vez establecidos los
procedimientos, inspectores de gobierno verificaban su efectividad. La resultante
es que, al término de la Il Guerra Mundial, las inspecciones y controles entran en
un ambito entonces llamado "calidad". A este ambito de la calidad se suman la
aplicacion de Wilfrido Pareto y Walter Shewart (principio de Pareto y aplicacion

estadistica respectivamente).

Asi se aseguro que la produccién cumplia con especificaciones en busca de
consistencia en los resultados, de tal manera que exitosamente se pueda replicar.
Para entonces "calidad" se asocia a "conformidad”, mas que a actualizacion y
"mejora" - por inspeccion se verifica conformidad a los controles y requerimientos,

el enfoque "control y comando".

Hacia 1950 continta el enfoque con un nuevo giro de "inspeccionar" y
"asegurar la calidad", por ende en Estados Unidos se desarrolla un esquema
estableciendo requerimientos, llamese "Quality Program Requirements" MIL-Q-
9858 - la primera normativa de calidad aplicada al sector bélico / militar. MIL-Q-
9858 establece los requerimientos al cual los proveedores tienen que cumplir,
dicho esquema es auditable (luego se produce un esquema especificamente para
inspeccion MIL-1-45208, en Estados Unidos).

La Administracion Nacional de Aeronautica Espacial (NASA) en Estados

Unidos, promueve la evolucion de inspeccion a sistemas y procesos para asegurar
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la calidad (consistente con los requerimientos). Para 1962 se establecen criterios,
donde los proveedores deben cumplirlos para lidiar con entidades como la NASA.
La criticidad de los sistemas de aseguramiento de calidad extiende su alcance con
mayor importancia cuando se aplica como requerimiento imperativo en el sector
nuclear. Esta accion tiene su origen en varios incidentes ocurridos durante las
décadas de los 50 y 60, como el de Cherndbil. Regulaciones nucleares de
importancia son 10 CFR 50 y 10 CFR Parte 830.

Estos retos no eran unicos al sector militar. En el sector de generacion de
energia se conocian de fallas que se podian haber prevenido con un sistema de
gerencia enfocado en el tema de la calidad. Algunas de estas fallas se costearon
con vidas. Por ende, el aseguramiento de la calidad se convierte en la respuesta.
En 1968, la Organizacién del Tratado del Atlantico Norte (OTAN), adopta las
especificaciones AQAP ("Allied Quality Assurance Procedures"). Aunque, ya en
1966, se aplica y promueve el dicho "la calidad es de todos", también fue el inicio

al enfoque de fiabilidad ("Reliability").

En 1969, Canada, establece requerimientos para los proveedores en el
rubro de generacién de energia. Comienzan concurrentemente en Estados
Unidos, Europa y Canadd esquemas de calificacion de proveedores. Estas
acciones llevaron a duplicidad de inspecciones, verificacion y a la blusqueda de
conformidad pero no necesariamente de forma eficiente, aunque si efectiva en el
protocolo de avance y mejora. En los afios 70"s nace el protocolo de auditoria por
"3ra" parte, cuando organizaciones comienzan como enlace entre proveedor y

cliente, principalmente organismos gubernamentales.

Comienzan los debates en diferentes circulos de como responder a la gran
demanda de inspeccionar, verificar, asegurar y similares; en el Reino Unido
llegaron a existir mas de 17,000 inspectores de gobierno. En 1974 se publicé una

normativa para Aseguramiento de la Calidad (Guias) BS 5179. Y fue hasta 1979
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que se llegd a un acuerdo; se publica por primera vez en Reino Unido la BS 5750,

lo que después seria ISO 9000. Estados Unidos la normativa aplicada era MIL-Q-

9858 y MIL-45208. Por ende en muchos paises, excepto Estados Unidos, se

adopta la BS 5750, que consta de tres partes; P1, P2 y P3. El enfoque de esta

normativa es en conformidad, mas no en mejorar.

Los aspectos claves de BS 5750 son:

1 Responsabilidad de la Gerencia

2  Sistema de Calidad

3  Evaluacion de Contrato

4  Control de Disefio

5  Control de Documentos

6 Compras

7  Provisiones que Provee el Cliente

8 Identificacién y Trazabilidad del Producto
9  Control de Proceso

10 Inspeccién y Prueba

11 Equipo de Inspeccion y Prueba

12 Estado de Inspeccion y Prueba

13 Control de Producto No Conforme

14 Accion Correctiva

15 Manejo, Almacén, Empaque / Embalaje y Entrega
16 Registros de Calidad

17 Auditorias Internas de Calidad

18 Capacitaciéon

19 Servicio

20 Técnicas Estadisticas
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La BS5750 era utilizada como un método enfocado a controlar los
resultados en la realizacion del producto. Como precursora de la serie de gestion
ISO 9000, se define como una solucién para controlar (no enfocada hacia la
mejora). Esta mentalidad de control era una limitacion o falla que muy pocos
visualizaban, entre ellos los expertos dentro del paradigma de "Calidad" de la

época.

Nuevamente en el Reino Unido se considera mejorar el estado de BS5750
como un vehiculo para asistir en le competitividad. Este giro requiere de 4
aspectos fundamentales:

Colaboracion entre industria y Gobierno, por ende BS5750 se hace
accesible al publico;

e Mayor uso y aplicacion de la Normativa;

e Promover la aplicacion de la Normativa por requerimiento contractual;

e Desarrollar y promover el esquema de certificar

Desde los afios 70 evoluciona una mentalidad de "control y comando” que
aun late en el presenta (ejemplo QS-9000) donde se le intenta quitar el control de
la empresa a la gerencia, que dictaba las acciones a tomar creando un sistema de
inflexibilidad que no propicia agilidad y por ende competitividad; ya que las
consecuencias le cuestan a la empresa, al tener que implementar un sistema de
"control y comando” y no uno de mejora competitiva (global) y reduccion de

riesgos.

En 1987, BS5750 se convierte en ISO 9000 bajo el endoso de la

Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO). ISO es una confederaciéon
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de paises, con base en Ginebra Suiza, cuya funcidon es promover estandares para
productos y servicios. 1ISO 9000 se adopta para facilitar el comercio global. Para
llegar a normativa se requiere del apoyo y votacion de un 75% de los paises de la
confederacién. No es una normativa puramente de conformidad, pero si una de

desempefio y mejora. (Marin, 2007)

La Norma BS5750 en realidad es una serie de Normas publicadas en
documentos separados que van de la parte 0 a la parte 13; estas normas se
encuentran en la siguiente tabla, con la referencia de la serie ISO 9000, norma
internacional equivalente. (Jackson & Ashton, 2000)

Tabla 4. BS 5750 y la serie ISO 9000.

BS 5750 Series ISO 9000
Guia para la seleccién y uso de la parte apropiada de la Norma
Parte 0/0.1 9000
Guia para toda la Gerencia de calidad y elementos del sistema
Parte 0/0.2 9004
Especificaciones de calidad para: disefio/desarrollo, instalacion y servicio
Parte 1 9001
Producciéon conforme a las especificaciones del cliente
Parte 2 9002
Inspeccién final y pruebas
Parte 3 9003
Esquema para los distribuidores Registrados,
(equivalen a la parte 2) nivelesAy B
Guia para el uso de partes 1, 2y 3 Parte4 | = -
Guia a la gerencia de calidad y elementos de calidad para los servicios Parte 8 9004-2
Guia para la aplicacion de la BS 5750. Parte 1 para el desarrollo, Parte 13
suministro y mantenimiento de software (inciativa Tick IT)

Fuente: (Jackson & Ashton, 2000)

Es interesante que, al certificar aproximadamente 344,000 empresas
globalmente, esta certificacibn comience a detenerse y a tomar un giro de no
certificar, ya que nuamerosas empresas han optado por no continuar con la

certificacion, aunque si con el sistema.
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La proliferacion y discontinuidad de tecnologia traen retos interesantes y el
enfoque de control y comando no ayuda. Mientras en USA los sistemas
mejoraban, en el resto del mundo se controlaban. Aln queda arraigo y confusion
de entendimiento cuando se lee "mejoremos la calidad y la productividad”, el
concepto es considerado una falacia, porque calidad es un vector de productividad

y por ende mutuamente inclusivo.

De la serie de normas ISO 9000 nacen, en 1994, las normas ISO 9001, la
ISO 9002 y la ISO 9003. La aplicacion de cada una de ellas dependia del alcance
de la relacion cliente—proveedor. La ISO 9001, la mas extensa de las tres, abarca
desde el disefio del producto o servicio hasta su entrega y soporte al cliente. La
ISO 9002, la menos extensa, abarca Unicamente las actividades de inspeccion y
prueba del producto antes de entregarse al cliente.

Ademas de las normas mencionadas existen otras que, como las
anteriores, también son relativas al aseguramiento y administracion de la calidad.
Algunas de ellas son guias o reportes técnicos que ayudan a la aplicacion de las
normas en sectores especificos, otras son guias o requerimientos para algunos
elementos especificos de los sistemas de calidad. En realidad cuando se habla de
cumplir con 1SO 9000 se tienen que satisfacer de manera congruente todas las

normas aplicables de aseguramiento de calidad.

En 1997 se planted la necesidad de actualizar la norma ISO 9000, tarea
gue estuvo lista en el 2000 y se fij6 un plazo de tres afios para que las empresas
la adoptaran. Con ello, a partir del 15 de Diciembre de 2003, la version 1SO
9000:1994 quedo sin validez.

El compendio de normas aprobadas en el afilo 2000 tuvieron cambios

significativos, tales como la unificacion de las normas ISO9001, ISO9002 e

20



ISO9003 en una sola norma; el enfoque hacia los procesos, la mejora continua y
la aplicacion del ciclo planear, hacer, verificar y actuar (PHVA); pero lo méas
importante es el direccionamiento que se da al cliente, para cumplir con sus

necesidades y expectativas.
Hoy, el concepto de calidad se esta tornando hacia un sistema de gestion
integral, el cual comprende las normas ISO 9001:2000, las ISO 18001 de

Seguridad y Salud Ocupacional, y la ISO 14001 de Gestion Ambiental.

llustracién 2. Linea del tiempo 1ISO 9000

Comunidad Comunidad Dinamarca, Irlanda,  Seunen Espafia Eliminacion
europea del europea Reino Unido se unen v Portugal planeada de
carbén y el acero 1958 a la comunidad 1386 las barreras
1851 europea monetarias

1973 1992

hd ¥ ¥ hd

- . 3 .

1957 1581 1587
Tratado de : Roma, Seune Grecia Eurcpa unida
Bélgica, Francia,
Alemania, ltalia,
Luxemburgo

Fuente: (Taormina, 1997)
1.2.3. 1SO 9000
ISO 9000 es una serie de normas y lineamientos que definen los requerimientos
minimos, internacionalmente aceptados, para un sistema eficaz de calidad. Una

organizacion podra demostrar que cumple con la norma por medio de un proceso

de registro, el registro de sistema de calidad de una organizacion ocurre cuando
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un organismo externo de certificacion concluye con éxito una auditoria contra la
norma. (Rabbitt & Bergh, 1996)

La norma ISO 9000 se enfoca en los 20 aspectos de un programa de
calidad que estan sujetos a una rigurosa auditoria durante el proceso de
certificacién. Cada seccion se relaciona a un aspecto especifico de la satisfaccién
de los clientes. Cuando se trata de determinar como se aplica cada seccion a la
organizacion debera preguntarse: ¢como se relaciona con las expectativas de los

clientes?

Segun Taormina (1997), la aceptaciéon universal de 1SO 9000 llega hasta la

elegancia sencilla de sus postulados fundamentales:

e Documente lo que hace
e Haga lo que documente
e Verifique que lo hace

ISO 9000 Consta de tres formas basicas y dos productos guias:

llustracién 3. ¢ Qué es ISO 90007

¢Qué es 1SO 90007

Tres normas basicas:
1509001. Sistema de calidad en planeacion, desarrollo, produccidn, instalacion y servicio.
1S09002. gual gue 1503001, salvo gue el control de planeacion no es un reguisito.

1509003, Sistemas de calidad en inspecciones y prugbas finales

Dos documentos guias:
1509000. Guias de seleccion y usos

1S09004. Guias para la puesta en marcha

Fuente: (Nava & Jimenez, 2002)
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1.2.3.1.

ISO 9000 qué es y qué no es.

Se puede plantear ISO 9000 desde varios angulos, pero siempre con la conciencia

de lo que es en realidad y de lo que no es, ni es posible considerar como una

norma ISO 9000.

Tabla 5. Comparativo ISO 9000: qué es y qué no es

Es

No es

Una norma bien pensada que contribuye a que las
empresas mejoren los que las hace exitosas.

Otro sistema de calidad militar que exige que las
compafiias cambien solo para plegarse a los
requisitos burocraticos

Una plataforma para mejorar las comunicaciones
mediante la eliminacién de barreras

Una pesadilla de procedimientos detallados y
palabreria que sélo entiende el departamento de
calidad

Una vehiculo para mejorar la productividad y la
rentabilidad al otorgar dominio a cada uno

Otra oportunidad de agregar acciones policiacas
gue entorpezcan el progreso y afladan costo al
valor de distribucion.

Un motivador para hacer de la capacitacion y el
aprendizaje las bases del aprendizaje continuo

Un obstéaculo que impide la creatividad y la iniciativa
individual

Evolucion Revolucién
Una Cultura Un Programa
Estructura Control
Limites Anarquia

Fuente: (Nava & Jimenez, 2002)

Algunos criticos de ISO 9000 afirman que la norma no dice nada de

mejoramiento continuo pero; ¢como es posible no mejorar continuamente si se

audita su proceso en forma regular?

Y es precisamente a través de una auditoria o analisis de los procesos, que

se regula, norma, verifica o controla, la calidad de los productos y servicios.

Segun ISO 9000:2005, “Proceso es el conjunto de actividades mutuamente

relacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados”
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La mejor manera de alcanzar los resultados deseados es plantear las
actividades como un proceso. A continuacion, se muestran ejemplos del
despliegue de este principio a través de los distintos elementos de la Norma ISO

9001.

— Requisitos generales sobre sistemas de gestion
Enfoque basado de la calidad

enlosprocesos |, pjanificacion de la realizacion del producto

1.2.3.2. Enfoque de sistema para la gestion

La organizacién es un conjunto de proceso que se relacionan con un sistema
constituido por actividades, personal y recursos que tiene que administrarse como
un solo proceso, con el objetivo fundamental de la mejora continua de la
organizaciéon y la satisfaccién del cliente. Enseguida, se muestran ejemplos del
despliegue de este principio a través de los distintos elementos de la Norma ISO

9001.

— Requisitos generales del sistema de gestion de la
Enfoque de sistema calidad
para gestion T Manual de Calidad
T * Planificacion del sistema de gestion de la calidad

1.2.3.3. Mejora Continua

La mejora continua es lo que nos permite sobrevivir en el mercado. Algunas veces

se piensa que se ha llegado a un nivel que no permite mejorar. En un mundo
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cambiante tomar la actitud de que sea ha llegado a la cima es quedarse obsoleto
todos los dias. En general las cosas nunca permaneceran igual, o0 se mejoran o se
empeoran. La mejora continua se tiene que dar comparando el desempefio de la

propia organizacion a traves del tiempo y luego compararse con los competidores.

En un sentido estricto, la comparacién de la evolucion que hemos tenido a
través del tiempo proporciona una valiosa ayuda y constituye la piedra angular de
la mejora, es tan facil como “compararte contigo mismo y tratar de mejorar’. A
continuacion, se muestran ejemplos del despliegue de este principio a través de
los distintos elementos de la Norma ISO 9001.

= Generalidades de medicion, analisis y mejora.

‘]—P Satisfaccion del cliente

: _ — Auditoria Interna
Mejora Continua |{———» Mejora Continua

{—» Accién correctiva

" Accion preventiva

La mejora continua es el instrumento que permite evolucionar hacia mas
altos niveles de calidad y desarrollar una cultura dentro de la organizacion. Los
principales mecanismos para lograrlo son las acciones correctivas, las acciones
preventivas y los proyectos de mejora.
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CAPITULO Il. ENFOQUE A PROCESOS

En el presente capitulo haremos un recorrido sobre la metodologia del enfoque a
procesos, comenzando con la descripcion de gestion empresarial, control de
calidad, gestién por procesos, el ciclo de Deming, cadena de valor y teoria

general de sistemas; hasta llegar a la metodologia que marca la norma ISO 9000.
2.1Gestion empresarial

“‘La gestibn empresarial ha pasado por muy diferentes etapas. Fayol se
concentraba en la Organizacion. Taylor en la busqueda de la eficacia por el
andlisis comparativo y la sistematizacion de las actividades repetitivas. El
matrimonio Gilbreth en el estudio de los movimientos. El denominador comdn de
su “Ingenieria Empresarial” era precisamente eso. Un enfoque tecnicista, el

hombre era una maquina mas”. (Fernandez, 1996)

El control, basado en la vigilancia, tenia como objetivo, en cierta medida, la
capacidad de infundir temor. Los verdaderos valores humanos, lo que la persona
podia aportar, no se valoraban adecuadamente. Se cuentan anécdotas de no hace
muchos afios en las que un trabajador decia a su jefe: “Sefior, yo pienso...” y el

jefe respondia rapidamente: “aqui para pensar estoy yo, usted, a trabajar’.

“La organizacion autocratica empez6 a ceder terreno y la jerarquizacion
apareci6 dando origen a estructuras complejas y rigidas. Las jerarquias se
respetaban escrupulosamente y una empresa era la yuxtaposicion de
departamentos o areas dirigidas por expertos en la materia en cuestién.”.
(Fernandez, 1996)

Mientras, en las empresas pequefas y medianas, seguian prevaleciendo

las organizaciones autocraticas y las direcciones coercitivas. La organizacion
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jerarquizada tomo carta de naturaleza en las grandes empresas y muy
especialmente en las multinacionales: Normas de estricto cumplimiento,
preparadas por asesores expertos desde las casas matrices hasta la alta
direccioén, trazaban el marco de actuacion de dirigentes autoritarios que se movian
discrecionalmente dentro de esos marcos y, que si bien eran rigidos para no

transgredirlos, también lo eran para evitar intromisiones.

Lo complejo de las actividades empresariales y de la evolucién de los
mercados comenzO a exigir la anticipaciobn y una mayor integracién en las
decisiones empresariales: Una buena planificacion y un buen control
presupuestario parecian ser una solucion sin abandonar el marco de la
organizacién jerarquizada. La apelaciéon del factor humano abandoné la
compulsion, que segun J. K. Galbraith, citado por Fernandez, 1996; imperaba “el
hombre trabaja para no morirse de hambre”, y se sustituyo por el Confort que “se
trabaja para ganar dinero con el que vivir cada vez mejor’. Se ofrecian
recompensas econdémicas que incentivaban el mejoramiento de la eficacia. Se
intentaba la identificacibn con los fines de la empresa, para conseguir la
integracion en la misma, pero casi siempre restringida a los mandos. Se ofrecian
remuneraciones vinculadas a los resultados. Lo mejor del ser humano, la
identificacion con su obra, el orgullo del trabajo bien hecho, se intentaba medir y
vincular a la retribucion econémica. Empezaba a desarrollarse a la Direccion por

Objetivos.

La Direccion por objetivos rindi6 sus frutos en una economia en
crecimiento. Lo importante era determinar cudl seria la cuota de crecimiento a la
que se podia aspirar, como acceder a ella, y asignar a cada uno objetivos para
lograr alcanzarle. Los objetivos, unas veces fijados autoritariamente como metas
voluntaristas y otras discutidas a partir de un plan de negocios, eran la base
presupuestal, la medida del éxito y, en no pocas ocasiones, el fundamento de los

incrementos motivadores en la retribucion.
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Los cambios socioecondmicos han sido profundos en los ultimos tiempos y
el crecimiento no siempre esta asegurado. En algunos casos, se plantea
exactamente lo contrario: La contraccion, desinversion, la reduccion de plantillas.
La direccién por objetivos al menos en su forma originaria, empieza a tener

dificultades.

La primera dificultad es que la direccion por objetivos genera una
competencia interna creando conflictos de intereses. Por otra parte, ante las
dificultades para cumplir los objetivos, empiezan a descuidarse los aspectos no
medidos por los mismos, o cuyos resultados no contribuiran de inmediato a

conseguirlos; por ejemplo, la exploracién de nuevos pedidos.

Para la totalidad de la empresa los objetivos pueden convertirse en el
maximo posible. Los sobrecumplimientos no compensan los incumplimientos.
Paralelamente, la competencia se ha globalizado. Ya no se venden productos, se
satisfacen necesidades, y una misma necesidad puede satisfacerse con distintos
productos, solo los mejores pueden subsistir en mercados contraidos y de alta

competencia.

El concepto de calidad ya no se utiliza nicamente en la linea de produccion
de productos, empieza a abarcar toda la relacion empresa-proyecto. La calidad
total ya no es un concepto abstracto si no una realidad imprescindible, que incluye
en sus criterios valorativos precio, financiacion, servicios; en una palabra:

Empresa.

Las decisiones hoy suelen tomarse por grupos polivalentes vy
multidisciplinarios y deben adoptarse con gran celeridad. Una transaccion
cualgquiera exige la participacibn de muy diversas areas de la empresa y la

coordinacion de esta es de vital importancia.
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¢A quién responsabilizar cuando en la decision intervienen los elementos
de produccion, la situacion y perspectivas de los mercados de compra, el

transporte, las disponibilidades financieras y un largo etcétera?

Sumando la evolucion de las costumbres y mercados, las grandes
incertidumbres y las mejoras tecnoldgicas a todo lo anterior obligan a cuestionarse
la gestion empresarial tradicional, elevando entre otras cosas la importancia del

control.

La direccion de las empresas debe dedicar mucho tiempo al control. Los
sistemas de control de gestion, basados en el control presupuestario son
insuficientes y vemos como se forman comités supra-departamentales para
controlar a priori. La alta direccion quiere participar en esos comités que, en no

pocos casos, duplican las funciones de los departamentos.

Los controles internos tradicionales basados en las estructuras, ya no son

suficientes y deben complementarse con controles basados en los sistemas.

La informatica, paralelamente, ha contribuido a dejar obsoletas las viejas
organizaciones estructurales. Es frecuente que en la anotacion contable que
registra una transaccion lo haga la aplicacién informéatica de un modo automatico
usurpando parte de las funciones del contable. Muchos de los pasos para los
analisis de cuentas también los hace la informatica. Es dificil ver las diferencias
entre departamentos en una aplicacién informética, el software SAP es una

muestra de ello.

Todo lo anterior, unido a la imprescindible necesidad de afinar los costes
para poder ser competitivos, hace que una buena calidad de gestion solo sea

posible mejorando los controles que la garanticen. Hasta ahora, la Planificacion, la
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Organizacion y el Mando eran los elementos mas relevantes de la gestidn
empresarial. A partir de ahora, el control adquiere un papel preponderante para

asegurar la estabilidad y continuidad de la buena gestion.

2.2Control de calidad

El control de la calidad, tradicionalmente se ha sustentado en el intento de
producir con “el menor numero de defectos posibles”. Se basaba en una premisa:
el hombre siempre comete errores (“errar es humano”, dice el refran) y, por tanto,

habra defectos.

La perfeccion no parecia posible, asi que, se establecian tolerancias
“aceptables”. Se tomaban siguiendo los patrones de muestras estadisticas
conocidas como Tablas Militares, que se consideraban suficientes para garantizar
un nivel de calidad aceptable, en base a los posibles defectos detectados en una

muestra tomada de cada lote de produccion.

En América y Europa, la introduccion de productos en el mercado seguia la
técnica de la introduccion paulatina (“descremado”). Un producto nuevo se
introducia poco a poco en el mercado mediante un lanzamiento a precio alto, que
tras saturar los segmentos mas innovadores o de mayor poder adquisitivo del
mismo, bajaba sus precios paulatinamente; de esa forma se recobran los costes
de investigacion y desarrollo en las primeras ventas, para adquirir

progresivamente segmentos de mercado.

Este método exige un servicio post-venta que atienda a esos primeros
compradores, en general bastantes exigentes, resolviendo los “inevitables
problemas” de todo producto nuevo. Este servicio pos-venta resulta econémico si

el numero de unidades en el mercado no es demasiado elevado. Por otra parte
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este servicio detecta, resuelve y notifica a la fabrica los defectos de las primeras
unidades para corregirlos.

La irrupcion de los japoneses en el mercado planteo un cambio importante.
Los japoneses adoptaron una nueva técnica comercial: la penetracion masiva.
Esta técnica consiste en amortizar los costes de investigacién y desarrollo por la
rotacion y no por el margen, es decir, el producto sale al mercado a un precio que
permite un volumen alto de ventas desde las primeras unidades. Este método
exige un calculo cuidadoso del tiempo de saturacién en productos no perecederos
y una habil planificacion para que la ralentizacion de las ventas por saturacion
coincidan con el lanzamiento de productos complementarios, nuevos productos o

con la aparicion de mejoras que aceleren el mercado, como la reposicion.

Hoy, es de sobra conocido que la reposicion de bienes duraderos no se
producen por deterioro de los mismos, ni siquiera por una real obsolescencia
técnica, sino mas bien, por un avance tecnolégico que, con nuevas prestaciones o
mayor agilidad y comodidad, hacen deseable y, en muchos casos més rentable, la
nueva version de los productos, muestra de ello es la marca Apple y sus lineas
iPod, iPhone y iPad.

En mercados muy amplios, la Penetracion Masiva dificulta los servicios
post-venta. No hay tiempo para prepararlos adecuadamente, por lo que se
comienza a utilizar la técnica, siempre que sea posible, de no reparar in situ, sino
cambiar el defectuoso por uno nuevo. Esto hace imprescindible una reduccién
dramatica de los posibles defectos en el producto, so pena de hacer incosteable el

método de la situacion en lugar de la reparacion.

Paralelamente, en América, la industria aeroespacial encuentra muy
costoso el descubrir y reparar un defecto en pleno vuelo. Se impone el Defecto

Cero.
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Por otra parte, la competitividad y los escasos margenes de tiempo, exigen
hacerlo bien desde la primera vez. Ya no se trata solo de tener unos controles de

calidad estrictos que detecten los defectos.

Las soluciones fueron diferentes en distintas partes del mundo. Los
asiaticos establecieron rigidos controles en todo lo que entraba en las cadenas de
produccion (material de pre-proceso); desarrollaron los circulos de calidad y
crearon un escalén mas en la estructura, aparecieron en el organigrama lo que
podriamos llamar “el reparador”’, un trabajador con conocimientos técnicos
suficientes para resolver pequefios defectos o para decidir apartar la unidad
defectuosa. Ante la menor duda, el operario aparta el producto de la cadenay este

pasa al “reparador”.

Se continda con una produccion muy fraccionada donde cada operario, por
la repeticidn constante de los mismos, se hace un verdadero experto en “apretar
los 4 tornillos que le corresponden”. La solucion asiatica responde a su situacion
social, amplias masas laborales baratas, pero no es practicable en los paises de

mano de obra cara.

Occidente opta por aprovechar la superior escolarizacibn y mejor
preparacion técnica de sus trabajadores. Se comienzan a sustituir las cadenas de
trabajo repetitivos y de poco contenido, por la responsabilizacion con unidades o
subconjuntos, que no solo puedan controlarse, si no que permitan determinar las

responsabilidad en caso de defecto.
Cada trabajador se responsabiliza de lo que hace, y tiene que reparar sus

propios defectos cuando fuesen detectados por los controles de calidad, y hasta

por el propio cliente. Se da mas contenido a cada puesto de trabajo, haciendo que
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cada trabajador sea consciente del alcance de su trabajo y de como contribuye al
producto final.

“Job-enrichment”, expresion acufiada por Herzberg (1968), relacionada con
el protagonismo del individuo en su ejercicio profesional. Incluso aunque el
individuo forme parte de un colectivo funcional, sus tareas deben formar un bloque

identificable y significativo.

Al aplicar estas practicas, la produccion bruta total disminuyo ligeramente,
pero la produccion sin defectos, lista para el mercado, aumento. Se comenzaba a
humanizar el trabajo, el orgullo profesional era en si mismo una fuerte motivacion
y los resultados econdmicos de tales cambios fueron positivos. Toda la fabrica
comenzaba a tomar conciencia de su orientacion hacia el producto final, que

deberia salir sin defectos, esta nueva vision debia extenderse a toda la empresa.

La complejidad de la produccion y de su gestion, a la vez que las mayores
exigencias del mercado, la globalizacion de la competencia, la toma de conciencia
por parte de los consumidores y usuarios de sus derechos, y un largo etcétera
hacen que no sea suficiente ser buenos, sino que hay que ser los mejores para

subsistir en mercados tan complicados y tan asediados por la competencia.

El cliente de hoy exige la Calidad Total. ¢ Pero que es la calidad total? ¢ Qué
la define?

La calidad total es un concepto que abarca mucho mas que las
presentaciones concretas de un producto: persigue la satisfaccion total del cliente,
y €sta, requiere una gestion estable y eficiente. El control crece en su
protagonismo, no puede seguir siendo reactivo, tiene que ser proactivo, debe

evitar, no detectar y reparar.
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Las organizaciones empresariales basadas en estructuras funcionales
comprueban que la adaptacién a los requerimientos del cliente es lenta y casi

siempre costosa.

Aparecen criterios como “cliente internos” que no son mas que los propios
miembros de la organizacion con los cuales se interactia diariamente; y los
“clientes externos”, que, ademas del consumidor final, también lo son los

proveedores e intermediarios.

La gestion por procesos aparece como una solucion, pero su implantacion
parece costosa y lenta, y sobre todo, ¢por donde empezar y como asegurarnos de

no se trata de una “moda empresarial’ mas?-

Los nuevos modelos de calidad hacen cada vez mas deseable una

organizacion flexible y facilmente adaptable a los cambios tecnologicos y sociales.

¢,Como se combinan estos dos términos “gestién por procesos” y “calidad
total”?

La informatica que ha irrumpido con fuerza en la escena, parece ofrecer
muchas posibilidades, pero ¢Cémo evitar que su disefio vaya por detrds de las
necesidades?, ¢Como disefiarla en una organizacion basada en la “gestion por

procesos”?
Hasta ahora, la gestion empresarial tenia como protagonista a la

planificacion y la direccion (el mando). La organizacion era una consecuencia de la

primera y el control de la segunda.
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2.3Gestion por procesos.

La Gestion por Procesos consiste en concentrar la atencion en el resultado de
cada una de las transacciones o procesos que realiza la empresa, en vez de en

las tareas o actividades.

Cada persona que interviene en una transaccion lo hace teniendo como
referencia el resultado final de la operacion; realiza su aportacion sin perder de
vista este resultado esperado, como por ejemplo, la satisfaccion del cliente y de la

empresa, en una venta.

Las actividades se sistematizan para logra que fluyan integra y rapidamente
hasta el final de la transaccién. Los documentos no se agrupan para pasar de un
puesto a otro, sino que el flujo de los mismos va en funcién de la optimizacion de

la operacion o transaccion de que se trate.

Cada proceso tiene un responsable, por lo que la organizacién
departamental puede cambiar radicalmente.

En la gestion tradicional cada persona concentra su esfuerzo en la tarea
que tiene asignada, tratando de hacerla como a las instrucciones o
especificaciones recibidas, pero con poca informacién en relacion al resultado final
de su trabajo. Aun en los procesos fabriles no es extrafio que un productor no

sepa, al menos claramente, como contribuye su trabajo al producto final.

En los trabajos administrativos y de gestién esto es alun mas frecuente; un
administrativo que recibe unos documentos y toma nota de cierta informacion, no
pocas veces desconoce para que sirve su trabajo y como contribuye a los

resultados de la empresa.
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En las organizaciones tradicionales las personas se agrupan por areas o
departamentos y cada jefe de departamento concentra su atencion en el buen
funcionamiento de su area. La coordinacion entre los departamentos corresponde
a la direccion general, asi, aunque haya sistemas y rutinas de trabajo en la

practica, el responsable final de cada transaccién es el director general.

Esta estructura piramidal, muy valida en empresas donde las decisiones
siempre las toma el gran jefe, empieza a tener dificultades cuando se exige la
calidad total en cada operacion, en cada transaccion, en cada proceso, pues
obliga a ese gran jefe a multiplicarse, sobre todo en la supervision. Una empresa
no es otra cosa que la sucesion de actividades entre uno o varios proveedores y

uno o varios clientes.

Para obtener los resultados deseados, todo esto debe tener un orden, una
cadencia, una cohesion. No es facil facturar antes de conocer al cliente, o cobrar

antes de recibir el pedido. Es necesaria una sistematizacion

La forma de entender la calidad ha evolucionado teniendo varias

interpretaciones.

2.3.1 Lacalidad se controla.

Hace algun tiempo se pensaba, y se actuaba en consecuencia, que la calidad
Gnicamente se controlaba. El departamento de control de calidad, como una
funcién empresarial mas, se dedicaba a separar el producto aceptable del que no
lo era, de acuerdo con determinados estdndares o caracteristicas objetivas,
mediante la inspeccion de la materia prima, del producto acabado o en fases

intermedias de produccién.
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Estas caracteristicas pueden estar determinadas por el cliente, caso de
bienes de equipo especializados, por la propia empresa, caso de productos de
gran consumo, o por la legislacibn normativa, como ocurre con la industria

agroalimentaria.

De manera inconsciente pero muy generalizada, la actitud general es de
tolerancia hacia el error, incorporando comprobacion y correccion a la cultura de la
empresa. Ademas, con frecuencia se suele reconocer y premiar el empefo que el
personal pone en el arreglo, con lo que este comportamiento directivo fomenta esa

pauta de conducta en el personal.

Estamos entonces en una situacibn donde se tiende a aceptar que
Unicamente el personal del departamento de control se considera directamente
responsable de la calidad. El enfoque de la calidad solo concierne al resultado de

las operaciones productivas.

En este caso, la calidad se enfoca al producto, inicial, intermedio o final,
exclusivamente; el cliente no aparece activamente en esta etapa, siendo
normalmente el propio fabricante el que evalia el nivel de calidad; se habla
cologuialmente de buena y mala calidad. Ello es debido a que con frecuencia se

considera producto solo el bien tangible que se envia al cliente.

El programa de calidad especifica los estandares a alcanzar y los puntos de
inspeccion dentro del proceso productivo, haciendo que la evaluacion del
cumplimiento sea bastante objetiva. Asi pues, se puede obtener buena calidad del
producto sin un compromiso del personal que vaya mas alla del cumplimiento de

sus estrictas obligaciones.

La principal critica al hecho de que la calidad sea Unicamente controlada es

gue solo aporta correccion, no evitandose de manera sistematica la reaparicion del
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mismo error. Por ellos hoy dia muchas de las actividades de control, no todas, se

ven como de dudoso valor afadido.

Las actividades de control proporcionan datos: el control de la calidad sobre
las caracteristicas del producto, el control de presencia sobre la puntualidad de las

personas, el control de costes sobre desviaciones en los presupuestos.

Sin darnos cuenta, estos datos nos permiten tener el dominio de la
situacién, de la calidad, puntualidad, o costes; dominio entendido como saber lo
que esta pasando. La pregunta es cuanto valor tiene ese dominio, o0 si se puede

tener el mismo dominio pero sin incurrir en los costes de las actividades de control.
En el Aseguramiento de la Calidad se reconoce que este tipo de control
tiene causas que habran de identificarse y corregirse para hacerlo innecesario;
diremos que esas causas estan siempre en los procesos.
Existen casos en los que es obligatorio hacer ciertos controles de calidad:

e Porque asi lo especifica el cliente.

e Cuando lo requiera la normativa vigente, normalmente por

cuestiones de seguridad del bien frente a terceros.

e Cuando se trata de procesos Unicos, no repetitivos.

En estos casos, el costo de las actividades de control puede serle
repercutido al cliente teniendo la misma consideracion que el resto de las

actividades productivas.
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Otras situaciones en las que no podemos prescindir del control es:

e Cuando se cambia algun pardmetro de un proceso. Se pierde

dominio que se recupera con control.

e En cosas dificiles de asegurar por su escasa repeticion. Es el caso
de los proyectos en los que la calidad se hace predecible mediante

periodicas revisiones (controles).

e En los procesos industriales que tengan productos naturales como
entrada. Al no ser estos industrializados, es decir, con caracteristicas
predecibles, hay que someterlos a un control para tomar decisiones

gue los homogeneicen y tener controlado el resto del proceso.

Para que el control de calidad sea posible es preciso que haya un desfase
entre el tiempo de produccion y la entrega del bien al cliente, lo que no siempre

existe en las actividades y negocios represtacion de servicios.

2.3.2 La “légica” del control.

Son muchas personas que han vivido durante muchos afos inmersos en la “légica
del control”: unos hacen, otros controlan y de nuevo los primeros corrigen.

Reaccion pura donde la protagonista de la accion es la desviacion o el defecto.

Esta l6gica mental no ha salida de la mente de algunas personas a pesar

de los afios pasados con el Aseguramiento y la Gestion de la Calidad.

Lo preocupante es que esta forma de pensar también se aplica a las

desviaciones de costes, de plazos o a la desmotivacion de las personas.
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El tiempo, la formacion y el refuerzo positivo de otras formas de
comportamiento son factores necesarios para la modificacion de esta logica y

modelo mental.

2.3.3 Producto y servicio.

En el mundo de los productos existe una larga tradicion de catalogarlos mediante

la asignacion de caracteristicas objetivas: fisicas, quimicas, dimensionales, etc.

Esto se aplica igualmente al mundo de los servicios. Aunque todos los
servicios se pueden caracterizar haciéndolos tangibles, no existe la misma
tradicion de hacerlo como con los bienes fisicos; aunque no quiere decir que no
pueda y deba hacerse. Antes de asegurar la calidad de los servicios, comencemos
por caracterizarlos y antes del enfoque a proceso se deberd comprender el

enfoque a producto.

2.3.4 La calidad se autocontrola.

Esta bastante extendida la idea de que la calidad “se hace” durante el proceso

productivo, no solamente se controla, fomentando la idea del “autocontrol”

Este término estd4 acorde con la acepcion mas comunmente usada en la
practica, mediante la cual se confia al operario la responsabilidad de evaluar la
conformidad del trabajo que el mismo ha realizado. La funcién de control de

calidad queda asi desplegada entre todo el personal de produccion.

Conceptualmente se sigue haciendo lo mismo que en la etapa anterior,
separar la produccién aceptable de aquella que no lo es. Sin embargo, es un paso

importante hacia adelante, por los siguientes motivos:

40



Es una muestra de confianza de la Direccién hacia los operarios, de
forma que estos puedan sentirse mas comprometidos con el
resultado y se responsabilicen de la eficacia global de su trabajo, con
ello, se amplia y enriquece el puesto; esto seria mas evidente si el
empleado hubiera participado en la elaboracion del método de
trabajo y, si es posible, en la determinacion de los criterios de

aceptacion o rechazo.

Al ser el propio operario el que evalla la calidad de su producto,
puede obtener realimentacion inmediata sobre su desempefio

(motivacion).

Se detecta el error o el defecto tan pronto como se ha producido
evitando la acumulacion de costos innecesarios y reduciendo el

costo total de la anomalia.

En lo que tiene de responsabilidad, y compromiso del personal, con la
obtencién de un determinado volumen de produccion aceptable, el Autocontrol

conecta con varios de los principios de Gestion de la Calidad.

Pero continda sin aparecer la mejora como una actividad sistemética y
organizada, aunque en esta etapa estamos mucho mas cercanos al fusionar

evaluacion de la calidad y produccion bajo la misma persona.

La actividad de los especialistas del departamento de calidad se centra en
elaborar las gamas de autocontrol y en la realizacién de auditorias de calidad para
comprobar que el personal realiza el autocontrol tal y como esta programado y

emite los registros pertinentes.
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Es también probable que realice controles del producto por muestreo, el
tamafio de la muestra dependera de la fiabilidad del proceso y de la
responsabilidad del producto.

El auténtico concepto de autocontrol tiene todo su sentido dentro de un
Sistema de Gestion de la Calidad Total ya que entiende que el operario es el
responsable del proceso que se desarrolla en su puesto de trabajo y de su mejora
continua.

Para que la implantacion del autocontrol en la empresa sea eficaz es
necesario que las actividades concernidas estén previamente definidas en cuanto
a:

e Persona responsable del proceso y nivel de capacitacion.
e Método de realizacion o secuencia de actividades del proceso
e Forma de evaluar la calidad.

e Criterios de aceptacion del producto.

e Procedimiento de actuacion en caso de no conformidad.

En pocas palabras, los miembros de la organizacion tienen que ser autogestivos.
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2.3.5 Lacalidad se asegura

Es bien cierto que la calidad se controla cuando no se estad seguro de haberla
hecho. Como la seguridad nunca sera plena, se trata de buscar un equilibrio entre

control y aseguramiento.

La idea de asegurar la calidad vio la luz con la industria aeroespacial y
nuclear como una forma documentada, organizada y sistematica para estar

seguros de que el producto a fabricar sera conforme a los requisitos.

Se reconoce que un determinado nivel de calidad del producto se consigue
como consecuencia de seguir unos procesos operativos suficientemente
contrastados (principio “causa- efecto). Luego si se normalizan todos los procesos
que en ella influyen, y podemos estar seguros de que se han respetado durante
toda la secuencia productiva, no seria necesario controlar la actualidad del

producto obtenido para asegurar su conformidad con los requisitos.

Un proceso normalizado se materializa en un procedimiento y la vigilancia
de su respeto concierne a los autores de calidad, por oposicién al antiguo control
de calidad. Esta es la Unica manera de hacer predecible la calidad del producto o

servicio, y por extension su coste y plazo de produccion.

Lo que precede es una actividad esencialmente formal y se documenta en
el Sistema de la Calidad. Para que el sistema merezca el reconocimiento externo
de terceros ha de estar elaborado de acuerdo con lo que indican los referenciales

admitidos internacionalmente como 1SO.

El Aseguramiento de la Calidad persigue hacer predecible la calidad del
producto y estar seguros de que el bien fabricado o el servicio entregado

responden a las necesidades objetivas (requisitos) del cliente.
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Ha cambiado radicalmente el enfoque de la calidad; del producto ha pasado
a orientarse a los procesos productivos y algunos organizativos y de apoyo, al
tiempo que el arreglo y la correccion han dejado paso a la auténtica actividad
organizada de prevencion. Es como si la responsabilidad sobre la calidad pasara
del responsable de la calidad a los responsables de los procesos.

En la medida en que el control sea una manifestacion de falta de seguridad,
gue se vaya ganando en confianza y en dominio de los procesos productivos,

habra que disminuir su intensidad.

“Hacerlo siempre bien a la primera” se incorpora al sistema productivo y a la
cultura de la empresa. Con el aseguramiento lo que garantizamos es el
cumplimiento de los requisitos de calidad del producto. Hemos de mantener para

el futuro:

e El enfoque a procesos

e El concepto de sistemas

e La aplicacion del concepto normalizacion de procesos mediante el clasico

procedimiento documentado como herramienta.

Si algo debiera minimizarse en el siguiente estadio de la evolucion de la

calidad, es el exceso de burocracia.

2.3.6 Principio “causa — efecto”

Los modelos de gestion que se aplican en la actualidad, ya sean de la Calidad:

ISO, o de la Excelencia: EFQM, estan de alguna forma basados en el principio
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“causa- efecto”, para recoger todo la eficacia que los sistemas de gestion

formalizados pueden aportar.

Entendemos por efecto una evidencia ya constatada: extra coste, plazo
incumplido, persona desmotivada, producto rechazado, cliente insatisfecho, etc.;
en resumidas cuentas, consecuencias o resultados obtenidos pero con frecuencia

desviados de los objetivos perseguidos.

Sobre cualquier efecto, al ser algo que ya se ha producido, solo se pueden
aplicar medidas correctivas consistentes en remediar la desviacion o la situacion
problematica constatada. Hacemos esto y no esta mal ya que es lo Gnico que se
puede hacer; es la conocida gestion paliativa o “reactiva”. Se corrige el problema,
a continuacioén con frecuencia se busca y castiga al culpable y hasta la proxima,

porque habré una proxima.

Hay mandos que basan en ello el ejercicio de su jerarquia y gerentes que

presumen de tener empresas muy agiles y flexibles.

Decimos que con seguridad habra una situacion similar en el futuro, lo que
no sabemos es cuando; porque la causa del problema no se ha eliminado o

puesto bajo control.

Es problema suele venir del hecho de que la identificacién de la causa raiz
requiere analisis y para analizar una situacion con cierta profundidad y objetividad
suele hacer falta tranquilidad, informacion, el uso de las herramientas adecuadas y
diferentes perspectivas que pongan el problema en el centro del escenario en el
que pueden estar interviniendo varios actores: personas, maquinas, direccion,

proveedores clientes, competidores, etc.
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La evidencia que acabamos de enunciar nos recuerda que el andlisis de
causas o la resolucion de problemas, para ser autentica y sostenible en el tiempo

ha de pasar por el trabajo en equipo interdisciplinar.

Suele ser poco creible la certeza de las personas muy experimentadas de
que la causa es Unica y ellos la conocen, aparte de que con frecuencia no es

cierto, esta conviccion anula la capacidad de analisis al hacerle innecesario.

Con el enfoque a proceso de la gestion se reconoce que la causa de la
mayor parte de los problemas reside en procesos ineficientes o con un
funcionamiento que no esta suficientemente controlado; otro grupo de causas
reside en estilos de direccion y en habilidades personales y directivas claramente

mejorables.

La aplicacion del principio “causa-efecto”, como todo cambio, tiene tres

dimensiones: técnica, organizativa y humana.

a) Técnica: muchos sistemas de gestion de la calidad certificados
segun la norma ISO 9001 estan teniendo una pobre repercusién en
la eficacia de la empresa. En este modelo, hay un area que recoge
los requisitos de “Medicion, Analisis y Mejora” (producto, proceso y
cliente) que, o se comprenden y se les da un enfoque proactivo o

nos limitaremos al mero cumplimiento documental de la norma.

b) Organizacion: ¢En qué medida la organizacion permite que el
principio “causa-efecto” sea una realidad en el comportamiento diario
de las personas? Los estilos de direccion son coherentes con el
principio organizacional. El disefio de los puestos de trabajo lo

permite. la estructura organizativa facilita el trabajo en equipo, la
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cultura de la empresa hace ver las oportunidades que se esconden
tras la mayoria de las situaciones problematicas.

c) Humanos: Es muy dificil encontrar las causas cuando lo que
realmente se busca es al culpable. Lo que proponemos al directivo
es reflexionar sobre la conveniencia de dejar la tradicional
reactividad en reserva para cuando sea realmente necesaria, no

como recurso diario, no confundamos reaccién con gestion.

Deberiamos preguntarnos: ¢ Evitar que se repitan los problemas o evitar que haya

problemas?”

2.3.7 Lacalidad se gestiona.

El escenario competitivo hace que sea conveniente cambiar el objetivo perseguido
por la calidad. De la calidad del producto o servicio se pasa a perseguir la
satisfaccion del cliente, segun ISO 9001, o de las partes interesadas: clientes I/E.

Satisfaccibn de clientes I/E, es un término perteneciente a la
responsabilidad social, para comprenderlo hemos de aceptar que se basa en la
percepcion del cliente sobre tres aspectos diferenciados pero complementarios por

que forman un todo:

“Q” — Calidad del producto o del servicio (de sus caracteristicas o
funcionalidad). Cuando se puede percibir, es una dimension facilmente objetivable.

“S”- Calidad de servicio. Se trata principalmente de las formas cémo se

entrega el producto o se presenta el servicio. Son cambiantes con cada tipo de

cliente e incluso para un mismo cliente con determinadas variables situacionales.
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“‘P” — Precio. Aspecto bastante objetivable. Internamente hablamos de
coste.

Se puede decir que una cosa es el cumplimiento o aseguramiento, y otra

distinta la satisfaccion.

El concepto calidad tiene ahora un alcance global al abarcar a todas las
actividades empresariales, operativas, de apoyo, de gestion y de direccion; esto es
debido a que se entiende por producto el resultado del trabajo de cualquier
persona y por cliente al destinatario de ese trabajo.

Con este amplio alcance y el enfoque a los procesos, pero a todos los
procesos de la empresa, la calidad sirve para integrar todas las funciones

empresariales en torno a un objetivo comun: satisfacer al cliente.

Entonces se dice que la calidad se gestiona mediante técnicas de uso
regular para la gestibon de otras funciones empresariales, comerciales y de

produccién.

Aungue la palabra proceso es la misma en las fases Aseguramiento y
Gestidon, la principal diferencia en su significado es esta: de procesos
interdepartamentales cuyo funcionamiento se asegura, se evoluciona a procesos

que interactian (interdepartamentales) y se gestiona (mejoran).

La idea de gestion lleva implicito los conceptos de objetivo y mejora

contribuyendo a aumentar el valor afiadido por el Sistema de Calidad.

Asi pues, de un concepto negativo, estatico y reactivo de la calidad se pasa

a otro positivo, orientado a la accién y proactivo.
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Para tomar una accion especifica no es necesario que se haya detectado
algun defecto o error, sino que se emprende para cumplir los objetivos de mejora

fijados y satisfacer mas y mejor al cliente (afiadir valor).
Al existir ineficiencias y oportunidades de mejora en todas las actividades
de la empresa, la Unica forma de aprovecharlas eficazmente es contar con la

participacion activa de todo el personal de los proyectos de mejor.

Este principio es igualmente valido para los procesos de ventas, productos,

distribucioén, servicio al cliente, administracion, recursos humanos, etc.

Estamos, pues, frente a un enfoque de la calidad caracterizado por:

e Sintonizar mejor con las necesidades de las empresas al impulsar eficacia y

satisfaccion del cliente interno y externo.

e Concernir a todas las actividades que integran la cadena de valor, ya que

todos afectan a los resultados de la organizacion.

e Un enfoque directo a todos los procesos de la empresa; procesos que

interactian formando un sistema y que se gestionan.

e Su orientacion a la accion, debido a la existencia de objetivos de mejora.

e La necesidad de conseguir un amplio compromiso del personal con los

objetivos y su involucramiento en la gestion de la mejora.

Las dificultades para gestionar la calidad en algunas areas de las empresas

residen en:

49



e Algunos procesos no estan identificados.

e Falta de tradicion de identificar el producto de algunos procesos, de apoyo

(gestion de las personas) y gestion (gestion econémica por ejemplo)

¢ No medir objetivamente la calidad de los productos.

e No disponer de “herramientas de medida” del funcionamiento de los

procesos.

El principio “causa-efecto” se entiende ahora con claridad: los efectos
(calidad-coste-plazo-motivacién de las personas) se miden ya que sobre ellos solo
se puede reaccionar (accion a posteriori); por el contrario las causas (procesos,
liderazgo y estrategia) han de ser gestionadas de manera proactiva. Para ello

disponemos de referenciales/modelos.

La norma ISO 9001 es una excelente referencial aunque con algunas

limitaciones propias de su vision “endogamica” y formalista de la gestion.

La norma ISO 9004 incluye ideas que complementan las limitaciones de
ISO 9001.

La norma UNE 66174 “guia para la evaluaciéon del sistema de gestion de la

calidad segun la norma ISO 9004”.

El modelo de excelencia de la European Foundation for Quality
Management (EFQM) estd pensado para facilitar la autoevaluaciéon de todas las

practicas de gestion y de los resultados obtenidos.

50



Es necesario pasar de un estado al siguiente de manera secuencial, lo que
normalmente ocurre sin solucion de continuidad. No obstante, queremos resaltar
que el paso de la etapa de control a la gestion va acompafado de un importante
cambio cultural y organizativo asi como de una evolucion en la actitud vy

responsabilidades de direccion.

llustracién 4. El sistema de calidad como sistema de mejora

Valor
competitiva

Control

Mejora
Control
Mejora
Control

Mejora
Control
Mejora
Control

v

El sistema de calidad debe de ser un sistema de mejora, y no solo un sistema de control

Fuente: Elaboracion propia

La evolucion descrita esta resumida en el esquema 4 y tiene dos

dimensiones:
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a) Técnica, fria y poco emocional caracterizada por los requisitos del
modelo de referencia.

b) Comportamientos humanos basados en el liderazgo de mandos y
directivos.

Ambas dimensiones tienen que estar alineadas; técnica sin comportamiento
coherente tiene como consecuencia la no aplicacion del Sistema de Calidad,
mientras que comportamientos sin el apoyo de la técnica corre el riesgo de

guedarse en voluntarismo.

2.4 Ciclo de Deming

“En su forma mas elemental un proceso es una mezcla o una transformacion de
insumos (inputs) tales como: elemento humano, materiales, equipo, métodos y
medio ambiente, para producir resultados; algunos de estos insumos efectian la

transformacion y otros son transformados”. (Sherkenbach, 1998)

En una organizacion muchos procesos estan interrelacionados y el producto
0 servicio de un proceso es el insumo de otro proceso. Las entradas de un sistema
en proceso pueden provenir de una o varias salidas de sistemas en proceso.
Estos productos pueden ser facturas, tiempo de espera para obtener un servicio,
un arbol de levas, cambios en el disefio de ingenieria, un empleado en

capacitacion o miles de otras posibilidades.

El cliente no tiene que ser tampoco una persona. Puede ser la siguiente
maquina que recibe el material que sale; puede ser la institucion que recibe un
reporte o procedimiento, puede ser el medio que recibe otros flujos; puede tomar

la forma de los otros recursos: material, método, equipo o medio ambiente.
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En algunos procesos predomina el elemento humano. Esto quiere decir que
el personal es el que mas contribuye a la variabilidad de los resultados. En otros
procesos predominan los materiales, o el método, o el equipo, o el medio
ambiente. Y hay otros todavia en que ninguna de las entradas sera la dominante

evidente.

Tratar de administrar las salidas mediante la deteccion de defectos es la
forma antigua y costosa de hacer las cosas, en este sistema la deteccion de
defectos se logra mediante la inspeccibn masiva, enviando productos
supuestamente bueno al consumidor, mientras que el producto supuestamente
malo se desecha o se reprocesa. El flujo de recursos se da en una sola direccion:

del productor al consumidor.

Segun Deming “Usted puede ser capaz de darle al cliente buena calidad,
pero sera a un costo relativamente alto. Y esta el costo adicional de la inspeccién

masiva; y el costo de los consumidores insatisfechos” (Sherkenbach, 1998)

En el proceso empleado para la prevencién de defectos, se utilizan los
mismos cinco tipos de insumos para transformarlos en salidas. Pero en lugar de
depender de la inspeccion masiva de las salidas después de haberlas hecho, el
uso del proceso de prevencion incorpora la retroalimentacién del proceso mismo,
asi como del cliente, para modificar las entradas al proceso antes de que se
produzcan las salidas. Los métodos estadisticos pueden ser parte importante en el

proceso usado para la prevencion de defectos.
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llustracion 5. Definicion del proceso

Sistema de Producto

Insumos

procesamiento

Elemento humano Elemento humano
Material Material
Equipo Equipo
Método Método

Medio ambiente Medio ambiente

Fuente: (Sherkenbach, 1998)
La ilustracion 6 muestra el proceso tradicional estudiado por Deming, que
se utilizaba para la deteccion de defectos, y en el cual se apoya para definir la

prevencion de defectos, mostrado en la ilustracién 7.

llustracién 6. El proceso usado para la deteccion de defectos

Insumos Sistema de Producto

rocesamiento

Fuente: (Sherkenbach, 1998)
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llustracién 7. El proceso empleado para la prevencion de defectos

Retroalimentacion

del cliente
Retroalimentacion

del proceso

I wmvento humane 1 heamie st o Tavaa ro I e rto hanaino
Matesal Moatenad Matrol
Cqamip LQquigp=s LQuip
Metodo Metodo Metodo

Medior ambermte Meden ambiente Moo ambient e

Fuente: (Sherkenbach, 1998)

El proceso de mejora continua es una espiral cuyo centro y blanco es el
cliente. Se puede decir que el mejoramiento es posible debido a que el ciclo de

Deming forma parte integral del proceso.
El Dr. Deming lo denomina el ciclo de Shewhart; otros lo conocen como el

ciclo PDCA, nombre formado por las palabras plan (planear), do (hacer), check
(verificar) y act (actuar).
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llustracion 8. Ciclo de Deming

Reconocer la oportunidad

~ Probar la teoria para
Actuar en la oportunidad

conseguir la oportunidad

Observar los resultados de

las pruebas

Fuente: (Sherkenbach, 1998)

El ciclo de Deming es un procedimiento destinado al mejoramiento de
problemas analiticos o de oportunidades. El procedimiento consta de cuatro

pasos:

Paso 1. Reconocer la oportunidad
Paso 2. Probar la teoria

Paso 3. Observar los resultados
Paso 4. Actuar en la oportunidad

Se aplica el ciclo de Deming al proceso de mejora continua, de la siguiente

manera:
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llustracion 9. Ejemplo de Ciclo de Deming.

Retroalimentacion

del cliente
Retroalimentacion

del proceso

Aot

emng {emento humano Ciclo de Deming| Flemento humand

Lemento huguano Material PASO 1 Material

Material Equipo PASO 2 fuipo
fqugo PASO 3 At et oxde PASO 3 Metod
Metpdo Medio ambient e PASO 4 Medio ambaent e
Medio ambiente

Fuente: (Sherkenbach, 1998)

La oportunidad de mejorar éste proceso dirigido al cliente puede
conceptualizarse como la brecha entre las necesidades del cliente y el desempefio

del proceso.

2.5 Cadena de valor

Porter (2004) indica que, “no se puede entender la ventaja competitiva si se
examina a la empresa en su conjunto... pues la ventaja nace de muchas

actividades discretas”

Para analizar las fuentes de las ventajas competitivas se necesita un medio
sistematico de examinar todas las actividades que se realizan y su manera de
interactuar. La cadena de valor es una herramienta adecuada para ello, ya que

permite dividir la compafia en actividades estratégicamente relevantes a fin de
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entender el comportamiento de los costos, asi como las fuentes actuales y

potenciales de diferenciacion.

La cadena de valor esta integrada a un flujo mas grande de actividades,

que Porter llama: Sistema de Valores.

llustracion 10. Sistema de valores.

Empresa de un solo sector industrial

Cadenas de Cadenas de Cadenas de
valor de valor de canal comprador
proveedores

Empresa diversificada

Cadena de valor de la empresa

Cadena de valor
de la unidad de

megocio

Cadenas de Cadena de valor Cadenas de Cadenas de
valor de de la unidad de valor de canal comprador

proveedores negoeio

Cadena de valor
de la unidad de
negocio

Fuente: (Porter, 2000)

La cadena de valor de una empresa, y la forma en que se realizan las
actividades individuales reflejan su historial, su estrategia, su enfoque en el
establecimiento de la estrategia y la economia en que se basan dichas

actividades. El nivel adecuado para construir una cadena de valor son las

58



actividades que se desempefian en una industria particular; consta con actividades
relacionadas con valores y de margen. Se trata de las actividades fisicas y
tecnolégicamente especificas que se llevan a cabo. Son las estructuras mediante
las cuales se crea un producto util para los compradores. EI margen es la

diferencia entre el valor total y el costo colectivo de efectuarlas.
Toda actividad de valor utiliza insumos adquiridos, recursos humano y
alguna clase de tecnologia para cumplir su funcién; también utiliza y genera

informacion, puede originar pasivos o activos financieros.

Las actividades de valor se dividen en dos grandes grupos: primarias y de

apoyo.

llustracion 11. Actividades de valor.

[ Niraestuctura 0¢ s emgreta ]

| Draccidn de racur 308 humancs

x x

Actividades
de apoyo

[ Desarroso de la tecnologia J

— ———— -
Realizacion

o ndemnbhenn
comdemnhbhene

Operaciones Marketng
y vertas

Actividades primarias

Fuente: (Porter, 2000)
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En la cadena de valor de Porter se puede observar una vision global de las
actividades de la empresa, como un gran proceso, dividido a su vez en sub-
procesos, que a su vez tienen funciones, actividades y tareas propias. Esta

division esta efectuada tomando como base la teoria general de sistemas.

2.6 Teoria general de sistemas

2.6.1 Fundamentos

“La filosofia nacié cuando los antiguos griegos aprendieron a ver el mundo como
un cosmos que era legible y por tanto controlable en el pensamiento y la accion
racional. Una formulacién de este orden cosmico era la cosmovision aristotélica
con sus nociones holisticas y teleoldgicas; la afirmacion de Aristételes era, que el
"todo es mas que la suma de sus partes": una definicion de la idea béasica del

sistema.” (Bertalanffy Center, 2014)

Los sistemas son complejos dinamicos de elementos que se colocan en la
interaccidon mutua como totalidades. Cualquier sistema particular es una entidad
gue mantiene su integridad por la interaccion mutua de sus partes, que puede ser
un subsistema (parte) de otro sistema, dependiendo del enfoque observador de
interés, o podria ser un todo cuando mira hacia abajo y una parte de otro sistema

cuando se mira hacia arriba.

La evidencia de los conjuntos tedricos de las ideas y de la presencia de
objetos hechos por el hombre desde los primeros tiempos de la humanidad,
confirma cémo los seres humanos pueden constituir "sistemas", como las
disposiciones particulares de cosas o ideas concebidas en funcion de sus

intereses.

60



Los primeros sistemas tedricos eran, muy probablemente, los conjuntos de
ideas que inspiraron a algunos de los primeros seres humanos para hacer tal vez
una herramienta compuesta por una piedra atada a un mango de madera. Esta
herramienta se convirti6 de facto en el primer sistema fisico construido para

aumentar sus posibilidades de supervivencia.

Las ilustraciones 12 y 13, muestran la forma mas conocida e identificable de

un sistema: un organigrama y un atomo.

llustracion 12. Organigrama funcional.

Fuente: (Reyes Ponce, 2004)
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llustracion 13. Atomo.

electrones

Fuente: (Educativa, 2014)

2.6.2 Sistema

“Un sistema, es un conjunto de relaciones particulares interactivas en una entidad
relativamente bien identificada, que mantiene cierta dinamica en el funcionamiento
de un conjunto, resultado inevitable de las intenciones organizadas. Los sistemas
pueden ser fisicos, bioldgicos, psicoldgicos, socioldgicos, simbdlicos, de estética,
mecanica, auto-regulacion, organismicamente (organigrama), interactivo, etc.; se
pueden organizar jerarquicamente segun su nivel de complejidad; puede ser una
combinacion categdrica como el sistema hombre-maquina que compone una
fabrica. Un sistema es un complejo de componentes que se convierten en una

entidad a través de la interaccién mutua de sus partes” (Bertalanffy Center, 2014)
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llustraciéon 14. Gréfica de sistema.

7 SISTEMA ™
/ v'. .
> / \ | —

A ; ubsistema :‘/ 3 -
Entrada \ \ ! f Salida
Informacion L Informacién
Energia \ omponente | Energia
Recursos Recursos

ambiente externo
(supersistema

Fuente: (Bertalanffy L. V., 1984)

Bertalanffy es el padre de la termodindmica de sistemas abiertos. Como
publicd en 1940, los sistemas abiertos son mantenidos por "el flujo continuo de la
materia”. El modelo conceptual de Bertalanffy del organismo vivo como un sistema
abierto ha tenido implicaciones revolucionarias para las ciencias sociales y del

comportamiento.

El movimiento de sistemas surgid en 1950; indica que “cada sistema se
mantiene en su conjunto, gracias a la forma en que sus partes estan
interrelacionadas”. Su principio basico, por un lado, es la culminacion del enfoque
cientifico tradicional derivado del método resolutivo, introducido con éxito por
Galileo Galilei en el siglo XVII; por otro lado, en las caracteristicas de auto-
organizacién inherentes al sistema abierto, concepto que utiliz6 Ludwig Von
Bertalanffy en su investigacion realizada a seres biolégicos, en 1930, y consolido
posteriormente en sus estudios psicoldgicos y sociales.

El enfoque analitico tiene como objetivo identificar primero los elementos

gue presumiblemente pueden o deberian constituir un sistema. El enfoque
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holistico tiene por objeto reconocer primero el sistema en su totalidad y en la

identificacion de sus elementos posteriormente.

‘La avenida analitica surgi0 necesariamente para la sustitucion de los
antiguos supuestos holisticos que eran considerados secretos y practicamente
inaccesibles a la mente humana. Habia creencias que se originaban en las
interpretaciones metafisicas y misticas de lo que parecian ser las fuerzas

organizadoras del universo”. (Bertalanffy, 2009)

Pero, ¢ Cual es el propdsito del sistema? En el tema administrativo, que fue
una de las grandes aportaciones de Bertalanffy, el propdsito se encuentra en el
ciclo de toma de decisiones, que convierte las pruebas en planes y estrategias

como un punto de vista parcial del paradigma de sistemas.

El disefio de sistemas o la solucion de problemas de sistemas, no puede
encapsularse en una “lista de verificacion” ya elaborada que puede ir seguida en
secuencia cada vez, para obtener resultados similares. El paradigma de sistemas
es una serie de funciones de disefio que constituye un método de investigacion en
los problemas del dominio de los sistemas flexibles. A esto se le llama en marcha,
cibernética y fluido. Es en marcha, debido a que es continuo y no muestra principio
ni final; cibernética, debido a que muestra retroalimentacion; y fluido, porque los
estados de los sistemas estan siempre cambiando y no pueden definirse en forma

exacta.

El ciclo de toma de decisiones puede dividirse en tres fases distintas y

aplicarse al proceso del disefio de sistemas.

2.6.3 Fases del Sistema
. Fase de disefio de politicas o pre planeacion
. Fase de evaluacion
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. Fase de accion-implantacion

Este paradigma, aplicado a procesos, se puede comprender mejor en la

siguiente i

lustracion:

llustracion 15. El paradigma de Sistemas.

Elaboracién o pre- — Evaluacién —3> | Elaboracién o pre-
planeacién de politica planeacién de politica
S — 7
Ll L Identificacion de salidas .-
Definicién del problema y criterios 8| Implementacién de la
l, | alternativa elegida
~ l : )
Identificacién de salidas 1
L_| Compresion de las Atributos Tratar la:
cosmovisiones Criterios Optimizacién
l, Medicion Complejidad
) ) Escalas y modelos Suboptimizacién
Premisas b : Legitimizacion
Supuestos \1’ Consenso
v -
Valores 6| Evaluacion de Expertos y perici
L B
Estilos cognoscitivos alternativas Diagnosticos
Sistemas de indagacion \L | Planeamiento |
. o
_— \l, Uso de modelos . ‘l'
3 ” 9| Control
|~ | 'mplantacion de Medicién de salidas .
objetivo \l’ \L
! — '
- - 7| | Proceso de seleccion 10 Revisién y re-evaluacion
Necesidades y deseos e -
Expectativas \l}
Aspiracion
Niveles r : : 1
Sustituciones Alternativa elegida
Cambios h d
Prioridades
La moralidad de los
. _sistemas 4
L4 Busqueda y generacion
de alternativas
, )
! Alternativas i
|—>
A
Elaboracién o pre- EVALUACION Accidn-
| planeacién de politica < <€ implementacién

Fuente: (Van Gigch, 2003)

65



Si bien la teoria de los sistemas en sentido amplio tiene car4cter de ciencia
bésica, existe un correlato en ciencia aplicada, lo que a veces se llama ciencia de
los sistemas, a secas. Este dominio esta vinculado de cerca a la moderna
automocion. A grandes rasgos se distinguen dos campos: (Ackoff, 1960; A.D. Hall,
1962):

Ingenieria de los sistemas, es decir: la concepcion, el planeamiento, la
evaluacion y la construccion cientifica de los sistemas hombre-maquina,
investigacion de operaciones, el control cientifico de los sistemas existentes de

hombres, maquinas, dinero, etc.

Ingenieria humana, que es: la adaptacion cientifica de sistemas, y
especialmente maquinas, con objeto de obtener maxima eficiencia con minimo

costo en dinero y otros gastos.

Ashby (1958) ha esbozado admirablemente dos caminos o métodos

generales posibles en el estudio de los sistemas:

Es facil distinguir dos lineas principales. Una, ya bien desarrollada en
manos de Bertalanffy y sus colaboradores, toma el mundo tal como lo hayamos,
examina los varios sistemas que en él se dan, (zooldgicos, fisiologicos, etc.) y
ofrece entonces enunciados acerca de las regularidades que se han hallado

validas. Este método es esencialmente empirico.

El segundo método consiste en empezar por la otra punta, en lugar de
estudiar primero un sistema, luego otro, después otro mas, hay que cambiar de
extremo, considerar el conjunto de todos los sistemas concebibles y entonces

reducir el conjunto a dimensiones mas razonables.
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Se vera en seguida que todos los estudios sobre sistemas siguen uno u otro
de estos métodos, o los combinan. Cada enfoque tiene sus ventajas y sus

limitaciones:

El primer método empirico-intuitivo; tiene la ventaja de mantenerse muy
cerca de la realidad y de ser facil de ilustrar y hasta de verificar mediante ejemplos
tomados de los distintos campos de la ciencia. Por otra parte, este enfoque carece
de elegancia matematica y de vigor deductivo, y asi parecera ingenuo y no

sistematico a las mentes matematicas.

Pero para los fines de esta investigacion este método es funcional.

2.7 Enfoque a procesos segun ISO

El ISO TC176 SC2 N 544R3, proporciona orientacion para la comprension de los
conceptos, intencion y aplicacion del “enfoque de procesos” en la familia de normas
del sistema de gestion de la calidad 1ISO 9000. La orientacion también puede ser
utilizada para aplicar el enfoque de procesos a cualquier sistema de gestion

independientemente del tipo o tamafio de la organizacion.

Esta guia, que se transcribe a continuacion tal cual lo marca la norma para su
clara comprension, también pretende promover un enfoque coherente para la

descripcion de procesos y el uso de la terminologia relacionada.

El propésito del enfoque basado en procesos es mejorar la eficacia y eficiencia
de la organizacion para lograr los objetivos definidos. En relacion con la Norma ISO
9001:2008 esto supone aumentar la satisfaccidn del cliente satisfaciendo los

requisitos del cliente.
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Beneficios del enfoque basado en procesos segun ISO TC176 SC2 N
544R3:

e Integra y alinea los procesos para permitir el logro de los resultados
deseados.

e Capacidad para centrar los esfuerzos en la eficacia y eficiencia de los

procesos.

e Proporciona confianza a los clientes y otras partes interesadas,

respecto al desempefio coherente de la organizacion.

e Transparencia de las operaciones dentro de la organizacion.

e Menores costos y creacién de tiempos de ciclo mas cortos, a través

del uso eficaz de los recursos.

e Mejores resultados, coherentes y predecibles.

e Proporciona oportunidades para enfocar y priorizar las iniciativas de

mejora

e Estimula la participacion del personal y la clarificacion de sus

responsabilidades.

Un “proceso” puede definirse como un “conjunto de actividades
interrelacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados”. Estas actividades requieren la asignacion de recursos tales como

personal y material.
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Una de las principales ventajas del enfoque basado en procesos, cuando se
compara con otros enfoques, radica en la gestion y el control de las interacciones
entre estos procesos y las interfaces entre las jerarquias funcionales de la

organizacion.

Los elementos de entrada y los resultados previstos pueden ser tangibles
(tal como equipos, materiales o0 componentes) o intangibles (tal como energia o
informacion). Los resultados también pueden ser no intencionados, tales como el

desperdicio o la contaminacién ambiental.

llustraciéon 16. Proceso genérico.

Eficacia del
proceso = Capacidad
4 a aicanzar o

Elementos de entrada Act interre Resultado
Requisitos especificados ———p 0 QL any [——  Reguisitos satisfechos

(Incluye recursos) metodos de control Resultado de un proceso)

Seguimiento y medicién Eficiencia del
proceso = Resultados

OQracos frenlieé a

Fuente: (ISO, TC176 SC2 N 544R3, 2009)

Cada proceso tiene clientes y otras partes interesadas (quienes pueden ser
internos o0 externos a la organizacion), con necesidades y expectativas sobre el

proceso, quienes definen los resultados requeridos del proceso.

Deberia utilizarse un sistema para recopilar datos para proporcionar

informacion sobre el desempefio del proceso, los cuales deberian entonces ser
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analizados a fin de determinar si hay alguna necesidad de acciones correctivas o

de mejora.
Todos los procesos deberian estar alineados con los objetivos, el alcance y
la complejidad de la organizacioén, y deberian estar disefiados para aportar valor a

la organizacion.

La eficacia y eficiencia del proceso pueden evaluarse a través de procesos

de revision internos o externos.

La Norma ISO 9001:2008 indica:

Generalidades

El disefio y la implementaciéon del sistema de gestion de la calidad de una

organizacién estan influenciados por:

El entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los
riesgos asociados con ese entorno,

e Sus necesidades cambiantes,

e Sus objetivos particulares,

e Los productos que proporciona,

e Los procesos que emplea,

e Sutamafio y la estructura de la organizacion

70



No es el propdsito de esta norma internacional proporcionar uniformidad en

la estructura de los sistemas de gestion de la calidad o en la documentacion.

Enfoque basado en procesos.

La aplicacion de un sistema de proceso dentro de la organizacion, junto con
la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para
producir el resultado deseado, puedo denominarse como “enfoque basado en

procesos”
Requisitos generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un
sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo
con los requisitos de esta norma internacional.

La organizacion debe:

e Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacién a través de la organizacion,

e Determinar la secuencia e interaccién de estos procesos.

e Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de
gue tanto la operacion como el control de estos procesos sean
eficaces,

e Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios
para apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos ,
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e Realizar el seguimiento, la medicién, cuando sea aplicable, y el
analisis de estos procesos,

e Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los

requisitos de esta norma internacional

De acuerdo a lo que ISO indica, cada organizacion deberia definir el
namero y tipo de procesos necesarios para cumplir con sus objetivos de negocio.
Esta permitido que un proceso requerido por la Norma ISO 9001:2008 forme parte
de otro proceso (0 procesos) que ya estén establecidos por la organizacion, o esté
definido por la organizacion en términos que distintos a aquellos de la Norma ISO
9001.

Tipos de procesos tipicos que se pueden identificar

De acuerdo con el apartado anterior, las organizaciones tienen que definir el
namero Yy los tipos de procesos necesarios para cumplir sus objetivos de negocio.
Aungue estos van a ser Unicos para cada organizacion, no obstante se puede

identificar procesos tipicos tales como:

Procesos para la gestion de una organizacion. Incluyen procesos relativos a
la planificacion estratégica, establecimiento de politicas, fijacion de obijetivos,
provision de comunicacion, aseguramiento de la disponibilidad de recursos para
los otros objetivos de la calidad y resultados deseados de la organizacion y para

las revisiones por la direccion.
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Procesos para la gestion de recursos. Incluyen todos los procesos que
hacen falta para proporcionar los recursos necesarios para los objetivos de la

calidad y resultados deseados de la organizacion.

Procesos de realizacion. Incluyen todos los procesos que proporcionan los
resultados deseados por la organizacion.

Proceso de medicion, andlisis y mejora. Incluyen aquellos procesos
necesarios para medir y recopilar datos para realizar el analisis del desempefio y
la mejora de la eficacia y la eficiencia. Incluyen procesos de medicion,

seguimiento, auditoria, analisis del desempefio y procesos de mejora.

Los procesos de medicién a menudo estan documentados como una parte
integral de los procesos de gestion, de recursos y de realizacion; mientras que los
procesos de analisis y mejora con frecuencia se tratan como procesos autbnomos
qgue interactian con otros procesos, reciben elementos de entrada de los
resultados de las mediciones, y envian resultados para la mejora de esos

procesos.

Un enfoque basado en procesos es una excelente manera de organizar y
gestionar las actividades de trabajo para crear valor para el cliente y otras partes

interesadas.

Las organizaciones estan estructuradas a menudo como una jerarquia de
unidades funcionales. Las organizaciones habitualmente se gestionan
verticalmente, con la responsabilidad por los resultados obtenidos dividida entre

unidades funcionales.

El cliente final, u otra parte interesada, no siempre ve todo lo que esta

involucrado. En consecuencia, a menudo se da menos prioridad a los problemas
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que ocurren en los limites de las interfaces, que a las metas a corto plazo de las
unidades. Esto conlleva a la escasa o nula mejora para las partes interesadas, ya
que las acciones generalmente estan enfocadas a las funciones, mas que al

resultado previsto.
El enfoque basado en procesos introduce la gestién horizontal, cruzando las
barreras entre diferentes unidades funcionales y unificando sus enfoques hacia las

metas principales de la organizacion.

llustracion 17. Ejemplo de una secuencia de un proceso genérico.

Proceso A |de A eyl ProcesoB [ses  Emwadssad | Proceso D

Proceso C

Fuente: (ISO, TC176 SC2 N 544R3, 2009)
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llustracion 18. Ejemplo de secuencia de procesos Y sus interacciones

Procesos de gestion

Elementos de entrada (E) >o3cd> Resultado (R)

Diseno
del producto

s

E ‘.-»‘r,;'-oc R

- - Produccién
Planificaciéon
del proyecto

=
®
=3
Q.
o.
3
<]
3
L]
=
"
~
3
8,
o
Q
+Y]

E. o3 5> R

Procesos de recursos

Fuente: (ISO, TC176 SC2 N 544R3, 2009)

El desempefio de una organizacion puede mejorarse a través del uso del
enfoque basado en procesos. Los procesos se gestionan como un sistema
definido por la red de procesos y sus interacciones, creando asi un mejor

entendimiento que aporta valor.
A menudo los resultados de un proceso pueden ser los elementos de

entrada a otros procesos y estan interrelacionados dentro de la red global o

sistema global.
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2.8 Metodologia para laimplementacion del enfoque basado en procesos

La siguiente metodologia de implementacion puede aplicarse a cualquier

tipo de proceso. La secuencia de pasos es soOlo un método y no pretende ser

prescriptiva. Algunos pasos pueden llevarse a cabo simultdneamente.

Tabla 6. Identificacién de los procesos de la organizacion.

Pasos del

enfoque

basado en ¢, Qué hacer? Orientacion

procesos

La organizacién deberia identificar a | Recopile, analice y determine los requisitos de los

= \g sus clientes y otras partes interesadas, | clientes y otras partes interesada, y otras
3G asi como sus requisitos, necesidades | necesidades y expectativas.

g'_g y expectativas para definir los | Determine los requisitos para gestién de la calidad,
o5 resultados previstos por la | gestion ambiental, gestion de la seguridad y salud
$ g’ organizacion. ocupacional, riesgo de los negocios, o0
R=p responsabilidad social y otras disciplinas del
"g % sistema de gestion que seran aplicadas dentro de

la organizacion.

Defina las
politicas y
objetivos de la
organizacion

Basandose en el andlisis de los
requisitos, necesidades y expectativas,
establezca las politicas y objetivos de
la organizacion.

La alta direccion deberia decidir a qué mercado
deberia dirigirse la organizacién y desarrollar
politicas al respecto. Basandose en esas politicas
deberia entonces establecer objetivos para los
resultados deseados.

Determine los
procesos en la
organizacion

Determine  todos los  procesos
necesarios para producir los
resultados previstos.

Determine los procesos necesarios para alcanzar
los resultados previstos. Estos procesos incluyen
gestién, recursos, realizaciéon y medicion, analisis y
mejora.

Identifigue todos los elementos de entrada y los
resultados de los procesos junto con los
proveedores, clientes y otras partes interesadas.
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Determine la secuencia

de los procesos.

Determine cémo es el flujo de los
procesos en su secuencia e
interaccion.

Defina y desarrolle una descripcion de la red de
procesos y sus interacciones.
Considere lo siguiente:

= Elcliente de cada proceso

= Los elementos de entrada y los resultados
de cada proceso

= Qué procesos estan interactuando

» Interfases y sus caracteristicas

= Tiempo y secuencia de los procesos que
interacttan

= Eficacia y eficiencia de la secuencia

Defina los duefos

del proceso

Asigne la responsabilidad y autoridad
para cada proceso.

La direccion deberia definir el papel y las
responsabilidades individuales para asegurar la
implementacién, el mantenimiento y la mejora de
cada proceso y sus interacciones. A tal individuo
normalmente se le denomina “duefno del proceso”

Para gestionar las interacciones del proceso puede
ser util establecer un “equipo de gestion del
proceso” que tenga una visidon general de todos los
procesos, y que incluya a representantes de cada
uno de los procesos que interactuan.

Defina la documentacion

del proceso

Determine los procesos que se van a
documentar y la manera en que se van
a documentar.

Los procesos existen dentro de la organizacion y el
enfoque inicial deberia estar Ilimitado a
determinarlos y gestionarlos de la manera mas
apropiada. No existe un “catalogo” o lista de
procesos que tengan que ser documentados.

El propésito principal de la documentacion es
permitir la operacién coherente y estable de los
procesos.

La organizacion deberia determinar los procesos
gue deben ser documentados, basandose en:
e EIl tamafio de la organizacion y el tipo de
actividades
e La complejidad de sus procesos y sus
interacciones
e lLa criticidad de los procesos y la
disponibilidad de personal competente

Cuando sea necesario documentar los procesos,
se pueden utilizar diferentes métodos, tales como
representaciones graficas, instrucciones escritas,
listas, diagramas de flujo, medios visuales o
métodos electronicos.

Fuente: (1ISO, TC176 SC2 N 544R3, 2009)
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Tabla 7. Planificacion de un proceso

Pasos del
bzggodqougn ¢Qué hacer? Orientacion
procesos

Determine las actividades necesarias | Defina los elementos de entrada y los resultados
” para lograr los resultados previstos del | requeridos del proceso.
e S proceso. Determine las actividades requeridas para
S transformar los elementos de entrada en los
S o resultados deseados.
‘g e Determine y defina la secuencia e interaccion de
) 3 las actividades dentro del proceso.
< 2 Determine como se llevara a cabo cada actividad.
E5 Nota: en algunos casos, el cliente puede
8 © especificar los requisitos no soélo para los

resultados sino también para la realizacion del
proceso.

Defina los requisitos de
seguimiento y medicién

Determine dbénde y cémo deberia
aplicarse el seguimiento y la medicion.
Esto deberia ser tanto para el control y
la mejora de los procesos, como para
los resultados previstos del proceso.
El seguimiento siempre es aplicable,
pero la medicion puede no ser viable o
incluso posible. No obstante, la
mediciébn aporta datos mas objetivos
sobre el desempefio del proceso y es
una potente herramienta de gestién y
mejora.

Determine la necesidad de registrar
los resultados.

Identifique los criterios de seguimiento y medicién
para el control y el desempefio del proceso, para
determinar la eficacia y la eficiencia del proceso,
teniendo en cuenta factores tales como:

= Conformidad con los requisitos

= Satisfaccién del cliente

= Desempefio del proveedor

= Entrega a tiempo

= Plazos

= Tasas de falla

= Desechos

= Costos del proceso

= Frecuencia de incidentes

Defina los
recursos
necesarios

Determine los recursos necesarios
para la operacién eficaz de cada
proceso

Ejemplos de recursos incluyen:
= Recursos humanos
= Infraestructura
= Ambiente de trabajo
= |nformacion
= Recursos naturales
= Materiales
= Recursos financieros

objetivos
planificados

Verifique el proceso
con respecto a sus

Confirme que las caracteristicas de los
procesos son coherentes con el
propdsito de la organizacion

Verifique que se hayan satisfecho todos los
requisitos identificados en la definicion del
propdsito de la organizacion. Si no, considere qué
actividades del proceso adicionales se requieren y
vuelva a definir las actividades dentro del proceso
para mejorar el mismo.

Fuente: (ISO, TC176 SC2 N 544R3, 2009)
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Implementacion y medicidon de los procesos

Implemente los procesos y sus actividades tal como se planifico.

La organizacién puede desarrollar un proyecto para implementacion que

incluya, pero que no esté limitado a:

Comunicacion

e Toma de conciencia

e Formacion

e Gestion del cambio

e Participacion de la direccion

e Actividades de revision aplicables

e Aplique los controles y realice el seguimiento y las mediciones como
se planificé.

Andlisis del proceso.
Analice y evalue la informacion del proceso obtenida a partir de los datos

del seguimiento y la medicion, con el objeto de cuantificar el desempefio del

proceso. Cuando sea apropiado, utilice métodos estadisticos.

79



Compare los resultados de la informacion del desempefio del proceso con
los requisitos definidos, para confirmar la eficacia y eficiencia del proceso e

identificar la necesidad de cualquier accidn correctiva.

Identifiqgue las oportunidades de mejora del proceso a la alta direccion y a

otras personas pertinentes en la organizacion.

Accidn correctiva y mejora del proceso.

Siempre que se necesitan acciones correctivas se deberia definir el método
para implementarlas. Este deberia incluir la identificacion y la eliminacion de la
causa raiz de los problemas. La eficacia de las acciones tomadas deberia
revisarse. Implemente las acciones correctivas y verifique su eficacia de acuerdo

con el plan.

Cuando se estén logrando los resultados planificados del proceso y
cumpliendo los requisitos, la organizacion deberia enfocar sus esfuerzos en
acciones para mejorar el desempefio del proceso a niveles mas altos, de manera

continua.

El método para mejorar deberia estar definido e implementado. Verifique la

eficacia de mejora.

Las herramientas para el analisis de riesgos pueden emplearse para
identificar problemas potenciales. Las causas raiz de estos problemas potenciales
también deberian identificarse y eliminarse, previniendo que ocurran en todos los

procesos con riesgos identificados de manera similar.
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La metodologia Planificar — Hacer — Verificar — Actuar (PHVA) puede ser
una herramienta Util para definir, implementar y controlar las acciones correctivas y

las mejoras.

llustracion 19 Metodologia Planificar — Hacer — Verificar — Actuar (PHVA)

|« iComo mejorar ® iQué hacer?
la proximavez? e iComo
hacerlo?

* iSe hicieron las' * Hagalo
cosassegunlo planificado
planificado?

Fuente: (ISO, TC176 SC2 N 544R3, 2009)
Planificar es establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir

resultados de acuerdo con los requisitos del cliente, los requisitos legales y
reglamentarios y las politicas de la organizacion.
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Hacer, es implementar los procesos.

Verificar, es realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e

informar sobre los resultados.

Actuar, es tomar las acciones para mejorar continuamente el desempefio del

proceso.

El PHVA es una metodologia dinamica que se puede desplegar dentro de
cada uno de los procesos de la organizacion y a través de sus interacciones. Esta
intimamente asociada con la planificacion, la implementacién, la verificacion y la

mejora.

El marco contextual de la presente investigacion muestra que las
organizaciones funcionan a través de procesos, dichos procesos se
interrelacionan unos a otros, y en cada paso de cada proceso, se va generando
valor; desde el primer eslabén de la cadena, hasta cumplir con el objetivo de la
organizacion, que a grandes rasgos es la satisfaccion total del cliente, ya sea
interno o externo. La importancia de examinar los procesos, radica en cumplir con
normas y estandares de calidad como ISO 9000, y en poder ingresar a un ciclo de
mejora continua para poder ser competitivos; pero también en poder detectar
areas de oportunidad constantemente. Y ¢ Por qué constantemente? Porque en la

realidad actual de las organizaciones, lo Unico seguro, es el cambio constante.
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CAPITULO Illl. AREAS DE OPORTUNIDAD EN EL PROCESO DE
PUBLICACIONES PERIODICAS DEL CASO DE ESTUDIO.

El siguiente capitulo muestra el disefio organizacional de la Direccion General de
Bibliotecas, asi como la descripcion del proceso de publicaciones periddicas y el

instrumento metodologico de investigacion.

3.1La Direcciéon General de Bibliotecas

311 Naturaleza

La Direccion General de Bibliotecas (DGB) de la Benemérita Universidad
Auténoma de Puebla (BUAP), es responsable de administrar el sistema
bibliotecario conformado por 69 bibliotecas. Entre sus funciones se encuentran la
planeacién, organizacion, supervision e incremento las colecciones, tanto en
formato impreso como electronico; facilitando el acceso a la informacion para
apoyo de la docencia, investigacion y extension de la cultura. Ademéas de
proporcionar servicios bibliotecarios necesarios para usuarios diversos v,

particularmente, para la comunidad universitaria.
3.1.2 Misidn y vision
Mision
Asegurar la preservacion y acceso a las fuentes de informacién, mediante la

gestion de servicios eficaces, que contribuyan a la formacion integral de usuarios

participes en la investigacion, docencia y difusion de la cultura.
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Visién

Ser un espacio publico sustentable que otorgue, preserve y difunda
permanentemente recursos Yy servicios, mediante tecnologias de Ultima
generacion, que contribuyan a la formacion de usuarios criticos, interactivos,

infoalfabetizados y generadores de conocimiento.

3.1.3 Organigrama

Segun Mitzberg (1995) “la estructura organica puede ser definida como las
distintas maneras en que puede ser dividido el trabajo dentro de una organizacion
para alcanzar luego la coordinacion del mismo orientandolo al logro de los

objetivos”

Esta estructura organica o division de trabajo se muestra a través de una

grafica estructurada llamada organigrama.

Un organigrama es "la representacion grafica de la estructura organica de
una institucién o de una de sus areas, en la que se muestran las relaciones que

guardan entre si los érganos que la componen” (Frankiln, 1997)
Se presentan a continuacion el organigrama de la Direccion General de

Bibliotecas BUAP, elaborado con base en una division jerarquia-funcional, de

disefo vertical.
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llustracion 20. Organigrama funcional de la DGB
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Fuente: (Alvarez & Jaime, 2014)

3.14 La normatividad

La Direccion General de Bibliotecas ha determinado adoptar como politica la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, apoyando asi las acciones
para el cumplimiento a los requisitos de la Norma internacional ISO 9001:2008, a
través de la sistematizacion de procesos administrativos participativos, agiles y
desarrollo de la vida académica

transparentes, que permitan apoyar el

universitaria.
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3.15 Politica de calidad

La alta direccion, conjuntamente con el personal que integra el sistema de gestion
de calidad, se asegura de plasmar su compromiso hacia la calidad y la
satisfaccion de los usuarios a través de la politica de calidad; verificar que ésta
sea congruente con el pensar y actuar de la universidad y de su personal; ademas
de ser apropiada para las situaciones y condiciones actuales en las que se

encuentra la institucion.

La Direccion General de Bibliotecas afirma su compromiso hacia la calidad y la
satisfaccion del usuario por medio de su Politica de Calidad, puntualizada en el

Manual de Calidad DGB v.10, que se enuncia de la siguiente manera:

“Responder oportunamente a las necesidades de informacion de los usuarios,
mediante la actualizacién de las colecciones, el uso de tecnologia avanzada y
espacios de aprendizaje, en un entorno de mejora continua; con personal
competente y comprometido en brindar con calidez servicios eficaces orientados a
los principios de responsabilidad social que colaboren en los procesos de creacién
del conocimiento e investigacion y contribuyan a la formacién universitaria con

sentido humanista, equitativo e innovador”.

La politica de calidad es la base para el establecimiento y seguimiento de los
objetivos de calidad; los objetivos de calidad son comunicados, entendidos y

aplicados a todo el personal por medio de:

a) Capacitacion directa al personal, donde se presenta la politica de calidad y
la manera que se aplica en el quehacer diario.

b) La difusion puede ser a través de los siguientes medios: fondos de
escritorio en las pantallas de computadora, carteles, tarjetas, panfletos,
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personalizadores de escritorio en donde se da a conocer la misién, vision,
politica y objetivos de calidad.

¢) Induccion al personal de nuevo ingreso.

La politica de calidad es revisada anualmente con el fin de determinar si es
congruente con la situacion actual del sistema de gestion de la calidad y con

los usuarios.

3.1.6 Objetivos de calidad

La alta direccion asegura que los objetivos de calidad, incluyendo los necesarios
para dar cumplimiento a los requisitos de los servicios solicitados por los usuarios,

se determinen en las funciones y niveles pertinentes.

Son propuestos cada inicio de afio o cuando se considere pertinente por la

alta direccion, de acuerdo a los siguientes principios:

a) Claros, medibles y alcanzables
b) Congruentes con la politica de calidad
c) Apegados a los resultados de las revisiones por la direccion

d) Cumplimiento de los requerimientos de los productos y servicios

El avance de los objetivos de calidad y actividades de calidad forman parte de

una revision que realiza la direccion.

Con base en los objetivos de calidad se establecen indicadores de calidad, los

cuales a su vez ayudan a dar seguimiento a los procedimientos.
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Los avances de los objetivos de calidad se dan a conocer cada cuatro meses
a todo el personal por medio de reuniones de trabajo con cada responsable de
area:

Los objetivos de calidad son:

1. Consolidar los servicios bibliotecarios basicos, especializados y de la

biblioteca digital.

Indicador: 90% de eficacia

2. Lograr la satisfaccion del usuario

Indicador: 85%.

3.2 El proceso de publicaciones periddicas impresas

3.21 Organigrama con enfoque a procesos

Sobre la estructura organica, 1ISO 9000 indica que “las organizaciones estan
estructuradas a menudo como una jerarquia de unidades funcionales...
habitualmente se gestionan verticalmente”. El enfoque basado en procesos
introduce la gestién horizontal, cruzando las barreras entre diferentes unidades
funcionales y unificando sus enfoques hacia las metas principales de la

organizacion. También mejora la gestion de las interfaces del proceso.

La ilustracion 21 muestra el organigrama de la DGB de la BUAP, segun el

enfoque a procesos.
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llustracién 21. Organigrama con enfoque a procesos

Servicioa
&
Irfarmacioe

e as et

Publiccne
Perddicn

Fuente: (Alvarez & Jaime, 2014)

3.21 Diagrama del procedimiento general de publicaciones

periodicas

“El procedimiento, al estar subordinado al proceso es, en muchas ocasiones
obviado en las definiciones o tratamientos generales sobre procesos o bien al
describir una organizacién y referido solamente al analizar cuestiones de caracter
operativo” (Medina, 2005)
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El proceso estratégico de publicaciones periddicas de la BUAP, esta

conformado por varios procedimientos, que depende de muy diversas areas.

La siguiente ilustracion muestra este proceso estratégico, y la posicion en

que se ubica el proceso de recepcidn-registro-entrega, objeto de estudio de la

presente investigacion.

llustracién 22. Procedimiento general de publicaciones periédicas

PROVEEDORES
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ADQUISIOION ][ DISTRIBUCION ] DISPONIBILIDAD
£ INVENTARIOS

SELECCION ¥

sLISTADOS DE SELECCION
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SFASOIALDS - AEISTAS
+ ALCESOR ELECTRONIIOS
*MATERAL DE
HABLITADON MENOR

CAPALTIABSTAS O

TRONAONNES (Canal

REGISTROS
CERTIFICADOS ¥ /Q
AVALADOS POR LAS
DEPENDENCIAS
INVOLUCRADAS

RECEPCION,
REGISTRO ¥ ecamacon | || usasiuoap
INTREGA. [
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PRODUCTOS

PROCEDIMIENTO GENERAL
DE PUBLICACIONES
PERIODICAS

Procesos de soporte o de apoyo

Fuente: Elaboracién propia
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3.2.2 Descripcion del proceso

Segun el Principio General de Sistemas “un proceso esta formado por un conjunto
de sub-procesos, interrelacionados entre si de manera logica; cada sub-proceso
cumple un objetivo determinado y esta formado por cierto nimero de actividades,
gue son las acciones necesarias para producir resultados; a su vez, cada actividad

esta constituida por tareas ejecutadas por las personas”. (Bertalanffy L. V., 1984)

El proceso de Publicaciones Periddicas actualmente esta definido por tres
sub-procesos que son: recepcion, registro y entrega, como se muestra en la

siguiente ilustracion:

llustracion 23. Proceso de Publicaciones Periddicas de la BUAP

REGISTRO | .5 ENTREGA

5 RECEPCION

0
—
-
g
! Q
4]
@)

on

O
©
=
=
©
=

Fuente: Elaboracion propia.

Estos sub-procesos son realizados a través de tres actividades principales

que son: Revision, Captura y Habilitacion.

La actividad de Revision cuenta con 8 tareas, descritas en la ilustracion

siguiente:
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Recibir paquete en

sobre o caja por parte
del proveedor

producto
registrard en el listado general con |

anota.

,,,,,,,,,

Inspeccidn fisica del

| En caso de que alguno no-coincida, !
sea faltante o repetido, es reportado
! via E-mail al proveedor para realizar |
la accidn correctiva en un periodo no 3
' mayor a 30 dias.

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

llustracion 24. Actividad de Revision

~ Recepcioén: Revis

Desprender hoja de
embarque y sellar con
fecha de recepcioén

no conforme se !

Localizar hoja con lista
de contenido (Remesa
de Proveedor) y sellar
con fecha de recepcién

producto

Cotejar producto fisico
conremesa de
proveedor

Fuente: Elaboracion propia.

on

Cortar flejes y
desprender cintas

adheribles del paquete,

sin dafar contenido.

Sacar elementos de

proteccion; de plastico
o carton.

Separar por area o
instituto
correspondiente

La actividad de Captura cuenta con 9 tareas, descritas en la ilustracion

siguiente:

92



llustracién 25. Actividad de Captura

Sumar el nimero de

Registro del producto Identificar pestafia e T
en base de datos correspondiente al >a res ’
~ iq por titulo, en el
RDGB 7.5.1 42 anorequeriao apartadou-l-otalu
' De acuerdo al proveedor, afio de | ' Casilla Roja = Falta toda la coleccion
3 rfubllcauon, recgrso de adquisicion y-, 3 Casilla Amarilla = Falta 10 mas nimeros |
! areacorrespondiente. i i Casilla Verde = Coleccién Completada

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

CapturarVolumen vy De la casilla Se modifica el
NuUmero ; asi como “Incompleta” borrar “Estatus”si es
fecha de recepcion numeros recibidos necesario

o . Elaborarlistadode Elaboraroficio
Identificar pestafia entregasa correspondiente

de remesa, colocar bibliotecas seglin
fecha de registro
RSDC7.5.5, 18A OFERPP.O1

Fuente: Elaboracion propia.

La actividad de Habilitacion cuenta con 7 tareas, descritas en la ilustracion

siguiente:
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llustracion 26. Actividad de Habilitacion

Colocarsellode
adquisicionentre la
primerayla tercera

En la parte superior del
sello se escribe con |apiz
la abreviaturadela

Al centro del sello, con

tinta negra, se colocael

Nombre del Proveedor,
No.de Contrato y Recurso

pagina, en la parte biblioteca de destino iSicid
de Adquisicién

superior derecha

Colocarsellode
desarrollo de colecciones
en el canto inferiordela

publicacién

Detonme s ta L 000 Auonoms de Poctis
e

(2 Desarcolio de Colecciones

\ﬁ": ;, 3
./nwﬂ*r“f,ﬂGQMﬂl‘u : {

3 De no existir pag. 39, se i
| colocard en la pag. 29 o la !

Colocarsello de
Colocar sello de seguridad desarrollo de colecciones
correspondiente segtin el enla pagina 39, sin
listado afectar contenidodela
publicacion

RSDC.7.5.1,21 A.

Se colocan las

publicacionescon su
remesa y oficio de
entrega correspondiente.

Fuente: Elaboracion propia.

Este proceso fue descrito por el area de publicaciones periodicas, de

acuerdo a como se han realizado las actividades en el tratamiento de las

colecciones gestionadas de 2009 a 2012; y es el proceso utilizado actualmente.
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3.3 Diagnostico del &rea de publicaciones periddicas impresas

3.3.1 Disefio de la metodologia de investigacion.

El método de observacion es, segun Sierra y Bravo (1984),: “la inspeccion y
estudio realizado por el investigador, mediante el empleo de sus propios sentidos,
con o sin ayuda de aparatos técnicos, de las cosas o hechos de interés social, tal
como son o tienen lugar espontaneamente”. Van Dalen y Meyer (1981)
‘consideran que la observacion juega un papel muy importante en toda
investigacion porque le proporciona uno de sus elementos fundamentales; los

hechos”.

Las guias o instrumentos de medicion que se utilizan para el registro de los
datos observados o auditados, o investigados, pueden ser de diversos tipos. Para
este caso de estudio, se utilizara una herramienta de control llamada “hoja o lista

de verificaciéon”, comunmente conocido por su vocablo en inglés: Checklist.

“‘Una lista de verificacion es un instrumento que contiene criterios o
indicadores a partir de los cuales se miden y evalGan las caracteristicas del objeto,

comprobando si cumple con los atributos establecidos.” (Contreras, 2014)

La norma de gestion de calidad 1ISO 9000 en la orientacion sobre el concepto y
uso del “Enfoque basado en procesos” para los sistemas de gestion. Documento
ISO/TC 176/SC 2/N 544R2. Diciembre de 2013, comprende una guia que es la

base tedrica del instrumento de medicion.
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3.3.2 Instrumento metodoldégico de medicion.

El presente instrumento de medicién ha sido disefiado con fines académicos para
el proyecto de tesis titulado “Andlisis del proceso de publicaciones periddicas
impresas de la BUAP utilizando el enfoque de sistema de gestion de calidad 1SO

9001:2008”, cuenta con 4 ejes estructurados de la siguiente manera:

e Voz del cliente, es la organizacién o persona que recibe el servicio, y sirve
para conocer los requerimientos de los clientes internos y externos para

proporcionar un mejor servicio.

e Materia prima y maquinaria, entendiéndose como materia prima al conjunto
de elementos que se transforman o incorporan al producto o servicio final, y

como magquinaria, los equipos que se usan para un fin determinado.

e Mano de obra, es el personal que realiza de manera directa el proceso.

e Medicidn, es la manera cuantitativa de conocer la percepcion del cliente

sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

Cada uno de ellos, indican las 4 preguntas centrales del enfoque a procesos
las cuales son: por qué (voz del cliente), qué (materia prima y maquinaria), quién

(mano de obra) y cdmo (medicion).

La Tabla 8 muestra la serie de preguntas a realizarse para verificar que
aspectos son cubiertos y cuales no, en el proceso de gestion de publicaciones
periodicas segun lo indica ISO 9001:2008.
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Tabla 8. Instrumento de medicién

Voz del cliente (¢, Por qué?)

Si

No

Se tienen identificados a los clientes internos y se conocen sus requisitos?

Se tienen identificados a los clientes externos y se conocen sus requisitos?

¢, Se puede evaluar la satisfaccion de los clientes?

¢, Se analizan los resultados de los procesos junto con los proveedores?

¢, Se analizan los resultados de los procesos junto con los clientes?

¢, Se analizan los resultados de los procesos junto con otras partes interesadas?

Materia prima y maquinaria (¢, Qué?)

Si

No

¢ Se utiliza el software institucional de manera eficiente?

¢, Se tiene programado el mantenimiento preventivo del equipo?

¢ Estan definidos los recursos materiales necesarios para llevar a cabo el
proceso?

¢, Los recursos materiales con los que cuenta son los suficientes para un proceso

¢ El proveedor cumple la entrega a tiempo del material con base al contrato?

Mano de obra (¢, Quién?)

Si

No

¢ El area de Publicaciones Periddicas, define las responsabilidades

¢ Cada integrante es “duefio de su proceso”?

¢ Los integrantes tienen una vision general de todo el proceso?

¢ El personal esta capacitado en el uso del software institucional?

¢,Cuenta con informacion para poder llevar a cabo el proceso de Publicaciones
Periodicas?

Medicién (¢, Como?)

Si

No

¢ El proceso de Publicaciones Periddicas, incluyen analisis y mejora?

¢ El proceso de Publicaciones Periddicas, incluye gestion de recursos?

¢ Estanidentificados los subprocesos y sus interacciones?

¢ Eltiempo es parte fundamental del proceso?

¢ El proceso de Publicaciones Periodicas, se documenta?

¢ Esta determinada la eficiencia del proceso de Publicaciones Periddicas?

¢ Esta determinada la eficacia del proceso?
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Es importante adquirir destreza en el registro de la informacion observada en
forma precisa y completa, para poder realizar una interpretacion descriptiva, que

sera el siguiente paso a seguir, después de aplicar el instrumento.
Este instrumento de medicién se aplicara al proceso de publicaciones

periodicas de la BUAP. Durante el proceso de recepcion-registro-entrega de las
colecciones gestionadas de 2009 a 2012.
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CAPITULO IV. ANALISIS E INTERPRETACION.

Una vez que el instrumento de medicion se ha implementado, a continuacion se
presentan los resultados de manera grafica y su interpretacion; ademéas se

identifican las areas de oportunidad del proceso.

4.1La observacion.

“La observacién es un elemento fundamental de todo proceso de investigacion; en
ella se apoya el investigador para obtener el mayor nimero de datos. Gran parte
del acervo de conocimientos que constituye la ciencia ha sido lograda mediante la
observacion.” (Diaz, 2011)

La observacion cientifica es aquella que utiliza hipotesis expresas y
manifiestas, a pesar de que se puedan obtener observaciones cientificas por azar
0 no conexionadas con objetivos de investigacion. (Serendipity)

Segun Fraisse (1970) la observacion sistematizada tiene cuatro fases, las
cuales son: la observacién que permite descubrir los hechos de estudios y
conocerlos con precision; establecimiento de hipétesis sobre las relaciones que
puedan existir entre los hechos; verificacion de las hipotesis y la elaboracion de los

resultados y sus interpretaciones.

Observar cientificamente, significa observar con un objetivo claro, definido y

preciso. La ilustracion 27 muestra como se planifica la observacion.
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llustraciéon 27. Cémo se Planifica una Observacion.

Definir una muestra de las

Determinar los propésitos | conductas que se observaran

—

LIl

Elaborar los instrumentos |\ /Precisar las condiciones de
de observacion ] | la observacion

a) Listas de Cotejo

Tipos de procedimientos | ' b) Registros Anecdoticos

c) Escalas de Apreciacion

Numéricas Descriptivas

Graficas

Fuente: (Diaz, 2011)

Al realizar la observacion, se han acumulado hechos que sirven de apoyo
para la identificacion de un problema, pero también para visualizar a una posible
solucion; por lo tanto, es importante conocer la relacion entre los hechos (realidad

o evidencia empirica) y las teorias.
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El instrumento de medicidon, mencionado en la tabla 8 y explicado en el

punto 3.3.2 del capitulo 3, fue aplicado al proceso de publicaciones periddicas de

la BUAP en la gestion realizada de las revistas especializadas en un periodo

comprendido de 2009 a 2012, arrojando los siguientes resultados:

Tabla 9. Instrumento de evaluacion y sus resultados

Voz del cliente (¢ Por qué?) Si |No
Se tienen identificados a los clientes internos y se conocen sus requisitos? X
Se tienen identificados a los clientes externos y se conocen sus requisitos? X
¢ Se puede evaluar la satisfaccion de los clientes? X
¢, Se analizan los resultados de los procesos junto con los proveedores? X
¢ Se analizan los resultados de los procesos junto con los clientes? X
¢, Se analizan los resultados de los procesos junto con otras partes interesadas? | x
Materia prima y maquinaria (¢, Qué?) Si |No
¢ Se utiliza el software institucional de manera eficiente? X
¢ Se tiene programado el mantenimiento preventivo del equipo? X
¢ Estan definidos los recursos materiales necesarios para llevar a cabo el x
proceso?
¢ Los recursos materiales con los que cuenta son los suficientes para un proceso | x
¢ El proveedor cumple la entrega a tiempo del material con base al contrato? X
Mano de obra (¢, Quién?) Si |No
¢ El drea de Publicaciones Periddicas, define las responsabilidades X
¢ Cada integrante es “duefio de su proceso”? X
¢ Los integrantes tienen una visidn general de todo el proceso? X
¢El personal esta capacitado en el uso del software institucional? X
¢, Cuenta con informacion para poder llevar a cabo el proceso de Publicaciones «
Periodicas?
Medicién (¢Como?) Si [No
¢El proceso de Publicaciones Periddicas, incluyen andlisis y mejora? X
¢ El'proceso de Publicaciones Periddicas, incluye gestidn de recursos? X
¢ Estanidentificados los subprocesos y sus interacciones? X
¢ Eltiempo es parte fundamental del proceso? X
¢ El proceso de Publicaciones Periddicas, se documenta? X
¢ Esta determinada la eficiencia del proceso de Publicaciones Periodicas? X
¢ Esta determinada la eficacia del proceso? X

Fuente: Elaboracion propia
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4.2 Gréficas e interpretacién

A continuacion se realiza el analisis y la descripcion de los resultados de la

investigacion.

Grafico 1. La voz del cliente

Eje 1. Voz del cliente

oS

®mNo

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 67% de los puntos a evaluar se conocen, lo que indican
que se tienen identificados a los clientes internos y externos, asi como sus
requisitos, existe un anadlisis de los resultados del proceso junto con los
proveedores y otras partes interesadas. Sin embargo, el 33% de los puntos
evaluados, se refieren a que no se cuenta con un sistema de medicion de la
satisfaccion de los clientes ni se realiza un analisis de los resultados del proceso

junto con los clientes.
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Grafico 2. Materia prima y maquinaria

Eje 2. Materia prima y maquinaria

| Si

= No

Fuente: Elaboracion propia

El 40% de los resultados revelan que se tienen definidos y son suficientes
los recursos materiales para llevar a cabo el proceso y el 60% de los mismos
indican que el software institucional no se utiliza eficientemente, no se cuenta con
un programa preventivo de mantenimiento al equipo y que el proveedor no cumple

con la entrega a tiempo del material con base al contrato.

Gréafico 3. Mano de obra

Eje 3. Mano de obra

msi

= No

Fuente: Elaboracion propia
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Se observa que el 60% de los puntos a evaluar indican que en el area de
publicaciones periddicas se tienen definidas responsabilidades individuales, cada
integrante es duefio de su proceso y que tienen una vision general del proceso.
Ahora bien, el 40%, muestra que el personal no estd capacitado en el uso del
software institucional y que no cuenta con informacion suficiente para llevar a cabo

el proceso.

Gréafico 4. Medicion

Eje 4. Medicion
29%
2

| Si

H No

Fuente: Elaboracion propia

El 29% de los resultados indican que estan identificados los subprocesos y
sus interacciones dentro del proceso de publicaciones periddicas y se conoce que
el tiempo es parte fundamental del mismo. El 71%, muestra que el proceso no
incluye analisis y mejora, ni gestion de recursos, tampoco se documenta ni se

tiene determinada la eficiencia y eficacia.
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Grafico 5. Visiéon general del proceso

Vision general del proceso

| S

H No

Fuente: Elaboracion propia

Con una visién general del proceso, se concluye que el 52% de la
evaluacion es favorable por la claridad en los puntos concernientes al cliente y la
mano de obra, sin embargo, el 48% de los rubros evaluados, se ven afectados por
la pobre definicion de los indicadores de medicion asi como el mantenimiento del
equipo, el uso ineficiente del software institucional y el incumplimiento de entrega

de material por parte del proveedor.

4.3Detectando areas de oportunidad
Las areas de oportunidad: “a) son actividades necesarias para completar o dar
cumplimiento a un requisito establecido, que garantice la implantacion total en un

sistema de gestion. b) Es la falta de cumplimiento de las actividades

especificadas.” (Puebla, 2013)
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4.3.1 Diagndstico de proceso de publicaciones periddicas en funcion

de valor

Se realiza el diagnostico del proceso de publicaciones periodicas, mostrando los

resultados, que son las areas de oportunidad. Esta esquematizacion se formul6
con base en la propuesta del Dr. Verde (2013), que es la siguiente:

llustracion 28. El proceso documentado.

Queé raviso
cuando lo
racibo

Con qué
requisitos

Qué recibo

Recibo algo
iy

Requisito

Punto Critico de Controd

A quién
entrego Qué
Descripcion de la Con qué verifico
actividad requisitos antes de
Qué entregario
entrego

Entrego algce

Requisito

Punto Critico de Control

Fuente: (Verde, 2013)

Dentro del proceso documentado segun lo indica Verde (2013) se

identifican las siguientes areas de oportunidad, que corresponden a los ejes de las

preguntas con respuesta negativa, que arrojo el instrumento de observacion Tabla

10.
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Tabla 10 Areas de oportunidad en el proceso.

Fuente: Elaboracion propia.

PUNTO CRITICO DE PUNTO CRITICO DE
CONTROL CONTROL
RECIBO ALGO ENTREGO ALC l . 5
Qué reviso cuando | Descripcion de la Qué verifico antes
De quién recibo | Con qué requisitos recibo actividad A quién entrego | Con qué requisitos de entregar
Bibliotecas de
X RECEPCION Listado del Que el material
Proveedor Losaspeciicaos. | Matersl que o REGISTRO InsAttitoe v material a entregar| fisico coincida con
en el contrato este daffado unidades
ENTREGA 3 firmado y sellado laremesa
) g academicas
l .5 —_—he Que la informacién
Daycrito sivies Cotejo conforme a 3 ° 5 4' l Con la habilitacion fRsgistiacih pot
DGB-SAF requisicion de Ia solicitud | SR fasciculo seala
Insumos 4 6 4 ; 4. 2 correcta para la
> e trazabilidad.
Que corresponda 4 ‘7 Oficlo de entrega | Datos correctos,
DGBSDCONR || [Comls de i fachurs al aflo y recurso firmado y sellado firmay sello
l 3 Sistema Innopac Lainformiacion
DGB P - l 3 este visible al
b f::"::::::: : usuario desde el
2.1 catalogo en linea
ndi
Equipo de Sxcice:de en_tre € Que los archivos
de la coleccién e
computo A DAPI-SDC : vayan anexos al E-
-‘ 4 identificados los
funcionando = A faltantes mail.
Qué recibo 2.2 Qué entrego
Publicaciones
PUBLICACIONES periodicas
PERIODICAS impresas
IMPRESAS habilitadas y
registradas
Reportes de
l::BIUTACIgiI enueg.
mensuales
FACTURA

Las areas de oportunidad del proceso de publicaciones periédicas de la

BUAP detectadas, se muestran en la siguiente tabla:
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Tabla 11. Areas de oportunidad del proceso

Cuestionamiento

Eje _ Area de oportunidad
con respuesta negativa
_ y No se observan parametros definidos
¢, Se puede evaluar la satisfaccion de _ o
1.3 _ para realizar una medicion de la
los clientes? , y ,
satisfaccion de los clientes.
_ No se observa retroalimentacion antes,
¢ Se analizan los resultados de los _ )
15 _ ) durante, ni después del proceso con
procesos junto con los clientes? _ _ _
clientes internos ni externos.
El responsable del area sabe que el
- S software puede realizar mas
¢ Se utiliza el software institucional de _
2.1 o operaciones para aportar al proceso,
manera eficiente? .
pero desconoce su usoO y manejo para
ser explotado en toda su capacidad.
_ No se observa un sistema de
¢ Se tiene programado el L _
2.2 o _ _ comunicacion formal para interactuar
mantenimiento preventivo del equipo? _
con el departamentos de sistemas.
¢ El proveedor cumple la entrega a No se observa en el contrato para
2.5 | tiempo del material con base al proveedores la delimitacion en tiempos
contrato? de entrega.
i _ No se conoce el programa lo suficiente
¢ El personal esta capacitado en el uso
3.4 o para ser explotado en toda su
del software institucional? _
capacidad.
¢ Cuenta con informacion para poder No se observa un canal de
3.4 | llevar a cabo el proceso de comunicacion con otras areas, clientes
Publicaciones Periodicas? internos.
o Se observa que, desde que fue creada
¢ El proceso de Publicaciones ) _ .
4.1 el area, no se ha realizado un andlisis

Periddicas, incluyen andlisis y mejora?

del proceso.
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¢ El proceso de Publicaciones

La gestibn de recursos financieros y
recursos humanos pertenece a otras
areas. Se observa la colaboracion de

personas que realizan servicio social.

4.2 | Periddicas, incluye gestion de
recursos? La responsable del area gestiona
recursos materiales  propios  del
proceso.
o El &rea no cuenta con un proceso
¢ El proceso de Publicaciones o ] _
4.5 . definido, no se observan parametros ni
Periddicas, se documenta? o
factores de medicion.
) _ o No se observan parametros de
¢ Esta determinada la eficiencia del o _ o
4.6 o o eficiencia, ni se observan objetivos
proceso de Publicaciones Periodicas? . )
propios del area.
) _ o No se observan parametros de
¢ Esta determinada la eficacia del o _ o
4.7 eficiencia, ni se observan objetivos

proceso?

propios del area.

Fuente: Elaboracion propia.

Las preguntas con respuesta negativa, es decir, que dicha parte del

proceso no cumple con lo marcado por la norma ISO 9000, han sido analizadas y

detectadas como areas de oportunidad. De esta forma, es posible realizar una

propuesta de mejora que generara funcionalidad al proceso y valor al servicio.
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CAPITULO V. PROPUESTA DE MEJORA.

En este ultimo capitulo, con los resultados de la investigacion, y ya identificadas
las areas de oportunidad, se procede a realizar una serie de propuestas que

generen funcionalidad al proceso y valor al servicio.

5.1Valor y Funcionalidad

“Es muy comun en los procesos de produccion de un bien o servicio que existan
tareas que no agreguen nada considerado “valioso” por el cliente o que en
determinados casos se constituyen en francos obstaculos para la obtencién de los
resultados esperados. Estas tareas no tienen ninguna razén de existir y deben ser
eliminadas.” Halliburton (2006)

Un sistema de gestién de calidad es, principalmente, un proceso definido,
estandarizado, no burocratico, donde no existan actividades “basura” que

desperdician recursos materiales, humanos y financieros.

El Dr. Aldo Humberto Verde Trujillo (2013), plantea que “es posible cubrir la
satisfaccion de clientes internos y externos en lo que se refiere a procesos de
servicios” alineandose a su vez, con un sistema de gestién de calidad como ISO
9000:2008. El principio fundamental es: “Generar funcionalidad en los procesos y
valor al producto y/o servicio” (Verde, 2013), como se muestra en la siguiente

ilustracion:
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llustracién 29.Valor y funcionalidad.

Funcionalidad

Actuar
Responsabilidad de la
: Direccién

Planificar

Gestion de Recursos
Hacer ’
B Realizacion del producto/ servicio e

Verificar

Requisitos del cliente

Satisfaccion de los clientes I/E

Fuente: (Verde, 2013)

Dr. Verde, (2013) sefala que la mejora continua “es una actividad
recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos”, pero que esta
disefiada para corregir errores. Plantea entonces los alcances del sistema de

gestion de calidad, mostrados en la siguiente ilustracion:
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llustracion 30. Alcance del Sistema de Control de Calidad

= Politica
=Objetivos
=Funciones y
Responsabilidades
=Procesos
=Medicion
sAplicacion de
herramientas

- :>EE>E>DE>

SGC
]

I
O8 &
]

Fuente: (Verde, 2013)

En la actualidad, un sistema de control, no deberia solamente encontrar
errores y corregirlos, debiera detectar areas de oportunidad para poder
diagnosticarlas y aportar mejoras, ofreciendo funcionalidad al proceso y valor a los
productos o servicios.

5.2Hacia una propuesta de mejora

En la tabla 12 se realizan las recomendaciones pertinentes de acuerdo al area de
oportunidad detectada.
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Tabla 12. Propuestas de mejora

Ejes Area de oportunidad Recomendaciones
No se observan parametros definidos Se recomienda fijar pardmetros de
1.3 para realizar una medicion de la calidad para medir la satisfaccién del
satisfaccion de los clientes. cliente, para mejorar el proceso.
Se recomienda una revision a los
_ y canales de comunicacion
No se observa retroalimentacién antes, _
_ ) interdepartamental, para que la
15 durante, ni después del proceso con _ B
_ _ _ informacion fluya de manera formal y
clientes internos ni externos.
se refuerce el proceso de toma de
decisiones.
Es recomendable solicitar un curso de
El responsable del area sabe que el capacitacion externo para el
software puede realizar mas responsable del area y programar
2.1 operaciones para aportar al proceso, cursos de actualizacion, para que el
pero desconoce su uso y manejo para software, como sistema de gestion,
ser explotado en toda su capacidad. proporcione informacién veraz y
oportuna.
Se recomienda la investigacion del
No se observa un sistema de procedimiento para solicitar servicios al
2.2 comunicacion formal para interactuar departamento de sistemas de manera
con el departamento de sistemas. formal, para acceder a servicios
preventivos y correctivos de sistemas.
Se sugiere una revision de los
contratos con proveedores de revistas
No se observa en el contrato para o _ _
L . especializadas e incluir clausulas
2.5 proveedores la delimitaciéon en tiempos

de entrega.

especificando tiempos de entrega,
como soporte a las areas de

adquisicion y reclamacion.
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No se conoce el programa lo suficiente

Es recomendable solicitar un curso de
capacitacion externo para el
responsable del &rea y programar

3.4 para ser explotado en toda su cursos de actualizacion, para que el
capacidad. software, como sistema de gestion,
proporcione informacién veraz y
oportuna.
Se recomienda una revision a los
canales de comunicacion
No se observa un canal de )
L ] _ interdepartamental, para que la
3.4 comunicacion con otras areas, clientes . »
_ informacion fluya de manera formal y
internos.
se refuerce el proceso de toma de
decisiones.
Se recomienda implementar una
Se observa que, desde que fue creada _ _
i _ o mejora en el sistema de control, para
4.1 el area, no se ha realizado un analisis _
gue el proceso pueda ser auditado y
del proceso. N
certificado.
La gestién de recursos financieros y Se recomienda realizar una
recursos humanos pertenece a otras convocatoria impactante para atraer a
areas. Se observa la colaboracion de servidores sociales de diversas
4.2 personas que realizan servicio social. carreras: para cubrir las necesidades
La responsable del area gestiona de recursos humanos, para que
recursos materiales propios del colaboren en el area y para que
proceso. aporten ideas de mejora al proceso..
El area no cuenta con un proceso Se recomienda elaborar un instructivo
4.5 definido, no se observan parametros ni de trabajo conforme al sistema de
factores de medicion. gestion de calidad de la DGB.
Es recomendable fijar mision, visién, y
No se observan parametros de objetivos del &rea, alineados con los
4.6 eficiencia, ni se observan objetivos objetivos de calidad de la DGB, que

propios del &rea.

sirvan de linea rectora y enriquezcan el

servicio, para poder medirlo.
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4.7

propios del &rea.

No se observan parametros de

eficiencia, ni se observan objetivos

Es recomendable fijar mision, vision, y
objetivos del &rea, alineados con los
objetivos de calidad de la DGB, que

sirvan de linea rectora y enriquezcan el

servicio, para poder medirlo.

Fuente: Elaboracion propia.

Es importante delimitar estas mejoras, en caso de ser implementadas al

proceso, y asi saber en qué fase del proceso administrativo se realizan, para que

a su vez, se pueda identificar:

quién o0 quiénes deberan disefarlas,

implementarlas, gestionarlas y conocerlas; ya que, como menciona el Dr. Verde

(2013), “los elementos que le proporcionan valor y funcionalidad a un proceso

deben estar bien definidos, y deben ser claros y del conocimiento de todos los

agentes (capital humano) que intervienen en dicho proceso”

Tabla 13.Areas de oportunidad desde la vision administrativa

Proceso administrativo

Fase mecanica Fase dinamica

Eje

Recomendaciones

Planeacion Organizacion Direccion

Control

1.3

Se recomienda fijar parametros
de calidad para medir la
satisfaccion del cliente, para

mejorar el proceso.

15

Se recomienda una revision a
los canales de comunicacion
interdepartamental, para que la
informacion fluya de manera
formal y se refuerce el proceso

de toma de decisiones.
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2.1

Es recomendable solicitar un
curso de capacitacion externo
para el responsable del areay
programar cursos de
actualizacion, para que el
software, como sistema de
gestion, proporcione

informacién veraz y oportuna.

2.2

Se recomienda la investigacion
del procedimiento para solicitar
servicios al departamento de
sistemas de manera formal,
para acceder a servicios
preventivos y correctivos de

sistemas.

2.5

Se sugiere una revision de los
contratos con proveedores de
revistas  especializadas e
incluir clausulas especificando
tiempos de entrega, como
soporte a las areas de

adquisicion y reclamacion.

3.4

Es recomendable solicitar un
curso de capacitacién externo
para el responsable del areay
programar cursos de
actualizacién, para que el
software, como sistema de
gestion, proporcione

informacion veraz y oportuna.
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3.4

Se recomienda una revision a
los canales de comunicacion
interdepartamental, para que la
informacion fluya de manera
formal y se refuerce el proceso
de toma de decisiones.

4.1

Se recomienda implementar
una mejora en el sistema de
control, para que el proceso
pueda ser auditado vy

certificado.

4.2

Se recomienda realizar una
convocatoria impactante para
atraer a servidores sociales de
diversas carreras: para cubrir
las necesidades de recursos
humanos, para que colaboren
en el area y para que aporten
ideas de mejora al proceso..

4.5

Se recomienda elaborar un
instructivo de trabajo conforme
al sistema de gestibn de
calidad de la DGB.

4.6

Es recomendable fijar mision,
vision, y objetivos del érea,
alineados con los objetivos de
calidad de la DGB, que sirvan
de linea rectora y enriquezcan

el servicio, para poder medirlo.
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4.7

Es recomendable fijar mision,
vision, y objetivos del érea,
alineados con los objetivos de
calidad de la DGB, que sirvan
de linea rectora y enriquezcan
el servicio, para poder medirlo.

Fuente: Elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

La satisfaccion del cliente (externo) y de los empleados (clientes internos), y un
impacto positivo en la comunidad universitaria, se conseguiran con un liderazgo en
politica y estrategia; ademas de una acertada gestion de personal, el uso eficaz de
recursos y una eficiente definicion de los procesos, que conducira finalmente a la

excelencia de los resultados.

Al realizar la revision historica de la investigacion, se reconoce, de las
publicaciones periédicas, que tienen su origen desde el principio mismo de la
comunicaciéon humana; sobre la norma ISO 9000 se observa su origen, con las
normas britanicas, y su evolucion hasta la norma 1S09001:2008, utilizada en el

presente documento.

Conocer la evolucion del enfoque a procesos fue necesario para identificar
en qué parte del sistema administrativo se realiza la gestion, y fue posible

entender los principios para la implementacion de programas de mejora.

Diagnosticar el proceso de publicaciones periddicas con enfoque a
procesos, permitié identificar las areas con las que se interrelaciona y quienes
fuguen como clientes internos, ademas de que el enfoque a procesos en funcién

de valor, permitié visualizar los subprocesos, actividades y tareas realizados

Evaluar el impacto del enfoque a procesos en el area de publicaciones
periodicas mostro las areas de oportunidad, que resultaron en un 52% del total del
proceso, también logrando definir el fondo y la forma para poder realizar una

propuesta de mejora que aportara funcionalidad al proceso y valor a los servicios.
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Las recomendaciones de mejora para el proceso se encuentran
esquematizadas en el capitulo 5 punto 5.2. En caso de querer implementar estas
mejoras se recomienda basarse en la tabla 14 que muestra en que parte del
proceso administrativo se tendra que disefar la propuesta de mejora, y a su vez,

quien o quienes serén los encargados responsables de su implementacion.
Por lo anterior, podemos aceptar la hipotesis de que “al realizar el analisis de

gestion de procesos de publicaciones periddicas, si se pueden identificar areas de
oportunidad utilizando la norma ISO 9001:2008.”
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