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Introduccion

Durante el perfodo de 1980 en la regién geogréfica del occidente surge la Administracién
Total de la Calidad (Total Quality Management) en la bisqueda de satisfacer el nivel de
las expectativas de los consumidores y de mejorar en forma continua la calidad de los
bienes y servicios que desarrollan los diversos corporativos en todo el mundo.
Actualmente, la globalizacién y la apertura comercial en diversos pafses, han permitido
innovar los métodos y estrategias de posicionamiento empresarial, incluyendo Sistemas de
Calidad basados en normas estandarizadas de aceptacién mundial. Esto ha representado
una mejor opcién para diversas empresas, comprometidas a involucrar procedimientos
adecuados para obtener un mayor beneficio, orientado a la mejora, al desarrollo
organizacional y a la competitividad nacional e internacional.

La implantacién de estdndares, como las normas ISO 9000, pertenecen a la familia de
normas internacionales sobre Gestién de Calidad, son genéricas y establecen los elementos
minimos para estructurar un Sistema de Calidad efectivo. En un principio fueron
adoptadas por la industria manufacturera, pero a principios del afto 1990 se extendié su
uso a otros sectores de la economia, permitiendo desarrollar un Sistema de Gestién de
Calidad en cualquier tipo de organizacién, sin importar el tamafio y los productos o
servicios que desarrollaran.

En consecuencia, se presenta este trabajo con el objeto de describir los elementos
necesarios que propone la norma internacional ISO 9001, versién 2000 para establecer un
Sistema de Gestién de Calidad, describiendo el caso del Instituto Latinoamericano de la
Comunicacién Educativa, organismo internacional, dedicado al desarrollo de modelos
educativos, comunicacién, capacitacién y uso de las tecnologfas educativas, tanto en
México, como en Latinoamérica.

Para lograr lo anterior, el trabajo se estructura en tres capitulos. El Capitulo 1 describe la
teorfa relacionada a la ventaja competitiva, asi como la perspectiva de los negocios
internacionales y su vinculo con la Calidad. Ademas de ello, se describe la evolucién del
concepto de Calidad de las primeras practicas mundiales que definieron esquemas de
control de calidad a los procesos productivos, incorporando el elemento de la mejora
continua. De igual manera se describen los conceptos y teorfas de la Calidad, cuyas
aportaciones corresponden a personalidades dedicadas al estudio y asesoramiento
internacional, no sélo de teorfas de Calidad, sino también de diversos métodos de enfoque
empresarial adoptados en paises como Japén y Estados Unidos. Al final de este capitulo, se
presenta un apartado relacionado a los Costos de Calidad, asi como la descripcién y
clasificacién de cada uno.

El Capitulo 2, presenta la Normatividad Internacional para el Aseguramiento de la
Calidad, conocida como ISO 9000, describiendo su origen y quehacer de ésta organizacion,
asi como de la familia de normas y principios de gestién que ofrece a empresas de
cualquier tipo y tamarfio, en todo el mundo.



El Capitulo 8, presenta el caso del Instituto Latinoamericano de la Comunicacién
Educativa, en el que se describen tnicamente las fases y estrategias que constituyeron el
desarrollo y la implementacién de un Sistema Integral de Gestién de Calidad y su proceso
hacia la certificacion.

Finalmente, se concluye este trabajo no sélo con la intencién de exponer los beneficios de
desarrollar e implementar un Sistema de Gestiéon de Calidad, sino también de compartir la
experiencia laboral, que permite presentar este trabajo y aportar a la formacién del
economista un nuevo componente como lo es la Calidad Total y la Normatividad
Internacional ISO 9000.



Objetivos

1. Estudiar las teorfas de la competitividad y la calidad que a lo largo del tiempo se
han adoptado por diversas empresas a nivel mundial.

2. Describir los elementos que constituyen la normatividad internacional en ISO
9001:2000 para el Sistema de Gestién de Calidad.

s. Analizar el caso particular del Instituto Latinoamericano de la Comunicacién
Educativa en el desarrollo e implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad.

Metodologia

La realizacién de este trabajo fue mediante una combinacién del uso de los métodos
inductivo y deductivo; es decir, consisti6 en ir de los casos particulares a la generalizacion,
asf como, ir de lo general a lo particular.

Se realizaron consultas a través de las fuentes primarias de informacién, tales como, libros,
monografias, informes técnicos y paginas electrénicas. De igual forma, fueron utilizadas
fuentes secundarias de informacién mediante depésitos de informacién u organizacién
bibliotecaria.

Ademads se realizaron entrevistas directas con la finalidad de conocer y transmitir
experiencias, aportando a este trabajo testimonios de manera objetiva.



CAPITULO 1

1. REFERENCIA TEORICA'Y CONCEPTUAL

1.1.  Competitividad

En el estudio de las teorfas aplicadas al comercio internacional, en general son sefialadas
las teorfas de Adam Smith y de David Ricardo relativas a la Ventaja Absoluta y a la
Ventaja Comparativa, respectivamente. Sin embargo, hoy en dia existe una teoria que
también es el marco de referencia para estudiar la Ventaja Competitiva, mediante los
modelos que presenta Michael Porter!, los cuales han sido ampliamente aplicados y
difundidos en diversas empresas en todo el mundo.

En este contexto, Michael Porter determina que la competitividad debe ser entendida
como la capacidad que tiene una organizacién, ptblica o privada, lucrativa o no, de obtener
y mantener ventajas comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una
determinada posicién en el entorno socioeconémico.

De acuerdo con esta definicién, la idea central del Modelo propuesto por Michael Porter,
es que la competitividad no depende de la coyuntura econémica de un pafs, sino que a base
de esfuerzos e iniciativa propia, un pafs se vuelve préspero y competente debido a la
capacidad de sus empresas que logren alcanzar elevados niveles de productividad.

A continuacién se presenta el Modelo de Diamante de la Competitividad, en el que se
observan sus principales elementos y la interaccién de ciertos atributos y factores de
contexto incluidos en el diamante En este Modelo la base de la competitividad o la
capacidad para competir, no deriva de los cuatro atributos, sino de su interrelacién y
reforzamiento mutuo. Esto significa que el efecto que cada uno de ellos pueda causar,
dependa del estado de los otros, que las ventajas de alguno de ellos, puedan crear o
mejorar ventajas en otros.

En su conjunto, estos cuatro factores determinantes forman una dinamica que no se limita
a sumar todos estos factores, sino que funcionan como un todo. Actualmente, uno de los
factores determinantes en la esfera econémica y politica es que estos se encuentran
empleados en definir el papel del Estado en la promocién y regulacién de la actividad
econdémica.

! Micahel E. Porter es profesor norteamericano de la Harvard Business School. Su teoria principal fue escrita
en 1985, en la que desarrolla modelos y conceptos que integran la teoria de la Ventaja Competitiva de las
Naciones.
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Figura 1
Diamante de la Competitividad
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El Modelo de Diamante establece como la competitividad esta determinada por la
productividad que generan las unidades de trabajo o de capital, siendo estas las que dan
valor al producto o servicio desarrollado. Por lo tanto, considera que existen cuatro
factores determinantes para la competitividad, asi como la presencia del gobierno en
términos de generar la estabilidad politica y econémica necesaria para apoyar a las
empresas en los mercados mundiales. Los cuatro factores determinantes son los
siguientes:

4.

La dotacién del pafs, en términos de cantidad y calidad de los factores productivos
bésicos (fuerza de trabajo, recursos naturales, capital e infraestructura), asi como de
las habilidades, conocimientos y tecnologias especializados que determinan su
capacidad para generar y asimilar innovaciones.

La naturaleza de la demanda interna en relacién con la oferta del aparato
productivo nacional; en particular, es relevante la presencia de demandantes
exigentes que presionan a los oferentes con sus demandas de articulos innovadores
y que se anticipen a sus necesidades.

La existencia de una estructura productiva conformada por empresas de distintos
tamafios, pero eficientes en escala internacional, relacionadas horizontal y
verticalmente, que aliente la competitividad mediante una oferta interna
especializada de insumos, tecnologfas y habilidades para sustentar un proceso de
innovacién generalizable a lo largo de cadenas productivas.

Las condiciones prevalecientes en el pafs en materia de creaciéon, organizacién y
manejo de las empresas, asi como de competencia, principalmente si esta
alimentada o inhibida por las regulaciones y las actitudes de sus partes, y que
tunciona como un todo.
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El papel del gobierno ante esta interaccién del Modelo de Diamante es precisamente
generar toda una infraestructura que facilite la canalizacién de los recursos, y defina el
marco institucional y juridico que mejore la calidad y eficiencia de los incentivos para la
competencia y el crecimiento de la productividad.

Ante este enfoque, Michael Porter afirma que los paises que suelen ser mas competitivos,
no son aquellos que descubren nuevos mercados o la tecnologfa méas adecuada, sino que
son aquellos que implementan los mejores cambios en la forma més rapida posible,
estableciendo mejores estrategias competitivas que hacen mas atractivos los sectores
industriales.

Por consiguiente, se identifican tres tipos de estrategias para que las empresas alcancen
sus objetivos, y permitan al aparato productivo generar las ventajas competitivas
requeridas para una inserciéon exitosa a la dindmica de la economfa mundial, siendo estas:

< Liderazgo en costes: Se relaciona a la busqueda de costes de produccién y
distribucién inferiores a los de la competencia en los procesos de gestién de
inventarios y elaboracién de productos.

< Diferenciacién: Busca un reconocimiento de los consumidores basindose en el
propio producto, el disefio, el sistema de ventas y el marketing.

<+ Enfoque: El objetivo de las empresas que utilizan este tipo de estrategia, sirve para
dominar un segmento del mercado mas pequefio en lugar de perseguir segmentos
mads grandes sea por costes o bien, por diferenciacién en un segmento objetivo.

Para Michael Porter, el andlisis estructural de los sectores industriales esta determinado
por lo atractivo del sector industrial, es decir, la empresa debe identificar las reglas de
competencia que determina cada sector industrial, ya sea doméstico o internacional, para
transformar esas reglas a favor, estableciendo una fuerte estrategia competitiva en el
sector seleccionado. La teorfa que expone este esquema, se analiza en las cinco fuerzas
competitivas que determinan las caracteristicas de un sector industrial y sus causas
subyacentes.

Las cinco fuerzas determinan la utilidad del sector industrial, porque existe una influencia
directa sobre los precios, costos y la inversién. El comportamiento de cada uno de estos

grupos determina cinco tipos de amenazas:

1. Laintensidad de la competencia en el sector industrial

2. La amenaza de nuevos competidores potenciales
3. Los productos sustitutos

4. El poder de negociacién de los proveedores

5. El poder de negociacién de los compradores
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Figura 2
Las Cinco Fuerzas Competitivas del Sector Industrial
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El poder de cada una de las cinco fuerzas competitivas constituye una funcién de la
estructura del sector industrial que lo hace estable. Sin embargo, podria cambiar con el
tiempo al presentarse una evolucién de la industria, aumentando la fuerza relativa de las
cinco fuerzas competitivas e impactar positiva o negativamente en el sector industrial.

De hecho, si las cinco fuerzas competitivas y sus determinantes mostraran solamente las
caracteristicas de los sectores industriales, la estrategia competitiva de una empresa
consistirfa en seleccionar el sector industrial adecuado y comprender las cinco fuerzas, que
a los propios competidores.

En este sentido, Michael Porter hace referencia a la teorfa de la Cadena de Valor, la cual
establece el conjunto de actividades estratégicas que se realizan para disefiar, producir,
vender, distribuir y dar servicio a los productos.
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Figura 38
La Cadena de Valor

Fuente: Porter Michael. Ventaja Competitiva

Las actividades de la cadena de valor se dividen en dos tipos. Por una parte, se definen las
actividades primarias donde se transforman las entradas en salidas derivado de la logistica
de incorporar materias primas o semielaboradas, la transformacién en productos finales, la
distribucién, el marketing y ventas.

Asimismo se definen las actividades de soporte, que son aquellos procesos necesarios para
el desarrollo de las actividades primarias. Estas actividades pueden asociarse con
actividades primarias especificas, tal es el caso de la infraestructura de la empresa, que no
estd asociada a ninguna actividad primaria, pero da soporte a la cadena completa.

Michael Porter aconseja a las empresas que ya han seleccionado un sector industrial,
generen alianzas con otras empresas para crear cadenas de valor en la regién a la que
pertenezcan y obtener ventajas competitivas ante otros sectores industriales.

Para finalizar con el planteamiento de estos Modelos, es preciso reflexionar cuan
importante es entender y aplicar estas teorfas acerca de como se van desarrollando o
potenciando las empresas en los sectores industriales, lo que las obliga a pensar en
métodos para controlar y gestionar sistematicamente su rendimiento, y en ese sentido la
Calidad es un factor determinante para que sea el complemento para que las empresas
sumen a sus estrategias una segura ventaja competitiva en el mercado en que se
desemperie.

1.2.  Perspectiva General de los Negocios Internacionales

A lo largo de las tltimas décadas se ha observado que en todo el mundo un gran ntimero
de empresas se han convertido en exitosos negocios internacionales, de hecho, en el afio de
1950 comenzaron a crearse las primeras empresas multinacionales, siendo estas de origen
estadounidense.

Los factores que han propiciado estos cambios se deben particularmente a la competencia
global de diversas empresas, interesadas en colocar sus productos y servicios en todos los
pafses del mundo. Sin embargo, existen otros factores como la expansién tecnoldgica, las
politicas arancelarias de los gobiernos y el apoyo de algunas instituciones, que han
tacilitado el acceso a las empresas a participar en las transacciones internacionales.
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Pero hoy, los negocios internacionales no sélo se limitan a las gigantescas empresas
multinacionales, son ahora los pequefios negocios los que quieren competir no sélo en el
ambito doméstico, sino también incorporarse al entorno internacional. Por consiguiente,
es importante conocer que los Negocios Internacionales estdn definidos como “el total de
todas las transacciones comerciales entre dos o mas paises”?, siendo estas actividades
econdémicas un conjunto de operaciones que se realizan bajo diversos modos o patrones de
expansién internacional.

En este proceso de internacionalizacién, el modo de operacién mds comin entre las
empresas es el de las importaciones y exportaciones de bienes o servicios, de hecho, es
posible observar que en algunos estudios relativos a las importaciones y exportaciones, se
dan a conocer el impacto que tienen en la economia estas practicas comerciales que
realizan los negocios internacionales.

Otra modalidad se presenta en la inversién extranjera de los paises industrializados que
invierten grandes cantidades de capital, generando oportunidades de inversiéon directa en
regiones geograficas con buen potencial de crecimiento econémico. Por tanto, las
empresas se ven beneficiadas por la inversién directa, y ello les permite acceder a los
mercados y a los recursos extranjeros.

La adopcién de cualquier perspectiva de negocios, sea una empresa transnacional o una
empresa multinacional se verd siempre influenciada por factores externos, tales como la
cultura, la politica y la economfa que son las fuerzas externas que transforman estas
unidades productivas. Sin embargo, el elemento que va a medir la eficiencia de las
operaciones internacionales, es la competitividad.

En este sentido, para que en el mundo de los negocios se genere este entorno competitivo,
las estrategias tomadas por los directivos de grandes corporativos, han dado paso al uso de
herramientas para optimizar las operaciones productivas y el abatimiento de costos, que
en conjunto generan un valor agregado a los productos y servicios que se ofrecen a los
consumidores.

Estas herramientas de competitividad que se muestran a continuacién han sido insertadas
en la Cultura de la Calidad, mismas que son consideradas como indispensables o bésicas
para lograr la eficiencia y eficacia productiva. No obstante, aquellas organizaciones que
han logrado consolidar la préctica de alguna de estas, deben recurrir al uso de
instrumentos mas avanzados o especializados para continuar con sus esfuerzos de mejora,
innovacién y competitividad.

2 Wild, John J. International Business. Prentice Hall. Upper Saddle River. N.J. 2007. P4g. 5
9



CAPITULO 1. Referencia Tedrica y Conceptual
L

Tabla 1
Herramientas de Competitividad

HERRAMIENTAS APLICACIONES

Consiste en realizar comparaciones sisteméticas de la gestién de la empresa versus los
Benchmarketing establecimientos productivos lideres en el mercado nacional e internacional. Se emplea
para mejorar el desempefio de la empresa, ya que se obtiene informacién sobre los
productos, servicios y practicas de los competidores.

Son acuerdos sobre alianzas estratégicas para complementar las capacidades
Joint-Ventura administrativas, comerciales y tecnolégicas entre empresas y corporaciones para
atender mercados de interés.

Se usa en el control de la produccién y el inventario en las empresas para reducir
Justo a Tiempo desperdicios en el proceso de fabricaciéon y con ello facilitar la atencién a los clientes.

Es una practica que permite la insercién al mundo de la productividad y la calidad,
mediante esta herramienta se optimizan los espacios fisicos, promueve la eliminacién de
desperdicios, lo que contribuye a un mejor desempefio de las empresas en condiciones
de higiene y seguridad.

Consiste en proveer servicios por parte de comparfifas expertas que le permite a la
Outsourcing empresa que los contrata, maximizar sus capacidades técnicas, reducir sus costos y
reorientar los recursos internos para influir de manera mas significativa en su nivel de
competitividad.

Es la reestructuracién sistematica o el redisefio radical de los procesos existentes en
Reingenieria una organizacién. Se emplea para lograr mejoras radicales en el desempefio de las
organizaciones, credndoles valor agregado a través de la revisién y mejora de sus
procesos.

Es una filosoffa de trabajo y una estrategia de negocios que se basa en el enfoque hacia
Seis Sigma el cliente, es un manejo eficiente de los datos, metodologfas y disefios. Se emplea para
atender y controlar lotes de productos manufacturados, evitando al maximo la
fabricacién de productos defectuosos.

Fuente: Informe General del Estado de la Ciencia y la Tecnologfa. 2006

1.3. Importancia de la Calidad en los Negocios Internacionales

A nivel global se reconoce que la Calidad es una de las teorfas adoptadas por los negocios
internacionales como un método imprescindible para proporcionar as{ mismas, la
posibilidad de trascender en términos productivos y econdémicos, lo que les permite
adquirir un prestigio en el ambiente de los negocios y un desarrollo exitoso en los flujos
del comercio de bienes y servicios.

Diversas organizaciones en todo el mundo han comprendido que ya no es suficiente
inspeccionar o controlar las fases productivas, ahora es importante que el aseguramiento
de la Calidad este constituido bajo normas y lineamientos técnicos de caracter
internacional, que permitan contar con una plataforma segura para su insercién en el
mundo de los negocios.
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Lo anterior, ha propiciado que los mercados se vuelvan mdas exigentes y que las
organizaciones en todo el mundo doblen esfuerzos para incorporar a sus sistemas
productivos mejores practicas de Calidad. Ademas, de obtener ventajas orientadas a la
productividad, competitividad y rentabilidad de los negocios., Las acciones emprendidas
con la Calidad dan como resultado una visién hacia una cultura gerencial, que marca la
diferencia entre los negocios de diversos pafses.

En la actualidad, hay empresas que mantienen Sistemas de Gestién para promover la
Calidad Total a toda la organizacién y obtener beneficios para los involucrados (empresa —
clientes). De hecho, los Sistemas de Calidad son creados por la Organizacién Internacional
de Normalizacién (ISO) y son reconocidos mundialmente como el sustento de la Calidad,
ante las empresas més destacadas en el comercio internacional.

1.4. Antecedentes y Evolucion de la Calidad

El término de Calidad ha presentado diversos cambios en cuanto a su evolucién histérica.
Por tanto, a continuacién se describen cada una de las etapas en las que ya se tenia
conocimiento de su aplicacién, asf como de las caracterfsticas primordiales que
transformaron esta corriente, la Calidad.

PERIODO

Era de la Artesania

Tabla 2
Antecedentes de la Calidad

CARACTERISTICAS DEL PERIODO
En esta época se generaron los primeros registros de esquemas de control de calidad, mediante los
cuales, se establecfan pardmetros y sistemas derivados del contacto directo que los artesanos tenfan con
sus clientes y por el cudl podfan detectar sus necesidades.

Para los artesanos, la importancia de la calidad se traducia en hacer las cosas bien, independientemente
de los esfuerzos necesarios para ello. La finalidad de su trabajo era satisfacer al cliente, mediante la
creacién de un producto Gnico. Ademads, era muy valioso sentir satisfaccién propia por el trabajo bien

hecho.

Revolucion
Industrial

Esta etapa dio pie a nuevas formas de controlar la calidad. Primeramente aparecié la maquina de vapor,
lo que ocasioné transformaciones en los sistemas productivos y que el control de la calidad adquiriera
una dimensién diferente.

Destaca la definicién de especificaciones escritas, es decir, se inicié el planteamiento de esquemas de
normalizacién; lo que permitié hacer muchas cosas no importando que fueran de calidad. Era primordial
satisfacer una gran demanda de bienes para obtener los mayores beneficios.

Siglo XX

El inicio del Siglo XX se caracterizé porque las empresas dejaron en manos de los inspectores el
aseguramiento de la calidad. Se obtenfan productos de muy buena calidad, pero a un costo muy alto. La
inspeccién era el medio principal para el control de la calidad. Por lo tanto, las organizaciones de
produccién desarrollaron 4reas de calidad independientes, lo que dio lugar a la eliminacién de la
responsabilidad de los obreros, quienes vefan el aseguramiento de la calidad de una forma muy
indiferente.

Periodo Posterior a
la Segunda Guerra
Mundial

En este periodo de posguerra, el caso especifico de Japén se caracterizé por hacer las cosas bien a la
primera. Tenfan como finalidad minimizar costos mediante la calidad y para ello ser competitivos era
fundamental.

Los japoneses contaron con la asesorfa de dos profesionales americanos, Joseph Juran y W. Edwards
Deming, mismos que establecieron los métodos propios sobre lo que debe hacerse en una empresa para la
gestién de calidad. De esta manera, los japoneses lograron integrar la calidad en toda organizacién y
desarrollaron una cultura de mejora continua, transformando el control de calidad.

Fuente: Elaboracién Propia
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Concluida la etapa posterior a la Segunda Guerra Mundial, el proceso de evolucién de la
calidad presenta cuatro fases principales. A continuacién, se describe la forma en la que se
expande la filosofia de la calidad, incorporando aspectos de las etapas anteriores y
actualizdndola en un proceso de enriquecimiento continuo.

Figura 4
Evolucién del Concepto de Calidad

A
Ak catidadmo
y— 4
A GestionHEEERNEL Calidad
4
Al control del Procesom J
A
Inspeceion mm—

Fuente: Andrés Berlinches Cerezo. Calidad

1.4.1. Fase de Inspeccién

Surge como consecuencia de la divisiéon y especializacién del trabajo. Corresponde a la
etapa en la que inicia el sistema industrial moderno, en el cual la produccién artesana en
los talleres es sustituida por la produccién en serie de las fébricas.

Principalmente, se determina que la inspeccién es llevar a cabo la examinacién de cerca y
de forma critica el trabajo, con el objeto de detectar los errores y comprobar su calidad.

La correccién de errores establecia una serie de acuerdos para determinar cémo medir los
defectos. Con ello, se establecieron listados de problemas y reuniones de calidad,
generando planes estadisticos de control que permitieran la bisqueda de las mejores
soluciones.

“Segtin un concepto actualmente aplicado, dice que la inspeccién es importante en la
gestion de calidad, pero no con el criterio de separar lo bueno de lo malo, sino para
confirmar que el sistema de calidad funciona segun lo previsto.”?

Esta visién estd directamente relacionada con la auditoria interna, ya que es a través de la
inspeccién y la aplicacion de técnicas estadisticas mediante las cuales se obtiene el anélisis
y evaluacién de resultados en un Sistema de Gestién de Calidad.

® Berlinches, Cerezo Andrés. Calidad. Editorial Paraninfo. Madrid, 2001. P4g. 2
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1.4.2. Fase de Control del Proceso

En esta fase se plantea la idea de anticiparse y actuar sobre el proceso de fabricacién en el
momento de que aparezcan los primeros sintomas de que ocurren defectos. Para ello, se
recurre nuevamente a las técnicas estadisticas como método de control del proceso, las
cuales indican si el proceso esta bajo control o no.

Por tanto, la mejora continua del proceso en la gestién de calidad pretende no conformarse
en s6lo cumplir con las especificaciones, sino que tiene que encontrar la manera de que el
proceso esté enfocado lo més posible al valor objetivo.

1.4.3. Fase de Gestion Integral de la Calidad

“La gestién de calidad integral abarca a todas las areas de la empresa relacionadas con el
producto, quienes deben tener bien definidas sus misiones y responsabilidades en relacién
con la calidad."*

En esta etapa aparece Armand V. Feigenbaum que introduce el concepto de Calidad
Integral. Su principio es que la calidad se extienda a todas las dreas funcionales de la
empresa en cada etapa del proceso. Intensificando el contacto con proveedores,
incrementando la asesorfa de calidad hacia el cliente y potenciando la participacién de los
servicios post-venta con el fin de obtener datos relacionados con la calidad.’

1.4.4. Fase de Calidad Total

Para describir esta etapa, se hace referencia a los principios fundamentales de la Gestién
Integral de la Calidad, basado en los siguientes criterios basicos:

< La calidad se refiere a todas las actividades: Considera que la calidad debe ir
més alld de la que se atribuye al producto o servicio, es decir debe incluirse a todas
las actividades de cualquier tipo que se llevan a cabo en la empresa.

<+ La calidad es responsabilidad individual de todos: Con la integracién
organizada de todos los miembros, la responsabilidad de asumir la calidad debe
alcanzar todos los niveles y todas las funciones.

4 op.cit., Pag. 3

5 . . .. .. .

Lo anterior hace referencia a uno de los requisitos que para la Normatividad ISO 9000 es fundamental en
el Sistema de Gestién de Calidad; refiriéndose a la Responsabilidad de la Direccién, coordinando todas las
actividades que desempefien las dreas que estén involucradas en la gestién de calidad del producto.
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<+ Cada uno, en la empresa, es proveedor y cliente de otros: El factor humano es
fundamental para conseguir la calidad total, ya que se vinculan diferentes
funciones, sean éstas de orden productivo, financiero, comercial, abastecimiento,
recursos humanos, etc.

<+ KEnfasis en la prevencion: La prevencién busca abatir los costos de la mala calidad,
por ello es importante mantener claro el trabajo bien hecho, a la primera.

<+ Promover la participacion y colaboracion: El resultado de colaborar armoniza el
tuncionamiento del sistema de calidad total, generando satisfaccién en el trabajo de
todos los miembros que participan.

Sin duda, quién determinara la calidad de los productos o servicios sera el cliente o
consumidor, ya que la evaluard en la medida que satistaga sus expectativas y necesidades.
Sin embargo, en la calidad total se valora el cliente interno, que es la persona dentro de la
empresa, que va también a recibir el resultado del trabajo de otros.

1.5. Conceptos de Calidad

Diversos conceptos se han utilizado para describir la calidad y existe una gran variedad de
formas de concebirla en las empresas. Sin embargo cada aportacién en el concepto de
calidad es posible ordenarlo segiin su enfoque. A continuacién se detallan algunas de las
definiciones de diversos escritores, empresarios y grandes compaiifas indicando a que
categoria corresponden.

1.5.1. Basado en la Fabricacidén

Philip B. Crosby:
Calidad significa conformidad con los requisitos.

Harold L. Gilmore:
Calidad es la medida en que un producto especifico se ajusta a un disefio o especificaciéon.

1.5.2. Basado en el Cliente

J.M. Juran:
Calidad es aptitud para el uso.

Westinghouse:
Calidad es liderazgo de la marca en sus resultados al satisfacer los requisitos del cliente
haciendo la primera vez bien lo que haya que hacer.

AT&T:
Calidad es satisfacer las expectativas del cliente.
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Stanley Marcus:
Se logra la satisfaccion del cliente al vender mercancias que no se devuelven a un cliente
que si vuelve.

Kaoru Ishikawa:
Calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el
més econémico, el util y siempre satisfactorio para el consumidor.

1.5.3. Basado en el Producto

Lawrence Abbott:
Las diferencias en Calidad son equivalentes a las diferencias en la cantidad de algin
ingrediente o atributo deseado.

Reith. B. Leffler:
La calidad se refiere a la cantidad del atributo no apreciado contenido en cada unidad del
atributo apreciado.

1.5.4. Basado en el Valor

Robert A. Broh:
Calidad es el grado de excelencia a un precio aceptable y el control de la variabilidad a un
costo aceptable.

Armand V. Feigenbaum:
Calidad significa lo mejor para ciertas condiciones del cliente. Estas condiciones son: el
uso actual y el precio de venta del producto.

El concepto internacional de Calidad que adopta la ISO 9000, cuya aplicacién y traduccion
en la norma mexicana COPANT/ISO 9000-2000 (NMX-CC-9000-IMNC-2000) la define
de la siguiente manera:

“Calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos”.6

Por consiguiente, el término anterior deberd ser adoptado por aquellas organizaciones que
establezcan un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO, misma que
proporciona en su versién 9000 Fundamentos y Vocabulario, diversos conceptos
claramente definidos y expresados, cuya finalidad es estandarizar internacionalmente la
claridad de su uso y aplicacién.

6 ISO 9000:2000 NMX-CC-9000, Sistemas de Gestion de Calidad — Fundamentos y Vocabulario, Pdg. 12
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Con lo anterior se puede observar que la Calidad incluye diversos aspectos que pueden ser
tangibles o no. La Calidad finalmente serd para cada individuo el beneficio o valor
agregado de lo que demanden, lo interesante es entender que siempre habrd la
oportunidad de mejorar y con ello proporcionar constantemente mejores productos o
servicios.

1.6. Teorias de la Calidad

En este apartado se exponen las principales teorfas de la Calidad. Son aportaciones que
han sido de gran utilidad para las organizaciones y han sido ademds las teorfas que
actualmente han aportado grandes cambios en empresas internacionales.

Para ello fueron seleccionadas cuatro personalidades de reconocimiento mundial,
dedicadas al desarrollo de las teorfas de la Calidad, asi como a la consultoria de empresas
en todo el mundo. Son conocidos como los Guris de la Calidad y sus aportaciones
actualmente siguen estando vigentes, para emplear procesos productivos basados en
estdndares de Calidad.

1.6.1. W. Edwards Deming: Los 14 puntos de Gestién

Deming considera que el objetivo principal de toda empresa es permanecer en el mercado,
proteger la inversién, obtener dividendos y asegurar los empleos. Para el logro de este
objetivo, determina la mejora de la calidad como el camino a seguir, ya que los resultados
impactaran en la reduccién de costos, debido a que disminuyen las equivocaciones y hay
menos reprocesos.

Deming considera que es responsabilidad de la alta direccién la mejora de la calidad, ya
que el 80% de los problemas de calidad en la empresa son controlados por los directivos.
Por lo tanto el papel fundamental de la alta direccién es impulsar la mejora en todas las
tases del proceso.

En este sentido, propone llevar a cabo la gestiéon de calidad a través de 14 puntos, los
cuales son aplicables a cualquier tipo de empresa; lo importante es comprenderlos e
implantarlos. Los puntos son los siguientes:

1. Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el servicio: El
propésito es mejorar constantemente los productos y servicios de la empresa,
teniendo como objetivo la consecucién de la competitividad permaneciendo en el
mercado, para proporcionar empleo por medio de la innovacién, el mejoramiento
continuo y el mantenimiento adecuado.

2. Adoptar Ia nueva filosofia: Se trata de adoptar una nueva filosofia de empresa, ya
que se vive en una nueva era econdémica, en la que los directivos deben tomar
conciencia de sus responsabilidades y desarrollar un liderazgo que permita lograr
el cambio.
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s. Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad: “Se realiza una vez
finalizado el proceso, con lo cual la buena o mala calidad ya estd en el producto. Por
realizar mas inspecciones no se garantiza la calidad””

Se debe dejar de depender de la inspeccién masiva para alcanzar la calidad, se debe
utilizar el control estadistico del proceso como alternativa de la inspeccién.

¢. Acabar con la prictica de hacer negocios sobre Ila base del precio: Se debe
eliminar la préctica de comprar basandose exclusivamente en el precio, ya que los
departamentos de compras tienden a elegir al proveedor con los precios més bajos.
En su lugar, se deben concentrar esfuerzos en minimizar los costos totales, creando
relaciones sélidas y duraderas con un solo proveedor para cada materia prima,
basidndose en la fidelidad y la confianza.

5. Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio: La
bisqueda por mejorar debe ser continua, se deben mejorar los procesos
productivos, el servicio y la planeacién. Ademads la Direccién debe concentrarse en
minimizar los costos a través de la reduccién de productos defectuosos.

6. Implantar la formacion: Se debe instituir el entrenamiento y la capacitacién de
los directivos y sus trabajadores. Con ello, no sélo se cuenta con mejores
empleados, sino con mayores resultados en calidad.

7. Adoptar e implantar el liderazgo: 1.a Direccién debe adoptar el rol de liderazgo,
con el objeto de ayudar a que mejore el comportamiento de los empleados para
conseguir una mayor calidad y produccién. El lider debe convertirse en un
orientador que identifique quiénes son las personas que requieren mayor ayuda.

s. Desechar el miedo: Para obtener resultados en el trabajo se debe hacer de lado el
miedo, ya que el comportamiento de los trabajadores puede ser contrario a los
intereses de la empresa. El papel de liderazgo en la Direccién logrard crear
confianza en los trabajadores.

9. Derribar las barreras entre las dreas de staft: Las barreras deben hacerse de
lado, ello no permite que los trabajadores se integren y trabajen en equipo. Se debe
establecer comunicacién para que todas las dreas consigan el mismo objetivo,
permitiendo la colaboracién y la detecciéon de fallas.

10. Eliminar los slogans, exhortaciones y metas para la mano de obra: Se deben
borrar los slogans o las frases hechas, ya que causan malestar y desmotivacién a
los trabajadores, lo cual implica pérdidas de competitividad y calidad.

" Llorens, Montes Francisco Javier. Calidad Total: Fundamentos e Implantacién. Editorial Pirdmide. Espafia,
2000. Pag. 56
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11. Eliminar los cupos numéricos para la mano de obra. Eliminar los objetivos
numéricos para los directivos: En términos generales propone eliminar estos
cupos numéricos, tanto para trabajadores como para directivos, ya que sélo toman
en cuenta los nimeros, mas no los procesos y regularmente esto constituye baja
calidad y altos costos.

12. Eliminar las barreras que impiden que la gente esté orgullosa de su trabajo:
Considera desaparecer las barreras que quitan el orgullo que les produce su
trabajo, eliminando los sistemas de comparacién o de méritos, estos sistemas solo
generan dificultad en su integracién.

15. Estimular la educacion y la automejora de todo el mundo: Se precisa la
importancia de seguir mejorando en la educacion, lo cual permite aportar ideas en
el trabajo.

14. Actuar para lograr la transformacion: Es importante que toda la organizacion
adopte la nueva filosoffa, asumiendo las responsabilidades, para alcanzar la
transformacién en cuanto a calidad, procesos, productos y servicios, formando
equipos de trabajo que involucren personas de distintas dreas.

1.6.2. Joseph M. Juran: La Trilogia de la Calidad

Juran considera que la calidad es la adecuacién al uso, este aspecto estd relacionado a la
adecuacién de disefio del producto y el resultado de dicho disefio determinara la calidad de
tabricacién o la conformidad del producto.

La adecuacién al uso se orienta a la satistaccién de las necesidades del cliente. Por tanto es
importante que la empresa logre que el producto sea apto para el uso por parte de los
clientes y as{ desaparecer las deficiencias en el producto.

A continuacién se describe la gestiéon de calidad a través de tres procesos que se conocen
como la trilogfa de la calidad:

<  Planificacion de la calidad: Determina el uso de técnicas para identificar y
desarrollar productos y procesos con los cuales se identifiquen las necesidades de
los clientes. Establece un lenguaje entre el cliente y la empresa, mediante el uso de
glosarios, muestras o la normalizaciéon y desarrolla las caracteristicas del producto
satistaciendo no sélo al cliente, sino a la empresa optimizando costos y generando
competitividad.

<+  Control de calidad: Permite que los trabajadores lleven a cabo este proceso, ya
que ayuda a alcanzar los objetivos del producto y del servicio. Es un método de
retroalimentacién, mediante el cual se evaltia el comportamiento real de la calidad,
lo comparan con los objetivos y acttian sobre las diferencias.
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<+  Mejora de la calidad: Considera que alcanzar los resultados de calidad es el
objetivo de la mejora de la calidad. Los elementos necesarios para obtener
progresos en la mejora estaran en funcién de la toma de conciencia, en la formacién
de quipos, en establecer un conjunto de proyectos, pero llevando a cabo proyecto a
proyecto, en el reconocimiento y promocién de los logros obtenidos y adoptar el
proceso anual de mejora como el objetivo prioritario de la empresa.

1.6.3. Philip B. Crosby: Los 14 Pasos de Mejora de la Calidad

Crosby aporta como idea central, que la calidad no cuesta. Lo que cuesta son las cosas que
no tienen calidad, es decir, todas las acciones que resultan de no hacer las cosas bien la
primera vez.

El proceso de mejora que define Crosby puede lograrse llevando a cabo los siguientes 14
pasos:

1. Compromiso de la direccion y gerencias: La direccién debe tener claramente su
posicién con respecto a la calidad. Al establecer una politica de calidad resalta el
compromiso real ante los demds. La calidad debe ser un tema prioritario en las
reuniones de directivos, incluso, desplazar a las finanzas como lo mas relevante.

2. Crear un equipo de mejoramiento de calidad: Las caracteristicas de este equipo
servirdn para guiar el proceso y promover su evolucién mediante un liderazgo
firme que establezca comunicacién con la alta direccién.

s. Medicion de la calidad: Los problemas de la empresa serdn evaluados de una
manera objetiva, recurriendo a la toma de acciones correctivas que encausen
nuevamente el cumplimiento de las especificaciones de la calidad.

4. Kl coste de calidad: Se deben definir los elementos del coste de calidad en forma
objetiva y explicar su uso como herramienta para la Direccién.

5. Conciencia de la calidad: Crea métodos de comunicacién dirigidos a los
trabajadores, informéandoles la importancia de cumplir con los requisitos del
producto o servicio y el significado de la calidad en toda la organizacién.

6. Accion correctiva: Se debe recurrir a este método para identificar y resolver
aquellos problemas que surgen en etapas anteriores. Es importante llegar a la
causa raiz que los origin.

7. Planificacion del dia de cero defectos: Antes de instrumentar el dia cero
defectos, se debe considerar en la planeaciéon las diferentes actividades que
consideren las opiniones de todos los agentes implicados, tales como, clientes,
sindicatos, directivos, etc.
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s. FEducacion del personal: El mejoramiento de la calidad determina el tipo de
formacioén que los trabajadores requieren para cumplir activamente en el proceso.

9. Dia cero defectos: Es un evento que se celebra para que la Direccién presente y
haga un compromiso formal ante todos, que ha habido un cambio en la
organizacion.

10. Fijacion de metas: Su tin es convertir promesas en acciones, para que directivos y
trabajadores establezcan metas de mejora para si mismos.

11. Eliminacion de la causa de errores: Sugiere que se establezca un medio de
comunicacién, mediante el cual sea posible expresar los problemas que se tienen,
para que sean solucionados y no impidan cumplir con la mejora.

12. Reconocimiento: La importancia de crear un programa de reconocimiento para
directivos y trabajadores representa un factor importante para la mejora de la
calidad. Sin embargo hay que evitar recurrir a la utilizacién de recompensas
monetarias.

13. Consejos de calidad: Es un mecanismo de retroalimentacién que implica la
manifestacién de experiencias por parte de los profesionales de calidad a través de
reuniones periddicas.

14. Hacerlo todo de nuevo: Significa que el proceso de mejora nunca termina,
constantemente existirdn actividades que desarrollar, implementar y participar.

1.6.4. Kaoru Ishikawa: El Enfoque Estadistico

Ishikawa plantea que el enfoque estadistico es fundamental en el Control de la Calidad, ya
que el andlisis de datos permite a la organizacién tener el control total de su operacién y
con ello resulte mas facil la toma de decisiones. Parte de su reconocimiento en el entorno
empresarial se debi6 a la aportacién de las Siete Herramientas Estadisticas:

1. Diagrama de Causa y Efecto
2. Diagrama de Flujo
Diagrama de Pareto
Diagrama de Dispersién
Graficos de Control

Planilla de Verificacién
Histograma

R

-1

Este conjunto de técnicas han sido empleadas por diversas organizaciones, en base a la
integraciéon de un conjunto de equipos a todos los niveles y de todas las funciones para la
medicién, control y mejora de las actividades empresariales.
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En particular, una de las técnicas de Ishikawa mas reconocidas dentro del enfoque de
proceso que caracteriza a la Gestién de la Calidad Total es el Diagrama de Causa y Efecto.
Gréficamente es identificado como la espina dorsal de un pescado en el que se distinguen
cuatro causas bésicas: Mano de obra, Método, Materia prima y Maquinaria.

Las causas pueden ir presentdndose en categorias primarias y secundarias, siendo éstas las
subdivisiones de las causas bésicas. La unién de estos eventos causales constituye los
procesos directamente relacionados al efecto o problema. El mayor beneficio del uso de
éste diagrama es que permite de una manera sistematica enfocarse en las causas que estidn
afectando a un problema.

Una técnica utilizada en la elaboracién de éste diagrama se refiere al Brainstorming, que
es utilizado para obtener ideas a partir de la creatividad de un grupo, es decir, se van
concensando las ideas que aportan cada uno de los miembros del equipo, ya sea de manera
aleatoria o secuencial con el objeto de determinar las posibles causas del problema.

Figura 5
Diagrama de Causa y Efecto

| wmétcoo | | mano DE oBRA |

EFECTO

| macuinaria | | matERIA PRIMA |

Fuente: Herramientas para la Mejora Continua de la Calidad. Richard Y. Chang

El propésito de utilizar estas herramientas estadisticas es que contribuya con un enfoque
l6gico de cémo resolver determinados problemas a los ejecutivos, supervisores y
empleados en sus organizaciones.

Para ello en la siguiente tabla se muestra la Matriz de Seleccién de Herramientas de
Mejora Continua. En ella se identifican el uso, ya sea de Planeamiento, Anélisis,
Interpretacién, Trabajo en Equipo y Trabajo Individual de cada una de las Herramientas
Estadisticas que propone Ishikawa.
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Tabla 3
Herramientas de Mejora Continua

DESCRIPCION

PLANEAMIENTO
ANALISIS
INTERPRETACION
TRABAJO EN
1010) 1:0)
TRABAJO
INDIVIDUAL

HERRAMIENTA

Diagrama de Causa | Es utilizado para categorizar diversas causas
y Efecto potenciales de un problema, asi como para analizar lo
que esta sucediendo en algiin proceso en especifico.

Es un método ttil para delinear lo que esta sucediendo
Diagrama de Flujo y determinar mediante el trazo de un grafico cémo debe
funcionar el proceso.

Indica que unas pocas causas son responsables de la
mayor parte del problema. Frecuentemente se describe
Diagrama de Pareto | como la Regla 80/20, es decir que en muchas ocasiones
aproximadamente el 80% de los problemas es originado
por el 20% de las causas.

Diagrama de Es un método para representar en forma gréfica la
Dispersién relacién entre dos variables.

Es una serie de datos representada por una linea
central, un limite superior de control y un limite
Grificos de Control | inferior de control, los cuales estdn ubicados por encima
y por debajo de la linea central representando los
valores obtenidos de un proceso.

Planilla de Es utilizada para distinguir entre opiniones y hechos y
Verificaciéon funciona recopilando datos para verificar la reiteracién
de un problema.

Histograma Se utiliza para medir la frecuencia con que ocurre algo.
En un Histograma es posible apreciar una curva
claramente definida.

Fuente: Herramientas para la Mejora Continua de la Calidad. Richard Y. Chang

Actualmente la ISO/TR 10017 proporciona a las organizaciones que cuentan con un
Sistema de Gestiéon de Calidad, una Gufa de Técnicas Estadisticas con el propésito de
establecer los lineamientos que permitan a los miembros de la organizacién, analizar el
desempernio de los procesos y detectar areas de oportunidad.

1.7. Costos de la Calidad

Para toda organizacién es importante tener presente lo que implica hacer las cosas
correctamente, de lo contrario el costo de hacerlo mal podria significar un sin fin de
desventajas ante sus competidores. Para ello es necesario reconocer el costo que
representa para la organizacién el no hacer un trabajo con Calidad.

Los Costos de la Calidad pueden ser estudiados y analizados de diversas maneras, ya sea
con un enfoque de gestién, o bien con un enfoque contable. Parte del estudio de los costos
considera la clasificacién de cada uno y el anélisis de la informacién que proporcione.
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De acuerdo con lo anterior, en este apartado se menciona de manera muy general, la
clasificacién de los Costos de Calidad y los aspectos principales de cada uno.

1.7.1. Costos de la Biasqueda de la Calidad

Una primera definicién de estos costos se refiere a que son originados por el desarrollo e
implementacién de un plan de calidad. La finalidad de este costo es evitar la pobre calidad
y pueden ser clasificados en costos preventivos y costos de evaluacion.

“En un analisis econémico de estos costos de la bisqueda de la calidad, se observa la
importancia de la relacién costo-beneficio, en particular, por su caracteristica de
controlables; es decir, la decisién del limite a invertir en estos costos es de la empresa.”®

En este sentido, el beneficio de invertir en planes que busquen la calidad y la mejora
continua, reducirdn considerablemente los costos que se deriven por deficiencias. Asf
podran ser controlados y medidos conforme al plan de calidad establecido.

1.7.2. Costos Preventivos de la Calidad

Derivados también por el desarrollo de un plan de calidad, estos son los que permiten la
implantaciéon y mejora de los Sistemas de Calidad.

Su finalidad de prevencién puede estar presente en cada 4rea o funcién de la organizacién,
con ello el plan de calidad funcionard con menos tallas.

Algunos costos identificados para la prevencién pueden aplicarse en dreas de recursos
humanos, investigacién y desarrollo, mantenimiento y proveedores de productos o
servicios.

1.7.8. Costos de Evaluacidon de la Calidad

Se presentan como aquellos que controlan las formas en que se ha logrado la calidad
predeterminada. De manera implicita a esta denominacién de los costos de evaluacién, se
podria incluir la labor de emitir alguna opinién, derivado de la evaluacién o analisis que se
realice.

Normalmente se lleva a cabo un analisis, mediante el cual se comparan los resultados
obtenidos en apego a la normatividad, contra los objetivos de calidad planteados por la
organizacion.

“..son los costos para determinar si los productos o servicios satisfacen los
requerimientos.” “...son los costos para detectar cudl de las unidades individuales de los
productos no se apega a las especificaciones.”?

® Helouani, Rubén. Manual de los Costos de la Calidad. Ediciones Macchi. Buenos Aires, 1999. Pag. 41
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Es aqui donde las organizaciones aprovechan los beneficios de contar con un
Departamento de Calidad, que verifique el resultado de la produccién o bien monitoree la
calidad del servicio que se proporciona.

Algunos costos de evaluaciéon podrian estar orientados a definir mecanismos de control de
los procesos de la organizacién, mecanismos de control de los productos o servicios,
estudios de la satisfaccion del cliente interno y externo, control de los insumos que
proporcionan los proveedores y de los que existen en la organizacién.

1.7.4. Costos por Deficiencias

“Los costos por deficiencias se conocen, asimismo, como costos de la no calidad. Son todos
los costos que directa o indirectamente estdn originados por algo que se hizo mal o que
sali6 mal.”10

Estos costos se dividen en costos por deficiencias internas y por deficiencias externas. Los
primeros, serdn aquellas deficiencias que se detectan antes de su entrega al cliente, de lo
contrario, corresponderdn a costos externos, ya que son detectadas posteriormente a la
entrega del producto o servicio al cliente.

La demora en la entrega de algin producto o la demora en la proporcién de algtn servicio,
es comUnmente una de las causas de los costos por deficiencias, ya que para el cliente
representa una insatisfacciéon y lo forza a invertir tiempo u otros factores para dar a
conocer su queja.

En suma, estos son al menos los costos de calidad mas representativos que deben ser
analizados por las organizaciones, de ellas dependera el resultado que alcancen en la
medida que se interesen por vigilar la calidad en sus productos o servicios.

En forma més ampliada, en México existen cifras que han evaluado el costo de implantar
los Sistemas de Calidad basados en la norma internacional ISO 9001, un ejemplo de ello se
indica a continuacién:

“Las firmas que se han preocupado por elevar su calidad invierten alrededor del 8% de sus
gastos totales en programas para incrementarla, lo que les permite reducir sus gastos
hasta en 27%.”!!

“Mas del 80% de las empresas certificadas bajo la norma ISO 9000 en México han
reportado, en menos de un afio, crecimiento adicional entre 30 y 85% en ventas, ademads de
notoria disminucién en gastos y desperdicio de insumos.”!?

° Op. cit. Pég. 45.
9 0Op. cit. Pag. 46.
1 E| Financiero, Seccién Economia, Pag. 23. Septiembre 02,2003.
12 Macfas Herrera Santiago, Coordinador General del Comité Nacional de Productividad e Innovacion.
Disponible: www.compite.org.mx
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Una vez implementado el Sistema de Gestiéon de Calidad en la organizacién es
recomendable que se inicie con la recopilacién y uso de los costos relacionados con la
Calidad. Sin embargo, es necesario que la alta direccién comprenda la importancia de
medir y cuantificar los resultados obtenidos, para evitar ineficiencias en el desarrollo de
los bienes que se entregan a los clientes finales.

Ante esta perspectiva, si las organizaciones procuran evaluar los costos de la calidad,
podran mantener sus Sistemas de Calidad certificados y obtener beneficios a corto plazo,
que representen en algunos casos ganancias, pero también ahorros considerables y
mejores formas de invertir los recursos de las organizaciones.

Para lograr este cometido es imprescindible que las organizaciones planifiquen un
esquema de indicadores de medicién histéricos, mediante los cuales sea posible obtener un
panorama de la situacién de los Costos de la Calidad en determinado periodo, y con ello se
evalien las tendencias y se tomen acciones que eviten el desperdicio de materiales,
desperdicios de equipo y mano de obra.

La medicién de los costos hace posible expresar las actividades relacionadas con la Calidad
y permite que se considere como uno de los factores variables para el crecimiento de la
organizacién. Al mismo tiempo, posibilita centrar la atencién en los asuntos en que se
gastan grandes cantidades de recursos, y permite detectar las oportunidades que podrfan
ayudar a reducir gastos.
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2. NORMATIVIDAD INTERNACIONAL PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD

2.1.  International Organization for Standarization

La Organizacién Internacional de Normalizaciéon es generalmente identificada por sus
siglas en Inglés ISO (International Organization for Standarization). Esta organizacién
fue creada en 1947 en Ginebra, Suiza para promover el desarrollo de normas
internacionales. Desde entonces, estd integrada por mas de 150 pafses y opera a través de
215 Comités Técnicos, quienes revisan cada cambio o emisién a las normas para su
autorizacién y aplicacion.

El propésito de ISO es promover el desarrollo de la estandarizacién y actividades
mundiales relativas a facilitar el comercio internacional de bienes y servicios, asi como
desarrollar la cooperacién intelectual, cientifica y econémica. Por lo tanto, ISO es una
Organizacién no gubernamental, con el propésito de desarrollar estdndares de calidad a
nivel mundial para incrementar la colaboracién y comunicacién internacional, que dé como
resultado, un equilibrado crecimiento de los tratados internacionales.

[SO establece el Comité Técnico 176 que fue formado para llevar a cabo la revisién de los
estandares ISO. Estas revisiones son realizadas cada 5 afios con el objeto de que los
estandares sean confirmados o retirados.

En 1987, resultado de estas revisiones surge la serie de estdndares ISO 9000, son un
grupo de series individuales enfocadas a la Gestiéon de Calidad. En ellas se establecen los
elementos minimos de un Sistema de Gestién de Calidad. Por lo tanto, la serie de
estdndares representan los requerimientos esenciales que cualquier empresa necesita
cumplir para obtener la certificacion.

ISO 9000 es capaz de proveer beneficios en la administracién de la calidad a cualquier
organizacién de cualquier tamafio, ptblica o privada, sin tener que dictar el cémo la
comparnifa debe ser conducida. El sistema describe qué requerimientos deben ser cumplidos
y no el cémo van a ser cumplidos.

En México la adopcién de este esquema de normalizaciéon de la ISO se formalizé el 11 de
Diciembre de 1990, a través de la Direccién General de Normas de la Secretaria de
Comercio y Fomento Industrial, actualmente Secretaria de Economia, mediante la
aprobacién de las primeras 8 normas oficiales mexicanas NOM-CC.
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En ese mismo afio se constituyé formalmente el Comité Consultivo Nacional de
Normalizacién en Sistemas de Calidad (CCNNSISCAL), que desde entonces ha trabajado
propiamente en la elaboraciéon de normas oficiales mexicanas de sistemas de calidad,
apoyandose con instituciones del sector publico y del sector privado.

De acuerdo al informe de Ciencia y Tecnologia CONACY'T, a finales del 2003 existian 22
organismos de certificacién reconocidos por la Secretaria de Economia; en tanto, a nivel
internacional se conoce la existencia de al menos 12 representaciones de organismos
extranjeros para la certificaciéon en ISO.

En nuestro pafs, las versiones mexicanas equivalentes a las series ISO 9000 son
identificadas para su consulta y aplicacién en las series NOM-CC, que pueden ser
adquiridas por corporaciones que han establecido y contintian estableciendo sus Sistemas
de Calidad en funcién de estos estdndares.

2.2. Normas de la Familia ISO

Son cuatro las normas nticleo que establece el Comité Técnico de la ISO para constituir un
Sistema de Gestién de Calidad. Como ya se ha mencionado, pueden ser utilizadas por
cualquier organizacién, ya sea privada o publica y de cualquier tamario.

Estas normas estan compuestas por tres gufas y una norma que representa un Modelo de
Gestién de Calidad:

Tabla 4
Las Normas de la Familia ISO

NORMAS DE LA FAMILIA ISO PROPOSITO

ISO 9000 Establece un punto de partida para comprender las normas, define los
Fundamentos y Vocabulario términos fundamentales utilizados en la familia de normas ISO 9000.

ISO 9001 Esta es la norma de requerimientos que se emplea para cumplir
Requisitos para un Sistema de Gestién de eficazmente los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables, para
Calidad asf conseguir la satisfaccién del cliente.

ISO 9004 Esta norma proporciona exclusivamente la ayuda para la mejora del
Directrices para la Mejora del Desempeiio Sistema de Gestién de Calidad, con el objeto de beneficiar todas las partes
interesadas a través del mantenimiento de la satistaccion del cliente.

ISO 19011 Esta norma determina las directrices para verificar la capacidad del
Directrices para la Auditoria de los Sistemas Sistema para conseguir objetivos de calidad definidos. Adicionalmente
de Gestién de Calidad y Sistemas de Gestion define los requisitos para auditores tanto en materia de calidad, como en
Ambiental materia ambiental.

Fuente: Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacién, A.C.
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Este conjunto de normas se ha convertido en el cimiento que soporta la calidad de diversas
organizaciones en el mundo, alcanzando una posicién altamente productiva, que determina
una ventaja competitiva en el comercio internacional.

Es importante destacar que la Norma ISO 9001 en su versiéon 2000 es la tnica certificable,
ya que por considerar los requisitos que cualquier organizacién debe implementar en un
Sistema de Gestién de Calidad, es verificada y revisada mediante los ejercicios tanto de
Auditoria Interna, como de Auditoria Externa para la obtencién del Certificado.

Particularmente es la Norma ISO 9001:2000 la que desarrolla la importancia y atencién
muy detallada de la satisfaccion del cliente, ya que incluye requisitos muy especificos,
direccionados al cumplimiento de la satistaccién de éste y la mejora continua.

La difusién que ha alcanzado la ISO 9001 en el mundo ha permitido que sea preferencia de
muchas organizaciones, ya que parte de los beneficios que se observan en su normatividad,
son las mejoras que se obtienen y que repercuten dentro de la organizacién y en el
mercado competitivo.

Actualmente se estima que las organizaciones certificadas con la norma ISO 9000 suman
en todo el mundo alrededor de 929,021. Como se observa en la siguiente grafica la
evoluciéon de las certificaciones a nivel mundial han representado un tasa media de
crecimiento anual del 83.9%!. Estas cifras dan muestra de que existe una mayor aceptacién
a nivel mundial del uso de la Norma ISO 9001:2000 entre empresas, organizaciones e
instituciones publicas que se dedicar a las labores de produccién, comercio y servicios.

Griéfica 1
Evolucion de las Certificaciones ISO 9000 a Nivel Mundial

1,000,000 929,021

800,000

600,000 — 497,919
400,000 —

200,000 -

0 -

2001 2002 2003 2004 2005 2006

Fuente: Informe General del Estado de la Ciencia y la Tecnologfa. 2006

! Informe General del Estado de la Ciencia y la Tecnologia. 2006. Pag. 226.
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Una lista de pafses seleccionados con igual o mayor desarrollo a México muestran la
siguiente participacién en cuanto al nimero de organizaciones certificadas durante 2001-

2006.

Tabla 5
Organismos Certificados en ISO 9001:2000 para Paises Seleccionados

ORGANISMOS CERTIFICADOS
2001 2002 2003 2004

Espafia
India
Corea
Brasil
Argentina
México

Fuente: Informe General del Estado de la Ciencia y la Tecnologfa. 2006

En relacién a la cifra estimada del total de organismos certificados a nivel mundial para el
2006, Espaiia encabeza la lista con una participaciéon del 6% de las certificaciones, India
con el 8.9%, Corea con el 2%, Brasil con el 1.12%, Argentina con el 0.87% y México con el

0.6%.

En el caso especifico de los pafses miembros del Tratado de Libre Comercio de Norte
América (TLCAN), en la siguiente gréfica es posible observar que la participacién de
Estados Unidos es més significativa que la de Canada y México, en cuanto al ntimero de
establecimientos certificados en la region.

Grifica 2
Certificaciones de los pafses miembros del TLCAN

I
] 53,232

2006 15,842
6,061

2005 W =503

2004 9,286
4,067

4,587
2002 2,125
2,114

1,104
2001 704
367

44,270

]37.285

] 30,294

o México m Canada O Estados Unidos

Fuente: Informe General del Estado de la Ciencia y la Tecnologfa. 2006
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Lo anterior, muestra que en México es preciso fomentar la certificaciéon de las
organizaciones para que logren desempenarse de manera eficaz, en aras de fortalecer las
estrategias competitivas dentro de este bloque de mercado.

Asimismo en nuestro pafs la evolucién de las certificaciones ha mostrado un tasa media
anual de crecimiento del 40.6%, alcanzando hasta el 2006 un total de 6,061 organizaciones
certificadas. El crecimiento de las certificaciones se relaciona principalmente a que algunos
de los establecimientos productivos, entre los que destacan las empresas maquiladoras de
la zona fronteriza, fueron los primeros en obtener sus certificados. En la siguiente grafica
se observa la distribucién de estas certificaciones por sector econémico.

Gritica 3
Distribucién Porcentual de Certificaciones por Sector Econémico

Construccién,
2.6%
Servicios,

Electricidad, 45.6 %

5.3%

n/d, 1.1%
M anufactura,

43.3% Mineria, 2.1%

Fuente: Informe General del Estado de la Ciencia y la Tecnologfa. 2006

En la grafica anterior se observa que los sectores con mayor porcentaje de organismos
certificados son el de Servicios y el Manufacturero, con un 45.6% y 43.3%
respectivamente. Sin embargo, es minima la participaciéon en el resto de los sectores, ya
que el sector de Electricidad muestra un porcentaje del 5.3, el sector de la Construccién el
2.6% y el sector Minero el 2.1%.

En la siguiente grafica se muestra la clasificacién de los establecimientos segtn su tamaiio
(micro: de 1 a 30 empleados, pequefio: de 81 a 100 empleados, mediano: de 101 a 500
empleados y grande: de 501 empleados en adelante), observandose que la mayor
participacién en el conteo de las certificaciones correspondié a los establecimientos de
tamafio mediano con un 36.6%, en los de tamafo grande con un 24.9% de participaciéon y
con un 12.7% y 8.1% los establecimientos pequefios y micros respectivamente.
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Grifica 4
Distribucién de los Establecimientos Certificados por Tamaiio

Micro, 8.1%

n/d, 17.7% .
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12.7%

Grande, 24.9%
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36.6%

Fuente: Informe General del Estado de la Ciencia y la Tecnologfa. 2006

La mayor parte de las organizaciones certificadas en México estdn concentradas
geograficamente en el Distrito Federal, Estado de México, Nuevo Leén, Chihuahua, Baja
California, Tamaulipas, Puebla, Veracruz, Jalisco y Coahuila.?

Figura 6
Estados de la Repuiblica Mexicana con Mayor Ntimero de Organizaciones Certificadas
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Fuente: Elaboracién propia

2 op.cit. Pag. 224
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Tabla 6
Impacto de las Certificaciones en el Padrén del Sistema de Informacién Empresarial

NUMERO DE
ENTIDAD PADRON SIEM ESTABLECIMIENTOS
FEDERATIVA CERTIFICADOS POR CADA MIL
EXISTENTES

Distrito Federal 118,807
Estado de México 69,298
Jalisco 108,230
Tamaulipas 20,339

Chihuahua 32,956
Baja California 9,898
Nuevo Leén 19,599
Puebla 10,436
Veracruz 25,922
Coahuila 7,428

Fuente: Sistema de Informacién Empresarial, 2006

Conforme al total de establecimientos que presenta el patrén del SIEM, pertenecientes a
los principales Estados de la Republica y su relaciéon con el ntiimero de certificaciones, se
observa a Nuevo Leén como al Estado con mayor ntimero (36) de certificaciones en 1SO,
por cada mil establecimientos existentes. Por su parte, Jalisco es la entidad con menor
ntmero (3) de establecimientos certificados por cada mil existentes.

De este modo, en México las organizaciones tanto privadas, como publicas se han
interesado en implementar Sistemas de Gestién de Calidad, con el objeto de mejorar la
calidad de sus productos o servicios y al mismo tiempo les ha permitido posicionarse en los
mercados internacionales, con la seguridad de que en un futuro podrdn resistir la
competencia de aquellos paises con un alto desempefio tecnolégico.

Con estas cifras es posible comprender, el por qué México se esta iniciando en el camino
hacia la Calidad, y el cémo las organizaciones mexicanas han adoptado las Normas ISO
9000 como el método mas acertado para crear capacidades productivas que demanda el
mercado nacional e internacional.

2.3.  Principios de Gestion de Calidad

Con el objeto de que una organizacién se alcance el éxito derivado de la implementacién
de un Sistema de Gestién de Calidad, la ISO en su versién 9000:2000 ha establecido 8
principios que pueden ser utilizados por la Alta Direccién con el propésito de soportar el
proceso hacia la mejora del Sistema.
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Principio 1 — Enfoque al Cliente

“Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberfan comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y
esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.”®

La aplicaciéon de este principio obedece al cumplimiento de lo pactado sin olvidar y
comprender las necesidades y expectativas de los clientes, medir y analizar la satisfaccién
de los mismos y comunicar a toda la organizacién los resultados logrados, con el objeto de
mantener un equilibrio entre la satistaccién de los clientes y la organizacién.

Principio 2 — Liderazgo

“Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacién de la organizacién. Ellos
deberfan crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizaciéon.”

En este sentido la norma define muy claramente que la Alta Direccién debe ser capaz de
tener una visién clara del negocio, asi como de definir los valores que acompanaran a los
miembros de la organizacién. En esa medida, los objetivos y metas seran medibles y las
estrategias del negocio serdn competitivas. Asimismo genera el compromiso de alentar al
personal mediante el desarrollo de capacidades y formaciéon adecuada para su desempefio.

Principio 8 — Participacion del Personal

“El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacién y su total compromiso
posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacién.”

El beneficio de aplicar este principio se ve reflejado en el compromiso del personal con la
organizacién, ya que al ser motivado los resultados estaran orientados a innovar y
participar creativamente. Ademds de contribuir a la mejora continua con personal
valorado por su trabajo.

Principio 4 — Enfoque basado en Procesos

“Un resultado deseado se alcanza més eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso.”

3 ISO 9000:2000 NMX-CC-9000-IMNC-2000, Sistemas de Gestién de Calidad — Fundamentos y
Vocabulario, Pag. 1
* op.cit.
% op.cit., Pag. 2
® op. cit.
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De hecho, la estrategia de ISO 9000 es firme al enfoque basado en procesos, ya que de esta
manera se definen las actividades necesarias y se establecen las responsabilidades claras
para toda la organizacién.

Principio 5 — Enfoque de Sistema para la Gestion

“Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacién en el logro de sus objetivos.”

Este principio mide bdsicamente cémo los procesos establecidos cumplen con los objetivos
definidos. De esta forma se precisa una mejor interpretacién de las responsabilidades para
la consecucién de los objetivos y fortalecer la capacidad de enfocar los esfuerzos en los
procesos principales.

Principio 6 — Mejora Continua

“La mejora continua del desempefio global de la organizacién deberfa ser un objetivo
permanente de ésta.”®

Anteriormente sélo se mejoraba la efectividad del Sistema de Calidad, ahora con este
principio se considera mejorar en productos, procesos y sistemas con el fin de que sea un
objetivo comtn para cada miembro de la organizacién. Sin duda esta condicién incrementa
la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades organizativas.

Principio 7 — Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

»9

“Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.
Con este principio la organizacién debe considerar el uso de métodos eficaces para el
andlisis de la informacién de manera veraz y oportuna para la toma de decisiones.
Principio 8 — Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

“Una organizacién y sus proveedores son interdependientes y una relacién mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.”!©

El beneficio méds importante de este principio es la optimizacién de costos y recursos, ya
que se establecen alianzas y asociaciones estratégicas con los proveedores que permiten el
desarrollo y mejora de los productos y procesos.

" op. cit.

& op. cit.
° op. cit.
10 op. cit.
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2.4. Enfoque de Procesos

El enfoque de procesos que la norma ISO 9000 ha adoptado esta referida en el Modelo de
un Sistema de Gestién de la Calidad basado en Procesos. Este modelo representa la forma
en la que una organizacién identifica los elementos de entrada para transformarlos en
productos o servicios que den como resultado, los elementos de salida para la satisfaccion
del cliente.

Para implantar un Sistema de Gestiéon de Calidad la organizacién debe identificar,
gestionar y controlar diversos procesos que interactiien de manera sistemdtica. Por lo
tanto, el enfoque de procesos es el elemento primario para lograr la efectividad del
Sistema, asf como de la mejora continua.

Figura 7
Modelo de un Sistema de Gestién de la Calidad basado en Procesos
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Fuente: ISO 9000:2000 NMX-CC-9000-IMNC-2000 Sistemas de Gestién de Calidad — Fundamentos y Vocabulario

El Modelo representado en la figura 7 muestra cémo los requerimientos del cliente son
utilizados en los procesos bésicos del Sistema, agregando valor en cada uno de ellos para
transformarlos en productos o servicios, logrando con ello, por una parte la satisfaccién
del cliente, y por otra, mantener el desempeno eficaz del Sistema orientado a la mejora
continua del mismo.

Una vez adoptado el enfoque de procesos por la organizacién e identificado los procesos
bésicos, queda definido el objetivo y alcance del Sistema de Gestién de Calidad. De igual
forma, se deben determinar los procesos de soporte para el Sistema, ya que juegan un
papel determinante en el desarrollo directo de los procesos basicos. Y finalmente se
definen los mecanismos de control, los cuales mantendran vigilado el Sistema a través de
la medicion, el andlisis y la mejora.
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2.5. Procesos Basicos y Requerimientos de la ISO 9001 : 2000

El Modelo de Procesos para establecer un Sistema de Gestiéon de Calidad, define cuatro
procesos bésicos, mediante los cuales se especifica cada uno de los requisitos que la norma
ISO 9001 detalla en sus cldusulas.

Estos cuatro procesos son los que van a ser examinados en el proceso de auditorias de
revisién en las organizaciones, son los procesos en los que la estructura documental del
Sistema proporcionard la evidencia objetiva, ya sea para la obtencién del certificado o la
continuidad del mismo.

Figura 8
Procesos Bésicos del Sistema de Gestién de Calidad
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Fuente: Manthano. Sesién Directiva de Estrategia

A continuacién se hard una breve descripcién de los requerimientos obligatorios para cada
uno de los procesos bdsicos del Sistema de Gestién de Calidad, mismos que son referidos
en la norma como los debes que la organizacién seguird adecuadamente para la eficacia
del Sistema.

Es importante tener en cuenta que el apartado 4.0 de la norma no es considerado como un

proceso bésico, ya que solo tiene el propésito de determinar los requisitos generales (4.1)
y documentales (4.2) para establecer un Sistema de Gestién de Calidad.
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generales
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Tabla 7

Los Requerimientos de la Norma ISO 9001:2000
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Fuente: Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacién, A.C.

Responsabilidad de la Direccién

En este apartado (5.0) de la norma la Alta Direccién debe:

(8.1) Proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo, implementaciéon y
eficacia del Sistema de Gestién de Calidad, asi como la mejora continua del mismo.

(5.2) Asegurar que los requerimientos del cliente se determinan y se cumplen con el
propésito de aumentar la satisfaccién del mismo.

(5.8) Establecer la Politica de la Calidad y asegurase de que es comunicada y entendida
dentro de la organizacion.

(5.4) Establecer en las funciones y niveles pertinentes de la organizacién los Objetivos de

la Calidad, para que sean medibles y congruentes con la Politica de la calidad.

(8.5) Elegir un responsable del sistema para definir las responsabilidades y autoridades
dentro de la organizacién, asi como de establecer los procesos de comunicacién adecuados

para el sistema.

(5.6) Realizar la revision del sistema a intervalos planificados y mantener los registros que
muestren la evidencia de los resultados de la revisién al sistema.
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2.5.2. Gestion de los Recursos
En este apartado (6.0) de la norma la organizacién debe:

(6.1) Determinar y proporcionar los recursos (Humanos, Infraestructura y Ambiente de
Trabajo) necesarios para implementar y mantener el sistema con el objeto de mejorar
continuamente su eficacia.

(6.2) Determinar la competencia del personal en cuanto a la educacién, formacién,
habilidades y experiencia para que no afecte la calidad del producto o servicio que realice.

(6.3) Proporcionar la infraestructura necesaria como edificios, espacios de trabajo, equipo
de trabajo (Hardware y Software) y servicios de apoyo (Transporte y Comunicacién) para
cumplir con los requerimientos del producto.

(6.4) Determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario (Seguridad y Control de
higiene) para cumplir con los requerimientos del producto.

2.5.3. Realizacion del Producto
En este apartado (7.0) de la norma la organizacién debe:
(7.1) Planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacién del producto.

(7.2) Determinar los requisitos especificados por el cliente. Dentro de estos, se consideran
los requisitos relacionados a las actividades de entrega y postventa.

(7.8) Planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto considerando las etapas
para definir: los elementos de entrada para el disefio, resultados y revisién del disefio,
verificacién y validacién del disefio y control de los cambios del disefio.

(7.4) Asegurarse de que el proceso de compra sea adecuado, que permita evaluar a los
proveedores en funcién de su capacidad para el suministro de productos con base a los
requerimientos establecidos.

(7.5) Planificar y realizar la produccién y prestacién del servicio bajo condiciones
controladas, validando los procesos de produccién, identificando los productos en cada
etapa del proceso (Trazabilidad) y asegurar que en caso de utilizar propiedad del cliente,
esta quede protegida y resguardada en las mejores condiciones.

(7.6) Determinar el seguimiento y la medicién a realizar, asi como determinar los

dispositivos de mediciéon y el seguimiento necesario que proporcione la evidencia de la
conformidad del producto.
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2.5.4. Medicion, Analisis y Mejora
En este apartado (8.0) de la norma la organizacién debe:

(8.1) Definir mecanismos para medir y obtener informacién de cémo mejorar la eficacia
del sistema. Realizar el seguimiento de la informacién relacionada con la percepcién del
cliente, estableciendo algin método (encuesta de satisfaccién) y analizar los resultados
obtenidos.

(8.2) Realizar a intervalos planificados ejercicios de Auditoria Interna para determinar el
grado de cumplimiento de conformidad con la norma y verificar el grado de madurez del
sistema.

(8.8) Asegurar que se identifica y controla el Producto no Conforme, procurando eliminar
la no conformidad detectada y someterla a una nueva verificacion.

(8.4) Determinar, recopilar y analizar la informacién que demuestre la eficacia del sistema.

(8.5) Establecer acciones de mejora continua al sistema, asi como tomar acciones
correctivas para eliminar las causas de las no conformidades o tomar acciones preventivas
para eliminar las causas de las no conformidades potenciales y prevenir su ocurrencia.

Ademéds de cumplir con estos requerimientos, la norma establece el desarrollo de
procedimientos normativos, los cuales ayudaran a que la documentacién del sistema esté
controlada y perfectamente identificada por toda la organizacién. Sin embargo, la
organizacién podra determinar si es factible incluir algunos otros procedimientos, que
permitan vigilar de manera controlada el desempefio del Sistema. Los procedimientos que
obligatoriamente se deben documentar son:

Control de los documentos
Control de los registros
Auditorfas internas

Control de producto no conforme
Acciones correctivas

» Acciones preventivas

®,
o

®,
"

®,
"

®,
o

®,
o

X3

De esta manera la norma ISO 9001 establece la forma en que sera posible evaluar la
capacidad de la organizacién, para cumplir con los requisitos aplicables al producto. De
hecho, el Comité Técnico tiene previsto que para el mes de Agosto de 2008, entre en
vigencia la actualizacién a la norma ISO 9001 que incluye modificaciones y adiciones a
determinados requerimientos.
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2.6. Estructura Documental del Sistema

Cuando se inicia un proceso como el de ISO 9000, las organizaciones no siempre tienen
conciencia de la importancia de desarrollar documentos de trabajo, no obstante es una
ardua tarea que se debe realizar con entusiasmo y precisién.

“La documentacién permite la comunicacién del propésito y la consistencia de la accién, su
utilizacién contribuye a:

a) lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la calidad;
proveer la formacién apropiada;

b) la repetibilidad y la trazabilidad,;
c) proporcionar evidencias objetivas; y

d) evaluar la eficacia y la adecuacién del Sistema de Gestiéon de Calidad.”!

El enfoque que se busca para estructurar la documentacién, concibe generar un Sistema de
Gestién documentado, no un sistema de documentos que entorpezca la funcionalidad y
operacién efectiva del Sistema.

“...hay que burocratizar lo menos posible porque el asunto es de absoluto pragmatismo, es
diciendo y haciendo.”'?

Mientras mds simple y clara sea la informacién documentada, se logrard una mejor
comunicacién en la organizacion, lo cual sera beneficioso en el momento en que se deban
realizar cambios o ajustes que afecten a varios procesos.

Asimismo, para que el Sistema sea funcional y brinde los resultados esperados, la norma
ISO 9000 es muy clara en los requerimientos relacionados al control de los documentos y
control de los registros. Con ello, la documentacién no perderd su congruencia con los
objetivos de la organizacion.

De este modo, la documentacién del Sistema de Calidad se puede estructurar en la
siguiente figura, conocida como Piramide Documental o Estructura Documental ISO
9001:2000.

' op. cit., Requerimiento 2.7.1, Pag. 7
12 Lataye, Hugo Enrique. ISO 9000, Versién 2000, Experiencia Operativa. Editorial Cérdoba. Argentina,
2001. Pag. 38
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Figura 9
Estructura Documental ISO 9001:2000
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El nivel més alto de la pirdmide corresponde al primer documento del Sistema. E1 Manual
de Calidad establece la Politica de Calidad y describe el alcance del Sistema.

El segundo nivel de la pirdmide corresponde a los Procedimientos Generales, éstos
definen el objetivo y alcance de un proceso o actividad y especifican la forma como debe de
ejecutarse. Por medio de los procedimientos se describe la forma como se hacen operativas
las responsabilidades y los lineamientos de la norma.

El tercer nivel de la piramide corresponde a las Instrucciones de Trabajo, las cuales
detallan la manera de hacer las tareas o practicas de forma especifica.

El cuarto nivel de la piramide corresponde a los Registros de Calidad. Su propésito es
proporcionar la evidencia objetiva de que las actividades fueron ejecutadas y se realizaron
correctamente.

2.7. Auditoria al Sistema de Gestiéon de Calidad

Toda organizacién que aspira a la eficacia de su Sistema de Gestion de Calidad debe
realizar auditorfas internas, con el objeto de garantizar que el sistema funcione de acuerdo
a lo previsto, asf como de identificar las debilidades y potencialidades de mejora.

Sobre lo anterior, la norma ISO 9001:2000 en su cldusula 8.2.2 establece lo siguiente:

“La organizacién debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorfas internas para
determinar si el Sistema de Gestién de la Calidad es conforme con las disposiciones
planificadas, con los requisitos de esta norma y con los requisitos del Sistema establecidos
por la organizacién.
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Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracién el estado y la
importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de auditorfas
previas. '3

En este sentido, la auditorfa interna funciona como mecanismo de retroalimentacién para
la Alta Direccién, ya que derivado de los hallazgos encontrados durante la auditorfa, se
llevan a cabo las acciones correctivas o preventivas al Sistema.
La definicién de auditoria que establece la ISO 9000:2000 dice:
“Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditorfa y evaluarlas de manera objetiva, con el fin de determinar la extensién en que se

cumplen los criterios de auditorfa.”!*

Analizando esta definicién, se deduce lo siguiente:

Proceso sistemdtico —  Requiere una metodologfa para llevarlo a cabo,

independiente — Debe realizarla una persona ajena a su drea de
trabajo,

documentado — Debe existir un procedimiento para efectuar la
auditoria,

obtener evidencias — Requiere resultados documentados, tales como

registros, documentos, hechos y acciones,

determinar la extension —  Estard siempre determinada por el objetivo de la
auditoria.

Figura 10
Propésito de la Auditorfa

Estado actual
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Calidad
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Fuente: Instalaciones en Productividad, S.C. Formacion de Auditores Internos. Septiembre de 2006

B 180 9001:2000 NMX-CC-9001-IMNC-2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos Pég. 20
1% 1SO 9000:2000 NMX-CC-9000-IMNC-2000 Sistemas de Gestién de Calidad — Fundamentos y
Vocabulario Péag. 24
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El propésito fundamental de la Auditoria es verificar el estado en que se encuentra el
Sistema de Gestién de Calidad. Es asi, que al comparar la evidencia recabada vs. los
requisitos de la norma, se determinan los hallazgos (brecha) que podridn ser las No
Conformidades o las observaciones levantadas durante la auditorfa.

Es importante tener en cuenta que se deben emprender acciones inmediatas de las No
Conformidades encontradas sin justificacién ni aplazamiento, ya que de ello dependera el
cuidado y la madurez del Sistema.

2.8.

Tipos de Auditoria al Sistema de Gestién de Calidad

Los tipos de Auditorfa varfan de acuerdo al método de aplicacién de la misma, siendo

estos:

2.8.1. Auditoria por Método y Objetivo

Auditoria Interna (Primera Parte) (Organizacion — Organizacién):

Es una auditorfa realizada por una organizacién con base a su propio Sistema,
procedimientos e instalaciones. Los auditores son miembros de la organizacién,
teniendo en consideracién, no auditar su propia drea. Los resultados de la auditoria
van orientados a la organizacién y a la Alta Direccion.

Auditoria Externa (Segunda Parte) (Usuario — Organizacién):

Es una auditorfa efectuada por el usuario con sus propios medios al Sistema de
Gestién de Calidad de sus proveedores. Esta misma también es realizada por
organizaciones contratadas que ofrecen este tipo de servicios. De hecho, la empresa
que proporciona la consultorfa al Sistema, incluye este tipo de auditoria.

Auditoria de Tercera Parte (Organismo Certificador — Organizacién):

Es una auditorfa costeada por la organizacién, mediante un grupo de auditores
pertenecientes a una Institucién acreditada para ello. El objetivo de la misma, es
que la organizacién al ser auditada obtenga la aprobacién y reconocimiento
nacional o internacional relativo al Sistema de Gestién de Calidad.

2.8.2. Auditoria por su Alcance

Auditoria al Sistema de Gestion de Calidad:

Como se ha mencionado, esta auditorfa es una evaluaciéon detallada al Sistema, para
verificar su conformidad con las politicas de la organizacién, obligaciones
contractuales y requisitos regulatorios. En esta misma, se incluye la revisién de la
Estructura Documental del Sistema.
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Auditoria al Proceso:

Es una verificacién para la evaluacién de un proceso especifico, para medir su
conformidad y efectividad contra los requisitos definidos. Particularmente se
verifican los controles del proceso, sobre la operacion que se establece en los
procedimientos e instrucciones de trabajo. Siempre se debe tener presente el
Enfoque de Procesos.

Auditoria de Producto o Servicio:

Esta auditorfa comprende la evaluacién, inspeccién y prueba de un producto o
servicio previamente aceptado, la cual, medird el nivel de conformidad del producto
o servicio, para cumplir con los criterios del trabajo y operacién.

2.8.3. Auditoria por la Certificacion

Auditoria de Certificacion:

Es una auditoria que un Organismo certificador practica a una organizacién para
otorgar el certificado en ISO.

Auditoria de Seguimiento:

Es la auditorfa que un Organismo certificador practica a una organizacién, cada
cierto periodo, para mantener la certificacién o cancelar si fuera necesario.
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CAPITULO 3

3. DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
IMPLEMENTADO EN EL INSTITUTO LATINOAMERICANO DE LA
COMUNICACION EDUCATIVA

3.1. Cometido y Estructura Organizacional del Instituto Latinoamericano de
la Comunicaciéon Educativa

El Instituto Latinoamericano de la Comunicacién Educativa (ILCE) tuvo su origen en la
Conferencia General de la UNESCO en 1954, en donde trece paises de Latinoamérica:
Bolivia, Colombia, Costa Rica, Ecuador, El Salvador, Guatemala, Hait{, Honduras, México,
Nicaragua, Panama, Paraguay y Venezuela, otorgaron su apoyo para la creacién de un
organismo regional que contribuyera al mejoramiento de la educacién a través del uso de
medios y recursos audiovisuales.

En 1956 el gobierno de México por medio de su representante en la UNESCO, acordé su
establecimiento en la Ciudad de México y en 1978 se reorientaron sus actividades a fin de
que el ILCE estuviera en condiciones de prestar un servicio mas eficaz a los paises de la
regiéon en el campo de la tecnologia educativa y comunicacién, por lo cual se le otorgé un
status de organismo internacional, con personalidad juridica, patrimonio propio y
autonomia para las gestiones propias de su cometido.

A lo largo de 50 afios, el ILCE ha enfocado sus estuerzos al desarrollo y difusién de la
investigacién y aplicaciéon de las Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC’s) para
la educacién y formacién a distancia, produccién de materiales educativos y la capacitacién
de recursos humanos. Todo ello a través de la innovacién de modelos educativos de
vanguardia que fomenten el uso de plataformas y espacios virtuales de aprendizaje, via
satelital, videoconferencia, e-Aprendizaje y multimedia.

Los objetivos primordiales del Instituto estdn claramente dirigidos a la cooperacién
regional de los pafses miembros, con el propésito de estudiar y difundir el uso apropiado
de la tecnologfa educativa y de los medios de comunicacién social. Ademés de cooperar
con autoridades e instituciones para fortalecer las producciones de materiales didacticos
audiovisuales y la instrumentacién de convenios colaborativos con diversas instituciones
educativas de la region.

Para llevar a cabo esta labor, el Instituto cuenta en su estructura organizacional con areas
dedicadas a desarrollar toda esta oferta de productos y servicios educativos, bajo un
esquema de coordinaciones y jefaturas de unidad, cuya labor estd definida en grupos de
especializacién de capacidades, proyectos, servicios, relaciones externas, control interno y
otros programas.
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Figura 11
Estructura Organizacional del ILCE
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Fuente: ILCE. Manual de Organizacién.

Como se muestra en la figura anterior, la Direccién General del ILCE tiene a su cargo
nueve coordinaciones, cinco jefaturas de unidad y tres direcciones de staft, mismas que se
encuentran agrupadas de la siguiente manera:

3.1.1. Areas para el Desarrollo de Capacidades:

En este conjunto corresponden las dreas dedicadas a desarrollar la plataforma tecnolégica,
contenidos multimedia, disefio de material audiovisual y disefio e investigacién de modelos
educativos.

La Coordinacién de Logistica, ademas de ser la primera drea en certificar su proceso de
Instalaciones de TIC’s bajo la Norma ISO 9001:2000, tiene encomendado establecer
comunidades laborales en zonas de alta marginacién, denominadas Plazas Comunitarias,
con el objeto de apoyar el desarrollo de las comunidades con alta marginacién en aspectos
educativos, para la generacion de oportunidades laborales y de mejora a las condiciones de
vida que genere beneficios a la comunidad.
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Asimismo es responsable de instrumentar y desarrollar los Centros Comunitarios
Digitales del Sistema Nacional e-México!, para brindar atencién a la comunidad escolar y
al publico en general, que debido a sus condiciones econémicas o geograficas, tienen poco
acceso al uso de la TIC’s.

Uno de los proyectos més representativos que se desarrolla en esta drea, se refiere a la
Suplencia de Estados, en el cual se apoyan aquellas iniciativas estatales de adecuaciéon de
aulas que contribuyan al mejoramiento del sistema educativo. El objetivo es incorporar
planteles a la Red Escolar a partir del uso de la computadora, videos digitalizados y
bibliotecas virtuales.

La Coordinacién de Operaciones tiene la encomienda de salvaguardar la Videoteca
Nacional Educativa, misma que fue creada para la preservaciéon del audiovisual
videografico, que permite la asesorfa, capacitacién y normalizacién de procesos de
digitalizacién y documentacién audiovisual. A su vez es responsable de mantener los
acervos actualizados y especializados en comunicacién, tecnologfas educativas y educacion
a distancia, a través del Centro de Documentacién para América Latina.

Por otra parte, cuenta con un drea editorial y difusora de los proyectos y programas
académicos que son integrados en una publicacién semestral, con el objeto de informar
acerca de experiencias, resultados de investigaciones, convocatorias e informacién
bibliografica dentro del ambito de la educacién y tecnologias de la informacién.

Igualmente, esta Coordinacién es encargada de ofrecer a organismos y empresas publicas
o privadas, el disefio de materiales multimedia y espacios o portales en la Web. Sus
principales proyectos se desarrollan a través del Centro Interactivo Multitecnolégico de
Educacién a Distancia, el ILCE- English Campus, asi como diversos diplomados y
maestrias en tecnologfa educativa.

La Coordinacién de Radio y Televisién es la instancia encomendada a producir y
coproducir programas, videoconferencias y materiales audiovisuales de caracter educativo,
cientifico y cultural, con la calidad que exigen las transmisoras nacionales e
internacionales.

A partir de convenios establecidos con instituciones putblicas y privadas en México y otros
paises, realiza la produccién, programaciéon y transmisién de las barras educativas, ya sea
por televisién abierta en el canal 22 de CONACULTA y la parrilla de 16 canales de la Red
Satelital Edusat. Asimismo retransmiten las producciones del Instituto en canales de

programacién internacional, tales como Discovery Kids, Canal Cl@se y el History
Channel.

Esta 4rea posee una mediateca, en la que se cuenta con un acervo audiovisual y radiofénico
con sus respectivos derechos de autor y transmisién, para la participacién en la Red
Nacional de radiodifusoras y Televisoras Educativas y Culturales en México.

! El Sistema Nacional e-México es una estrategia para proporcionar servicios a través de Internet a toda la
poblacion, a través de los Centros Comunitarios Digitales que son espacios abiertos a la comunidad y
disponen de equipos de computo y accesorios digitales.
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La Unidad de Produccién Audiovisual y Salas EVA’s es un area de reciente creacién, para
colaborar con la produccién audiovisual y realizar la instalacién de los Espacios Virtuales
de Aprendizaje (EVA’s), asf como la instalacién de TIC’s en los organismos ptblicos o
privados que requieran una asesorfa técnica especializada.

La Unidad de Investigacién y Modelos Educativos es un drea dedicada al estudio,
investigacién y diagnoéstico sobre los programas, productos y servicios en el uso de las
TIC’s y la Educacién a Distancia en América Latina. Su desempefio en esta labor, es
contribuir con los pafses miembros en sus necesidades educativas, enriqueciendo sus
estrategias metodolégicas e incorporandolas en proyectos encabezados por organismos
internacionales como la UNESCO, OEA, BID, entre otros.

3.1.2. Areas para el Desarrollo de Proyectos:

La Coordinacién de Informética Educativa es el drea con mayor nimero de proyectos y
programas encomendados al Instituto por la Secretarfa de Educacién Publica, el proyecto
Enciclomedia es el principal proyecto que ha desarrollado el Instituto a través de esta
Coordinacién, con el objeto de crear una plataforma dindmica que configura y organiza
una base de datos, que permite mejorar y actualizar los contenidos de aprendizaje a
maestros y alumnos de escuelas primarias del pafs.

Actualmente, este proyecto se ha incorporado como un programa en el sistema educativo
del pafs, con el propdsito de incorporar nuevos proyectos en tecnologia educativa y
promover nuevas rutas de acceso al conocimiento, mediante este novedoso recurso
tecnolégico multimedia.

De igual manera, esta drea en colaboracién con la Secretarfa de Educacién Publica, tiene la
encomienda de desarrollar el proyecto de Renovacién del Modelo Pedagégico de la
Telesecundaria, en el que se pretende disefiar y probar un modelo actualizado,
considerando el uso gradual de las TIC’s. En complemento a este proyecto, también lleva
a cabo el proyecto EFIT-EMAT, con el fin de brindar acceso a los conocimientos
cientificos y matemadticos a maestros y alumnos de este nivel escolar.

Un tercer proyecto muy importante que dirige esta drea, esta relacionado con la Red
Escolar, cuyo propésito es proveer a las escuelas datos actualizados y relevantes, mediante
sistemas de comunicacién (televisién e internet). Este recurso diddctico fomenta en el
alumno el interés por la lectura sobre diversas asignaturas. Cabe hacer mencién, que la
Red Escolar en el 2004 recibi6é en Lima, Perd el Premio Iberoamericano a la Excelencia
Educativa, por considerarse una practica innovadora en el dmbito educativo.

Por su parte, la Biblioteca Digital es también un proyecto que desarrolla esta
Coordinacién en apoyo a otros proyectos (Enciclomedia y Red Escolar), y que funciona
como un sistema de informacién de apoyo a la educacién basica nacional. Su acervo esta
compartido con colecciones pertenecientes a otras instituciones educativas, entre las que
figuran la SEP, UNAM, CONAFE y el Archivo General de la Nacién.
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Por dltimo y no menos importante, se encuentra el Portal Educativo SEPiensa
desarrollado para el nivel de educacién bésica del Programa Nacional de educacién del
Gobierno Federal. Este portal tiene como objetivo publicar en la red mundial contenidos
educativos dirigidos a alumnos, padres y docentes enfocados a promover la formacién
académica, la formacién de valores y el aprovechamiento del uso del tiempo libre.

La Coordinacién de Proyectos es el drea responsable de la administraciéon estratégica de
todos los proyectos que se desarrollan en el Instituto. Su operacién esta basada en un
modelo de administracién por proyectos para determinar los roles de los diferentes actores
involucrados y establecer un seguimiento de los proyectos por etapas (promocion,
propuesta, desarrollo y cierre).

Esta herramienta ha sido desarrollada para tener el control absoluto de cada uno de los
proyectos que el resto de las 4reas del Instituto emprende con diversas organizaciones
putblicas y privadas del pafs o el extranjero. De hecho, esta considerada como el mecanismo
de control de los procesos sustantivos que integran el Sistema de Gestién de Calidad.

3.1.3. Areas para el Soporte de Servicios:

La Coordinacién de Recursos Financieros es responsable de realizar la transferencia de
recursos para el pago de diversos conceptos, asi como de mantener la inversién de los
mismos en las instituciones financieras del pafs, elaborando analisis financieros para
obtener los mejores rendimientos de los recursos invertidos del Instituto.

La Coordinacién de Recursos Materiales y Servicios es el drea administrativa que abastece
de recursos a las 4reas operativas, mediante un sistema integral que registra las solicitudes
de compra, cotizaciones y servicios generales, por medio de catdlogos de productos,
proveedores y servicios.

8.1.4. Areas para el Establecimiento de Relaciones Externas:

La Coordinacién de Asesores y Comunicacién Social es un drea que se dedica a la
organizacién de eventos nacionales e internacionales a fin de promover las capacidades del
Instituto, estableciendo los canales de comunicacién entre los pafses miembros y las
instituciones del pafs.

La Unidad de Promocién y Relaciones Internacionales tiene fundamentalmente la
responsabilidad de dirigir el Centro Internacional de Multimedios Educativos, que se
dedica a la promocién y distribucién de materiales educativos al ptblico en general. Este
centro cuenta con diversas sucursales en todo el pafs y comercializan los materiales
educativos, ya sea de manera directa o por medio de un sistema de e-compras.

Asimismo organiza diversos eventos tanto en México, como en el extranjero para
promover el extenso acervo de materiales y servicios educativos que ofrece el Instituto, asi
como de fortalecer las relaciones de intercambio académico entre los paises miembros e
instituciones educativas en todo el mundo.
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3.1.5. Areas para el Control Interno:

La Unidad de Control Presupuestal es el area responsable de controlar la totalidad de los
recursos presupuestales que se derivan de la celebracién de convenios de colaboracién con
diversas organizaciones publicas y privadas, nacionales e internacionales. Para ello,
establece cada afio un mecanismo presupuestal basado en la integracién de un
Anteproyecto y conforme se van ejecutando los proyectos, establece mecanismos
especificos para controlar la erogacién e ingreso de los recursos, identificando su fuente de
financiamiento y su periodo de aplicacién.

Es también responsable de vigilar el avance de las metas programadas y establecidas en
los convenios de colaboracién, a fin de iniciar con las instancias juridicas el finiquito y
cierre de dichos convenios.

La Unidad de Desarrollo Organizacional es un éarea que ademds de otorgar las
prestaciones laborales a todo el personal del Instituto, es un area que se ha dedicado a
promover una cultura organizacional, basada en el fortalecimiento de las competencias
determinadas para el personal que labora en las diferentes 4reas del Instituto.

Uno de los mecanismos para el desarrollo de esta cultura organizacional, lo realiza cada
afio mediante la evaluaciéon de clima organizacional, en la que detecta las éreas de
oportunidad en cuanto a la satisfaccién laboral y asi, generar un ambiente de trabajo que
involucre al personal en el logro de los objetivos institucionales.

3.1.6. Areas para el Desarrollo de Otros Programas:

La Coordinacién General del Programa Sepa Inglés esta dedicada a dirigir el Programa
Sepa Inglés, mismo que se define como un programa a distancia, para la enseflanza de la
lengua inglesa en un nivel intermedio, dirigido a adultos que hayan concluido sus estudios
de nivel secundaria.

Este programa es empleado en diversas instituciones del pafs, que ademds de ensefiar el
lenguaje, brinda la oportunidad de formar asesores y examinadores reconocidos y
certificados en el idioma.

3.1.7. Areas de Staff de la Direccién General:

La Contralorfa Interna se encarga de analizar y actualizar el marco normativo que aplica
al Instituto correspondiente al Convenio de Cooperacién que rigen los pafses de América
Latina y el Caribe, incorporando un reglamento interior que tiene como propésito
especificar las atribuciones conferidas a los titulares de las Coordinaciones y Jefaturas de
Unidad.
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Por otra parte, es responsable de establecer la normatividad y politicas referentes a los
procesos administrativos y financieros del Instituto, asf como de asesorar en materia fiscal
a las areas sobre la celebracién de convenios, para su correcto andlisis, interpretacién y
determinacién de las cargas tributarias.

La Direccién Juridica es un drea que se dedica a la elaboracién de los instrumentos
juridicos que cumplan con los objetivos de impulsar y aplicar el uso de las nuevas
tecnologias de comunicacién que desarrolla el Instituto. Ademas de proteger los derechos
patrimoniales del acervo educativo, en coordinacién con la dependencia a cargo del
registro de la propiedad intelectual.

La Direccién de Calidad Total es un drea que fue creada en el 2003 para iniciar el proceso
hacia la Calidad Total, su meta inicial se dirigi6 a certificar el Proceso de Instalacién de
TIC’s de la Coordinacién de Logistica. Posteriormente, desarrollo un proyecto para que el
resto de las dreas definieran sus procesos y quedaran constituidos en un Sistema Integral
de Gestién de la Calidad, mismo que fue certificado a finales del 2006, bajo la Norma
Internacional ISO 9001, versién 2000.

3.2. Cobertura de los Servicios Educativos

El Instituto Latinoamericano de la Comunicacién Educativa a través de acciones
especificas ha logrado establecer una red de colaboracién con los pafses latinoamericanos,
para generar ofertas educativas integradas y apoyadas en el uso de la tecnologfa, para
definir, proponer y realizar proyectos alternativos e innovadores en el dmbito de la
educacion.

En este sentido, el Instituto ha realizado importantes esfuerzos en compartir su
experiencia, recursos humanos, técnicos y financieros con todos los pafses miembros de la
regién. De igual manera, se ha establecido una muy estrecha y productiva relacién de
cooperacion con el Gobierno de México. Esta relacién ha permitido en los tltimos afios,
que el Instituto difunda los programas, contenidos e infraestructura propia con el resto de
Latinoamérica, lo cual ha permitido reducir costos, tiempos de ejecucién de muchos
proyectos en beneficio de los participantes.

Del mismo modo, el Instituto se ha dado a la tarea de establecer una estrategia
internacional de cooperacién, con el propésito de impulsar proyectos integrales que
contribuyan a la solucién de problemas educativos y brindarles la solucién a sus
necesidades en materia educativa.

Otra de las principales estrategias ha consistido en generar sinergias entre diversos
actores nacionales e internacionales, por lo cual la cobertura de servicios que ofrece el
Instituto no se limita exclusivamente hacia las instancias gubernamentales, sino se
extiende hacia las instituciones privadas, universidades, agencias, organismos de
cooperacién internacional y entidades de financiamiento.

51



CAPITULO 3. Desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad Implementado en el ILCE
L]

Por lo anterior, es importante sefialar que desde el 2005 hasta la fecha, el Instituto ha
mantenido una fuerte presencia e impulso de iniciativas de cooperacién con todos los
pafses miembros de la regién, desde el disefio y desarrollo de portales educativos,
programas de capacitacién a docentes, Transmisién de los canales de programacién de la
Red Edusat, implementacién de sistemas de television educativa e instalaciéon de TIC’s,
hasta la instalacién de aulas piloto del Programa Enciclomedia.

De igual forma ha tenido acercamientos con los Ministerios de Educacién de pafses no
miembros que se encuentran dentro de la regién latinoamericana, como el caso de
Argentina, Belice, Pert y los Estados Unidos de Norteamérica.

Con las autoridades de Argentina se tiene un plan de adhesién como pafs miembro y se
han iniciado los primeros convenios de colaboracién con algunas de sus Universidades en
el desarrollo de sus portales educativos. Por su parte, Belice ha requerido al Instituto
participar en el lanzamiento de un canal de educacién. Pert ha mantenido cierta relacién
con el Instituto a través de otras instancias y ha manifestado que presentard a sus
autoridades una propuesta para integrar un convenio de colaboracién que impulse la
televisiéon educativa. En cuanto a los Estados Unidos de Norteamérica se han realizado
diversas acciones para promover Centros Culturales Mexicanos con acceso a la Red
Edusat y los programas de Sepa Inglés, como parte de un proyecto integral de Atencién a
Migrantes en la ciudad de Dallas, Texas.

Otros puntos de cobertura que se han alcanzado en los ultimos afios, se observa en las
actividades con otros organismos e instituciones internacionales, mediante la suscripcién
de convenios con la Organizaciéon de Estados Iberoamericanos (OEI) con propésitos de
expandir los modelos educativos entre ambas instituciones. Con la Organizacién Mundial
de la Salud (OMS) y la Organizacién Panamericana de la Salud (OPS) para la difusién y
retransmisiéon de la Red Edusat, en apoyo a diversas campaiias de sensibilizacién sobre
temas relacionados al Dia Internacional de la Mujer, Campana de Vacunacién, entre otros.

De la misma manera, mantiene actividades relacionadas al disefio de un modelo de
formacién docente para la incorporaciéon de las TIC’s en América Latina con la UNESCO.
Por su parte, la UNICEF desarrolla un proyecto de conectividad con el Instituto,
especialmente destinado a la poblaciéon infantil de México, sobretodo en comunidades
indigenas.

Finalmente, en el caso particular de las instituciones gubernamentales, asi como
organizaciones del sector privado ubicadas en el territorio nacional, el Instituto ha
aprovechado su estadia en el pafs sede, ofreciendo servicios e infraestructura con
tecnologia educativa. Dentro de las instituciones gubernamentales se encuentran la
Secretarfa de Educacién Publica, desarrollando proyectos mediante la celebracién de un
convenio marco afio tras afo, incorporando recientemente un proyecto de alternativa
informativa a través del Noticiario SEP. La Secretaria de Relaciones Exteriores junto con
el gobierno de la Republica Dominicana, mantienen un proyecto para la instalacién y
equipamiento del Programa Educativo Enciclomedia en diversas escuelas.
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Como parte del proyecto de profesionalizaciéon de servidores publicos de la Administraciéon
Publica Federal, la Secretaria de Economia tiene firmado un convenio de colaboracién con
el Instituto, para la capacitacién en materia de informética especializada, comunicaciones,
sistemas operativos, lenguajes de programaciéon dirigidos al personal técnico e
informatico. Con el Instituto Federal Electoral se tiene desarrollado un material con la
informacion referente al proceso del voto de los mexicanos en el exterior, con el propdsito
de fortalecer la imagen institucional del IFE.

En los diferentes Estados de la Republica, el Instituto y el Papalote Museo del Nifio
instauran espacios disefiados para la recreacién y el aprendizaje con acceso a las redes
Edusat y Escolar. Por su parte, la Secretarfa de la Funcién Publica (SFP), el Instituto
Nacional de Desarrollo Social (INDESOL), el Instituto Nacional para el Desarrollo de
Capacidades en el Sector Rural (INCA RURAL) y el Programa Hébitat de SEDESOL,
reciben capacitacién a través de videoconferencias y foros de discusién en vivo con
instituciones de paises como Argentina, Costa Rica, Chile, Colombia y Brasil.

Entre las organizaciones privadas figuran los convenios de colaboracién con el
Corporativo Intel y Microsoft México, con el primero realiza una propuesta pedagégica,
para la incorporacién y creacién de materiales de apoyo en aulas de medios en diversas
escuelas del pafs. Con Microsoft realiza cursos interactivos de auto-aprendizaje dirigidos a
maestros y alumnos, ofreciéndoles esquemas accesibles de capacitacién en computacion,
con el fin de reducir el analfabetismo cibernético tanto en México, como en Latinoamérica.

Por su parte, el corporativo Televisa, mediante la Fundacién Cultural Televisa realiza con
el Instituto la programacién permanente sobre el acervo histérico de México, con
prestigiadas series de cardcter cultural, como México Nuevo Siglo, Leyendas de México,
Biogratias del Poder, México en la Obra de Octavio Paz, entre otras producciones.

Actualmente, la cobertura de servicios que brinda el Instituto se ha ido ampliando en la
medida en que ha sido promocionado y acreditado por cada una de estas instancias en
todos los niveles y en todos los pafses. Conforme se van consolidando las relaciones,
también se adhieren nuevos convenios o se amplian los tiempos de ejecucién de los ya
existentes, gracias al beneficio que les ha aportado esta colaboracién. Todo ello es muestra
de la gran capacidad que tiene el Instituto, para ofrecer soluciones educativas, ya sea en
México o en el extranjero; y es por ello que su principal objetivo a corto plazo, es
convertirse en lider en cuanto al desarrollo de modelos y tecnologfa educativa.

3.3. Financiamiento para el Desarrollo de los Proyectos Educativos
El creciente interés de los paises miembros por mejorar significativamente el estado actual
de la educacién, en cuanto a cobertura y calidad, ha motivado a quienes estdn a cargo de

los programas educativos a generar propuestas alternativas, funcionales y con viabilidad
financiera, que permitan alcanzar los objetivos que cada nacién se ha planteado.
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Sin embargo, es importante resaltar nuevamente que el Instituto fue creado como un
organismo internacional con autonomfa de gestién y patrimonio propio al servicio de los
pafses de Latinoamérica y el Caribe; y fue mediante un convenio de reestructuracién
firmado en 1978, mismo que otorgd la sede a México, que los recursos para el
sostenimiento y financiamiento de los proyectos se constituyeran de las aportaciones
anuales de los paises miembros, bajo determinados lineamientos de cooperacién.

Lo anterior dio origen a las primeras fases del financiamiento de los proyectos, pero en los
afilos mas recientes la celebracién de convenios de colaboracién y cooperacién con los
paises de la regién, las organizaciones publicas y privadas, en los que se establecen el
desarrollo de productos especificos, han dado origen a otra etapa de crecimiento y
financiamiento al Instituto, sin dejar de cumplir con su cometido de operar sin fines
lucrativos.

Es por ello, que en dichos convenios se establecen las fuentes de financiamiento que
incluyen aportaciones y responsabilidades de ambas partes, siendo en algunos casos que
las aportaciones del Instituto, se contribuya con el uso de su infraestructura y por la parte
de los pafses miembros, con la aportacién de recursos.

Otro factor muy importante se debe a que siendo México el pafs sede, el Gobierno Federal
ha aprovechado su estadfa para requerir sus servicios en materia de Educacién a Distancia
y es por ello, que la contribucién con las cuotas anuales por parte de México al Instituto
han generado mayor compromiso y a su vez, crecimiento al Instituto.

3.4. Proceso hacia la Calidad Total para la Obtencién del Certificado bajo la
Norma ISO 9001:2000

El ILCE tiene una misién enfocada a desarrollar de manera efectiva y eficiente la
operacién de la infraestructura de comunicacién, permitiendo el acceso a la informacién
global para ofrecer soluciones educativas de formacién y capacitacion.

Al interior del Instituto se impulsaron acciones significativas orientadas a lograr un
cambio en la cultura organizacional, como elemento bésico para el mejoramiento de la
Calidad de todos los servicios educativos y de soporte, ddndoles como marco regulador las
normas y modelos de Calidad Internacional.

Ante esta perspectiva, el Instituto se encomendé a la implantacién de un Sistema de
Gestién de Calidad bajo los requerimientos de la norma ISO 9001:2000, dando como
resultado en el 2003, el Proceso de Instalacion de TIC’s desarrollado en la Coordinacién
de Logfstica del ILCE.

El enfoque de este Sistema permitié estructurar un sistema de trabajo para cada uno de los
procesos tanto sustantivos como de apoyo, los cuales fueron sometidos a un proceso
continuo de disefio y aplicaciéon para su mejora continua, orientados a satisfacer los
requerimientos especificos y crear valor agregado a los servicios y productos.
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Los objetivos de este proceso consistieron en primera instancia, en lograr un plan de
mejora continua que incluyera la disposicién de desarrollar, instrumentar y aplicar los
elementos que permitieran la certificacién bajo las condiciones que sefiala la Norma ISO
9001:2000. En segunda instancia, en apoyar los proyectos del Programa de Educacién a
Distancia, suministrando de infraestructura tecnolégica a todas aquellas iniciativas
estatales que contribuyeran al mejoramiento del sistema educativo.

Particularmente, el Proceso de Instalacién de TIC’s se avocé a la instalaciéon de equipos
Edusat?, instalacién de red de datos, instalacién de equipos de cémputo e instalacién
eléctrica. Se involucraron alrededor de siete areas de trabajo y fueron documentados un
Manual de Gestion, seis procesos y treinta y tres procedimientos para la administracion,
control y operacién del Sistema de Gestién de Calidad.

Se realizaron dos Auditorfas Internas durante el 2004, encontrando en la primera de ellas
26 No Conformidades, de las cuales 7 de ellas como graves y el resto como menores. Sin
embargo, se observé una mejorfa notable para la segunda Auditorfa, encontrandose solo 8
No Conformidades, una mayor y 7 de categoria menor. La mejora en estos resultados,
permiti6é determinar como oportuno el momento para realizar la Auditoria de Certificacién
ante las instancias externas de certificacién, y fue de esta manera, como este primer
proceso logré para el Instituto la obtencién del certificado MX04/0389 acreditado por el
Organismo Certificador SGS United Kingdom, L'TD Systems and Services Certification.

La certificaciéon de este primer proceso sirvié como pauta para que en el 2006 todos los
procesos del Instituto buscaran la certificacién mediante el desarrollo de un Sistema
Integral de Gestiéon de Calidad en aras de fortalecer la oferta de productos y servicios de
calidad, que permitiera la integra satisfaccién de los clientes, as{ como una mayor
presencia en Latinoamérica.

Toda esta nueva visién se convirtié en la estrategia principal de la Alta Direccién para
incorporar al Instituto una serie de elementos que aseguraran el desempefio de los
procesos, de acuerdo a una estructura estandarizada con las interacciones de comunicacién
y control apropiadas.

A partir de ese momento se comenzaron a definir los objetivos que el Instituto debfa
perseguir para conformar el Sistema Integral de Gestién de Calidad, de los cuales se
definieron los siguientes:

<+ Formalizacion de los Procesos: Consistié6 en estandarizar y optimizar los
procesos que conformarfan el nuevo Sistema, con la finalidad de asegurar la
congruencia de lo documentado con lo realizado en las 4reas de trabajo.

2 Los Sistemas Edusat operan dentro de una cobertura de puntos de recepcion con sefial satelital a diversos
sitios en todo el pais, mismos que son instalados bajo requerimientos especificos y son solicitados por las
Autoridades Estatales interesadas en crear una plataforma tecnoldgica para el beneficio de sus centros de
estudio.
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<+ Verificacion de Avances Documentales: Consisti6 en una revisiéon de la
documentacién (procedimientos, planes de calidad e indicadores de desempefio)® en
todas las Coordinaciones del Instituto, a efecto de identificar las necesidades y
alinear el alcance del Sistema.

<+ Desarrollo y Complemento de la Documentacion: Consistié en elaborar la
documentacién que complementara la identificacién de los procesos basicos y de
soporte involucrados en la operacién del Instituto.

<+ Difusién del Sistema: Consistié6 en establecer un mecanismo estratégico de
difusién para cada etapa de la implantacién, que lograra la integracién y
participacién de todo el personal.

Parte de la estrategia de implementaciéon del Sistema fue definida mediante la siguiente
figura, en la que a través de reuniones directivas, se identificaron los elementos mediante
los cuales se concentrarfan los esfuerzos orientados a integrar a una Institucién de
vanguardia, dedicada a la investigacion, capacitacién y desarrollo de materiales educativos.

Figura 12
Enfoque Estratégico
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Fuente: Primer Sesion Directiva, ILCE 2006

% Las éreas de trabajo que venian colaborando en el Sistema de Gestioén de Calidad del proceso certificado de
la Coordinacion de Logistica, ya contaban con toda la estructura documental, misma que fue revisada y
adecuada al alcance del nuevo Sistema Integral de Gestién de Calidad.
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Este enfoque inicia con la definicién de una visién institucional, que a través de objetivos y
metas sea posible lograr el proceso encaminado a la Certificacién; teniendo toda una
estructura de recursos humanos con funciones y responsabilidades delimitadas.
Paralelamente, se define al Sistema de Gestién de Calidad con el objeto de que suministre
los métodos de control y seguimiento a la operacién de los procesos y permita generar un
ambiente laborar de entendimiento y comunicacién.

Para asegurar que lo anterior se cumpla, es importante considerar el tiempo de duracién
del proceso de Certificacién. Algunos Organismos Certificadores consideran que el tiempo
promedio para este proceso, dependera de la complejidad de las operaciones, del niimero
de personal que intervenga en el Sistema y de la disponibilidad presupuestaria de la
organizacién. Por ejemplo, una organizacién mediana que cuente con un nimero no mayor
a quinientos trabajadores, probablemente requerird hasta un afo de tiempo.

Sin embargo, el asesoramiento de la empresa consultora podria aminorar la duracién de
este proceso, ya que trabajar con una consultora va delimitando los objetivos y caminos
mas adecuados para el desarrollo del Sistema.

Inclusive, existen organizaciones que una vez implantado y certificado su Sistema de
Gestion de Calidad han continuado con la asesorfa de la empresa consultora, debido a que
en ciertas ocasiones al haber logrado la certificacién, el proceso sufre una caida derivado
del exceso de confianza que ello ocasiona. Por lo tanto, para levantarlo y mantenerlo es
aconsejable continuar con estos servicios por el tiempo que sea necesario.

3.5. Lineas Estratégicas para la Implementacion del Sistema de Gestién de
Calidad

El ILCE durante estos 50 afios no solamente ha buscado incorporar modelos o tecnologfas
de la educacién, en apoyo a las acciones educativas en México. De hecho ha colaborado
muy estrechamente con la SEP, a través de un convenio marco, firmado afio tras afio en el
desarrollo del Programa de Educacién a Distancia®.

Muchos han sido los convenios que el Instituto ha suscrito con dependencias y entidades
gubernamentales, asf como con diversos ministros educativos de los pafses miembros, en
la region del Caribe y Latinoamérica.

Ante esta situacién, el Instituto quiso aprovechar toda esta coyuntura, definiendo las
lineas estratégicas que irfan de la mano al desarrollo e implementacién del Sistema
Integral de Gestién de Calidad.

* El Programa de Educacion a Distancia se origina una vez que quedan definidos los lineamientos del Plan
Nacional de Desarrollo 1995-2000, en el que la Secretaria de Educacion Publica elaboré el Programa de
Desarrollo Educativo 1995-2000, el cual contempla el uso de las nuevas tecnologias de comunicacion e
informética, para apoyar a todos los tipos, modalidades y niveles educativos, particularmente los de la
educacion bésica, para lo cual el sector educativo ha desarrollado un importante infraestructura de medios,
cuyo elemento primordial es el sistema Edusat.
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3.5.1. Estrategia Latinoamericana
Consiste en definir el camino de atencién institucional hacia los pafses miembros en un
ambiente de respeto cultural y en un marco de reciprocidad, considerando los siguientes

aspectos:

% Posicionar al ILCE como referencia en Latinoamérica en materia de Comunicacidon
Educativa y asf alcanzar una mayor presencia regional.

< Participar con los pafses miembros a través de diversos proyectos de colaboracion.

< Desarrollar una extensa sinergia en el desarrollo de contenidos y de modelos
pedagdgicos.

< Desarrollar alianzas estratégicas regionales para la certificacién y el desarrollo de
proyectos educativos.
3.5.2. Estrategia de México como Pais Sede

Consiste en determinar las acciones para consolidar a México como lider en
infraestructura y desarrollo de modelos educativos, considerando los siguientes aspectos:

< Consolidar y diversificar el financiamiento del ILCE para proyectos nacionales.

< Posicionar al ILCE en el pafs como referencia en materia de infraestructura
tecnolégica para la educacion.

<+ Fomentar iniciativas para la consolidacién de modelos educativos que se fomenten
en Latinoamérica.

< Concretar alianzas con instituciones educativas y organizaciones compatibles con
la educacién.
3.5.3. Estrategia de Aprendizaje en Linea
Consiste en definir el camino hacia la utilizaciéon de las herramientas de e-aprendizaje’
como base de las nuevas tecnologfas de informacién y comunicacién para la educacion,

considerando los siguientes aspectos:

< Participar el los proyectos de e-aprendizaje, promoviendo la capacidad del ILCE en
este ambito.

% El e-aprendizaje o también conocido como e-Learning es el suministro de programas educacionales y
sistemas de aprendizaje a través de medios electrénicos. Se basa en el uso de una computadora u otro
dispositivo para proveer materiales educativos.
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< Desarrollar modelos pedagdégicos en base a las tecnologfas de e-aprendizaje.

< Ampliar la capacidad de produccién multimedia en el Instituto.

3.5.4. Estrategia de Radio y Television

Consiste en guiar a los medios tradicionales a una bisqueda de comunicacién educativa de
mayor eficiencia y efectividad, considerando los siguientes aspectos:

< Actualizar los materiales de los programas educativos actuales.
< Lanzar nuevos canales de especializacién educativa.
<+ Renovar los modelos educativos vigentes en radio y televisién.

< Modernizar las instalaciones productivas en radio y televisién.

3.5.5. Estrategia de Institucionalizacién

Consiste en proponer un Instituto de mayor desarrollo personal y profesional a través de
procesos claros y eficientes, considerando los siguientes aspectos:

< Determinar procesos claros, documentados y certificados bajo la normatividad
internacional ISO 9001:2000.

% Determinar procesos eficientes bajo los principios de la Reingenierfa, evitando
duplicaciones, fuentes de error, re-procesos, rupturas o inconsistencias.

< Incorporar el Servicio Profesional de Carrera que garantice la estabilidad, el
desarrollo profesional y el crecimiento personal del recurso humano.

En este orden fueron fundamentadas las lineas estratégicas, que asociadas al desarrollo de
una metodologfa para la implantacién del Sistema Integral de Gestién de Calidad, el ILCE
comenzarfa a perseguir su nueva meta institucional, la Certificacién en ISO de todo el
Sistema Integral.

Segin Kaoru Ishikawa, “el Control de Calidad esta sugestivamente vinculado desde sus
origenes con la Educacién a Distancia, ya que fue mediante la educacién no presencial,
como se resolvid la formacién de supervisores y dirigentes de grupos dispersos en todo el
Japén”.¢ Reflexionando ante este sefialamiento, el ILCE cumple su labor de formar y
capacitar, tanto a alumnos, como a profesionales en los Programas de Educacién a
Distancia, incorporando materiales e infraestructura educativa, basados en procesos
claramente definidos y recientemente incorporados a una cultura de Calidad.

® Padula, Perkins Jorge Eduardo. Control de Calidad y Educacién a Distancia. Revista Iberoamericana de
Educacion. ISSN 1681 Argentina. Pag. 1
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Es por ello, que el valor agregado de la Certificacién al Instituto, le ha permitido destacar
ante otras instancias educativas, creando una imagen de Calidad de los servicios y
productos educativos que ofrece.

3.6. Descripcion del Diagrama de Procesos del Sistema Integral de Gestion
de Calidad del ILCE

La Alta Direccién y los titulares de las areas del Instituto se dedicaron a la tarea de
identificar los procesos para el Sistema, buscando mejorar su eficacia y eficiencia continua.
Es asi, que se determiné la secuencia e interaccion de los procesos, los cuales se detallan en
el siguiente Diagrama de Procesos.

Figura 13
Diagrama de Procesos del ILCE
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Fuente: ILCE. Manual de Planeacion de la Calidad. M-GS-02

Este diagrama muestra tres procesos generales, que a su vez incluyen subprocesos para
establecer las responsabilidades e interfaces entre ellos, incorporando los elementos de
entrada y salida, identificados como los requerimientos y satisfacciéon de los grupos de
interés, respectivamente.

El primer proceso general se refiere a los Mecanismos de Control, los cuales van a
proporcionar al Sistema a través del Subproceso Gestién del Sistema, el Manual de
Gestion, que describe la manera en que se da cumplimiento a cada requerimiento de la
norma, siendo en este documento, donde se encuentra definida la Politica de Calidad y los
Objetivos de Calidad, asi como el alcance del Sistema.
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Esta el Manual de Planeacién, en el que se establecen los procesos, su secuencia y la
interaccién y control mediante los diagramas de proceso y planes de calidad, cuyo tnico
objeto es el de mostrar de forma esquemadtica la secuencia de actividades que se llevan a
cabo en una o varias areas del Instituto.

Se encuentra también el Manual de Organizacién, mediante el que se integran la
estructura orgénica del Instituto, es decir, sefiala el tamario de la organizacién en cuanto a
las areas de trabajo y trabajadores que colaboran y participan en el Sistema. La
composicién de este Manual se realiz6 mediante la elaboracién de perfiles y descripciones
de cada uno de los puestos, conforme al organigrama del Instituto.

Del mismo modo se tiene incluido en este Subproceso, los 9 Procedimientos Normativos, 6
de ellos considerados por la norma ISO 9001 como obligatorios, y el resto fueron
considerados elementales para el uso y entendimiento del Sistema. Asimismo se
encuentran 4 Procedimientos Genéricos, 98 Procedimientos Especificos y 22
Procedimientos de Soporte, asi como 27 Instrucciones de Trabajo y 455 Formatos para
Registro. Todos estos documentos funcionan como politicas rectoras para que se
identifiquen los procesos necesarios del Sistema, la interaccién y secuencia de los mismos,
pero sobretodo para que la organizacién se asegure de que la operacién y el control de los
procesos son eficaces. Es por ello, que el Instituto cre6 un Centro de Control de
Documentos y un Portal Electrénico, para que el personal contara con la informacién
completa, vigente y autorizada.

Por su parte, el Subproceso de Medicién y Anélisis tiene la finalidad de establecer las
herramientas que miden la eficiencia del Sistema, incorporando indicadores de desempefio
para cada uno de los procesos. Estos indicadores estidn definidos por los responsables del
proceso y son presentados en la reuniones de revision, para analizarlos y determinar si el
producto o servicio cumple con los requerimientos establecidos. Ademas, se incorporaron
indicadores para medir el entendimiento y aplicacién de la Politica y Objetivos de Calidad,
para todo el personal del Instituto, incluyendo a la Alta Direccién, ya que el desempefio
del Sistema debe desarrollarse acorde a estos elementos que ha establecido el Instituto.
Por otra parte, se implementaron los mecanismos para determinar la causa raiz de las no
conformidades detectadas en las auditorias o en las revisiones directivas, mediante el uso
de las acciones correctivas, las acciones preventivas y un Manual de Técnicas Estadisticas.

El Subproceso de Mejora Continua es un elemento muy valioso, ya que segin la norma “la
organizacién debe mejorar continuamente la eficacia del Sistema mediante el uso de la
politica, los objetivos, los resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y las revisiones directivas”?.

71S0 9001:2000. COPANT/ISO 9001-2000 NMX-CC-9001-IMNC-200 Requerimiento 8.5.1 Pég. 22
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Los Sistemas de Gestién de Calidad que no se interesan en la mejora continua, se estancan
y no maduran, es decir, no se aplica el ciclo me Mejora Continua® mediante el cual la
organizacién podré identificar las areas de oportunidad aplicables a los procesos del
sistema. Es por ello que el Instituto ha determinado de manera obligatoria, una vez
obtenida la Certificacién, que las areas de cada proceso instrumente un proyecto de mejora
en beneficio del Sistema.

El segundo Proceso General se refiere a los Procesos Sustantivos mediante los cuales
opera todo el Instituto y se subdivide en cuatro subprocesos. En el primer Subproceso es
el de Promocién de Soluciones Educativas, en el que se establecen los mecanismos de
promocién y difusién de los productos y servicios que promueve el Instituto. Es llevado a
cabo por un édrea de Promocién y Relaciones Institucionales, dedicada al anélisis de las
oportunidades de la regién nacional y de los paises miembros y no miembros,
considerando aspectos relevantes en cuanto a la politica, economia, necesidades y
prioridades de estos pafses. Asimismo establece los contactos con las instituciones de
apoyo y clientes potenciales para el desarrollo de los proyectos educativos.

Por su parte, el segundo Subproceso correspondiente al Desarrollo de Proyectos se
encarga de definir los criterios para la realizacién de los proyectos, que requieran una
etapa de planeacién, disefio, produccién y entrega de productos o servicios. En este
subproceso intervienen diversas 4reas responsables de una gran parte de los productos y
servicios que ofrece el Instituto, encabezando la lista los Objetos de Aprendizaje del
Programa Enciclomedia, los Portales Educativos Red Escolar y Sepiensa, los Modelos
Pedagégicos Efit-Emat, la elaboracién del Material Audiovisual de Telesecundaria, el
Programa Suplencia a Estados, el desarrollo Editorial de Libros Digitales, la Instalaciéon
de Equipos de Red Satelital Edusat, el disefio de Productos Multimedia, el desarrollo de
Edicién y Publicacién Digital, el disefio e investigacién de Modelos Educativos y la
Produccion Audiovisual en Espacios Virtuales de Aprendizaje (EVA’s).

En el tercer Subproceso de Operacién de Programas se identifican las etapas de
planeacién, ejecucién, reporte y evaluacién de los programas que operan la mayorifa de las
areas, siendo estos, la realizacién de portales, publicaciones, instalacion de TIC’s,
ensefianza y disposicién de materiales y acervo cultural.

Este subproceso esta integrado por ocho programas (CECTE, CEDAL, CIMED, RED EDUSAT,
RED ESCOLAR, PORTALES, SAYSNET y SEPAINGLES) cuyo objetivo es el de establecer las
directrices para la operacién de los programas que se llevan a cabo en las areas
sustantivas, asegurando mediante las etapas descritas, la calidad de los productos y
servicios que brinda el Instituto.

8 Este ciclo (PHVA) es utilizado por las normas 1SO dentro del esquema de Mejora Continua del Sistema de
Gestion de Calidad. Comienza con la etapa de Planificar (P) que consiste en definir los planes y la vision de la
meta que tiene la organizacion en un tiempo determinado. La etapa de Hacer (H) consiste en llevar a cabo el
plan de trabajo establecido, implementar las mejoras y recopilar los datos apropiados. La etapa de Verificar
(V) consiste en verificar si se han obtenido los resultados deseados y determinar si falta algo por resolver. La
etapa de Actuar (A) concluye el ciclo comunicando los resultados de la mejora al proceso e identificando
nuevos proyectos de mejora para reactivar el ciclo.

Fuente: El Ciclo de la Mejora Continua. Estrucplan On Line
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Se incluye a este Proceso el cuarto Subproceso de Administracién de Proyectos, mismo
que funciona Gnicamente como un mecanismo de control, para los Procesos Sustantivos,
ya que los administra a través de una herramienta electrénica, siguiendo las etapas por las
que cada proyecto requiera, hasta la entrega de un producto o servicio.

Por ltimo, se identifica el tercer Proceso General llamado Procesos de Soporte, en él, se
localizan 6 Subprocesos que proveerdn al ILCE los recursos necesarios para que se lleven
a cabo los Procesos Sustantivos del Sistema. La norma ISO 9001 es muy clara al precisar
que la organizacién debe abastecer recursos humanos, financieros y materiales para su
desempenio. De igual manera debe tener una eficaz comunicacién en la organizacién y
mantener un adecuado ambiente de trabajo, para que los trabajadores realicen su quehacer
en buenas condiciones.

Posteriormente a la definicién de los procesos del Sistema Integral de Gestién de Calidad,
se continud con una fase de difusién y capacitacion, asegurando el involucramiento de todo
el personal conforme a un programa de Sesiones de Sensibilizacién, la identificacion de los
procesos, la definicién de la Politica de Calidad y las etapas de implantacion.

Este plan se efecttio con el propédsito de concientizar y mejorar las actitudes del personal
involucrado en los procesos, pero sobretodo de convencer a cada uno de la importancia de
trabajar con una cultura de Calidad. De igual forma se organiz6 el evento para la
Oficializacién del Sistema Integral de Gestién de Calidad, dedicando un dia completo de
labores, a la presentacién del mismo, por parte del Director General y los Coordinadores
de las areas del ILCE a los 1,200 trabajadores involucrados en el Sistema.

Simultdneamente se seleccioné a un grupo de trabajadores para formar el equipo de
Auditores Internos, quienes realizaron la primera auditorfa al Sistema, ya que la norma
indica, que se deben efectuar revisiones por parte de la misma organizacién y con su
propio personal, cuidando que no auditen su propia area.

Una vez realizada la Auditoria Interna, misma que se efecttio en tres dias debido al tamario
del Sistema, se analizaron las No Conformidades encontradas y se procedié a establecer las
acciones tanto correctivas, como preventivas para atender las inconformidades y tener
preparada la evidencia objetiva de cada proceso, esperando la revisién externa por parte
del Organismo Certificador.

3.7. Resultados de la Auditoria de Certificacion

En los resultados obtenidos durante la primera auditorfa al Sistema, se encontraron
diversos hallazgos (No conformidades) en los requerimientos relacionados con el control
de los documentos y los registros. Es comin observar este tipo de incumplimiento en los
Sistemas de Gestién al inicio de que son implantados, debido a que el personal no esta
tamiliarizado con los métodos establecidos por la organizacién, para el control e
identificacién de la documentacioén.
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Asimismo fueron detectadas deficiencias puntuales en cuanto al entendimiento de la
politica y los objetivos de Calidad en todos los niveles del Instituto, no obstante, resulté
interesante comprobar que el personal operativo fuese el que mostrara mayor compromiso
y entendimiento del Sistema, que el propio grupo de directivos.

Otro hallazgo encontrado en este primer ejercicio de auditorfa, esta relacionado con la
competencia y formacién del personal, no encontrandose un plan de capacitacién, ni la
evaluacién de competencias del personal que participa en el Sistema. El incumplimiento a
este requerimiento de la norma también es muy comdn en los inicios, ya que la
organizacién no tiene clara conciencia de contar con el personal calificado para el
desarrollo de productos y servicios que eviten afectar la calidad de los mismos.

En las instalaciones del Instituto se cuenta con un edificio destinado a los estudios de
grabacién y master de TV, en el que se encuentran dispositivos que realizan mediciones de
sefial satelital y la calidad de audio y video que se transmite a un telepuerto. La no
conformidad levantada correspondiente a la infraestructura, se debi6 a que no se encontré
un dispositivo para el mantenimiento preventivo de estos instrumentos, lo que ocasionarfa
pérdida de la sefial satelital que reciben diversos sitios en toda la Republica, afectando la
parrilla de programacién de los canales y a los alumnos que requieren esta infraestructura
para el aprendizaje.

Uno de los requerimientos de la norma que son complicados en cuanto al entendimiento y
aplicaciéon se halla el disefio y desarrollo del producto, ya que la norma establece que la
organizacién implemente los controles de planificacién, determinacién de elementos de
entrada, revisién, verificacién y validacion del disefio. Estas etapas deben aplicarse
rigurosamente y el incumplimiento a alguna de ellas podrfa afectar seriamente el producto
o servicio al cliente. El incumplimiento a la mayoria de las etapas de este requerimiento, se
localiz6 en el Programa de Inglés Enciclomedia, siendo este uno de los més recientes
modelos educativos disefiados para las escuelas a nivel primaria.

Dentro de los principios que fundamenta W. Edwards Deming para establecer una buena
relacién con el proveedor y en especial con los precios que éste determine, la norma ISO
9001 también considera en su requerimiento relativo al proceso de compras, que se definan
criterios para la seleccién y evaluacién de los proveedores. Al respecto, en la auditoria
tueron detectados varios casos de proveedores que no estuvieron dentro del esquema de
selecciéon y evaluacién existente en el drea de compras, ya que fueron contratados
directamente y esto representé una potencial afectacién a la calidad del producto o servicio
desarrollado.

El Gltimo requerimiento que fue observado durante la auditorfa se marcé al seguimiento y
medicién de los procesos, asf como al andlisis de datos, ya que segin la norma se deben
aplicar métodos de medicién que demuestren la capacidad para alcanzar los resultados
planificados. Usualmente se definen indicadores para cada proceso, los cuales requieren de
un andlisis de niveles y tendencias en los periodos de aplicacién. Estos indicadores y su
respectivo andlisis, demostraron que en el Instituto no se esta mostrando el desempefio
real de los procesos y que las técnicas estadisticas no se estdn empleando con efectividad.
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En este sentido, en la Gltima revisién de la Norma ISO 9001 versién 2000 por parte del
Comité Técnico, se realizaron adecuaciones a los requerimientos de la seccién 8.0
correspondiente a la medicién, analisis y mejora, para que los Sistemas de Gestién tengan
especial atencién a este aspecto y con ello, las organizaciones determinen indicadores de
medicién que realmente funcionen como método de control y seguimiento de los procesos.

Independientemente de que el Sistema de Gestién ha sido de recién implantacién, es
preciso crear conciencia acerca de la mejora continua y tener especial cuidado en cumplir
cada etapa del ciclo de mejora (P,H,V,A), ya que en auditorias de seguimiento que se
realicen después de algunos afios que tenga el Sistema, sera el objetivo principal para
auditar a los procesos y asi verificar el nivel de maduracién del Sistema, que debera
presentar sus primeras facetas de mejora continua.

Los resultados generados en esta primera auditorfa realizada al Sistema Integral de
Gestién de Calidad, mostraron un buen nivel de implementacién, ya que las no
conformidades encontradas en el muestreo, fueron categorizadas como menores y fue
posible obtener la recomendacién para el certificado. Sin embargo, se observé sobretodo
en los niveles de mando, que ISO es percibido como algo adicional al trabajo diario, lo que
ocasiona falta de compromiso y liderazgo en el Instituto.

Posteriormente, es en el mes Diciembre de 2006 que el Organismo Certificador SGS
United Kingdom, LTD Systems and Services Certification, otorga el certificado bajo la
Norma ISO 9001:2000, por un periodo de vigencia hasta el 2009, en el que se realizaran
durante los primeros tres afios visitas semestrales para la revisién del Sistema y
posteriormente se realizaran revisiones anuales.

El impacto que ha resultado de obtener una certificacién en ISO 9000 desde que fue
implantado el primer Sistema de Gestién al Proceso de Instalaciones y hasta que fue
definido el Sistema Integral, es sefial de que el Instituto ha incorporado a su pertil
educativo una estandarizacién de procesos, que dan como resultado el desarrollo de
proyectos aprovechables para los sistemas educativos nacionales y de América Latina. Por
lo tanto, desde esta perspectiva integral se ha fortalecido el proyecto nacional de
Educacién a Distancia, expandiendo la brecha digital hasta América Latina a través del
uso de las TICs, de los Portales Educativos y de la elaboracién de materiales educativos.

Ademas de lo anterior, el Instituto se ha convertido en un apoyo pedagégico para diversas
instituciones educativas en el pafs, tal es el caso de la SEP, mediante la produccién de un
extenso acervo de programas audiovisuales, elaborados bajo toda una plataforma
tecnolégica, basada en el e-learning como un medio de aprendizaje a través de
instrumentos virtuales y diversas herramientas de multimedia.

El valor de la certificacion en el Instituto es una muestra de que los servicios educativos
en el pafs estdn interesados en aplicar este tipo de estandares. Ejemplo de ello, es posible
observarlo en escuelas que ofrecen educacién superior, como la misma Universidad
Nacional que ha comenzado un proceso de certificacién en diversas facultades y
departamentos administrativos. Sin embargo, a nivel general el desarrollo de estos
Sistemas de Gestién, ain se encuentra en etapas tempranas de utilizacién en el sector
educativo de México y Latinoamérica.
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Con la certificacion del Sistema de Gestién en el Instituto, ahora se tiene conciencia de que
la interrelacion académica con otras instituciones educativas, estara en funcién de alcanzar
otros niveles en cuestiéon de la calidad de los programas y de los métodos pedagégicos, es
decir, la Calidad es el tema mediante el cual se logren elevar los niveles de eficiencia en
dichas instituciones y sea posible afirmar que existe una educacién con calidad, en la que
los alumnos realmente aprendan lo que se establece en los planes y programas educativos.
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Conclusiones y Recomendaciones

El mundo actual de los negocios internacionales se ha caracterizado por una tendencia a
ser més competitivos en los procesos de produccién de bienes y servicios, que ahora las
empresas, no s6lo compiten por posicionar sus productos a los mejores precios, sino
también a ofrecer calidad en los mismos, con el objeto de crear satisfaccién a las
necesidades de los consumidores y obtener grandes dividendos.

Es asi, que en la competitividad las empresas deben encontrar una forma de arriesgar y
fortalecerse para alcanzar altos niveles de productividad y posicionamiento en los
mercados. Para ello, los planteamientos de Michael Porter sobre las estrategias
competitivas y las cadenas de valor son una alternativa para estudiar los segmentos
industriales y obtener asi, un panorama de los competidores y las estrategias existentes.

Sin embargo, en el caso de México y Latinoamérica serfa muy interesante aplicar estos
modelos de competitividad, y asf crear una regién territorial que integre cadenas de valor
en diversos productos, que desarrollen los pafses con mejores recursos y expectativas de
crecimiento. Lo importante, es fortalecer los aparatos productivos y desplazar a los
grandes competidores, como el caso de China, generando estrategias de posicionamiento
en conjunto.

Parte de las estrategias competitivas que se han utilizado en todo el mundo, estdn
relacionadas directamente con la Calidad y la aplicacién de estdndares internacionales,
para garantizar a los consumidores satisfaccién y valor a los productos o servicios que
reciben. Esto no solamente ha propiciado que las empresas se vuelvan mas competitivas,
sino que también vean resultados en su interior respecto a la disminucién de costos, y
ahorros en la mano de obra y capital.

Por ende, la medicién de los Costos de la Calidad para una empresa debe ser una fuente de
diagnéstico, en la que se deriven los resultados de la utilizacién de sus recursos, ya sea con
el objeto prevenir desperdicios o pérdidas derivadas de una mala calidad en los procesos
productivos, asi como de identificar las areas de oportunidad y mejorar los procesos
principales de la organizacién.

Una de las herramientas que permiten mantener ordenada, controlada y con un
mecanismo de mejora continua es el Sistema de Gestiéon de Calidad que le da origen la
Norma Internacional ISO 9000. Por lo tanto, es posible afirmar que los Sistemas de
Gestién de Calidad son ftiles, siempre y cuando sean implantados adecuadamente, ya que
ademas ofrecen una gama de beneficios que es posible identificar de manera externa e
interna. Por un lado, se presenta un mejoramiento de la imagen de la organizacién, debido
a que existe un énfasis en demostrar que la satisfaccién del cliente es la principal
preocupacioén, reforzando la confianza entre los actuales y potenciales clientes.
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Lo anterior se debe a que hoy en dia las organizaciones demuestran tener una mayor
capacidad de ofrecer productos o servicios que cumplan con las expectativas de los
consumidores, haciendo posible la apertura a nuevos mercados, derivado de que algunos
corporativos exigen a sus proveedores la certificacion en ISO 9000 y ello determine una
recomendacién o referencia para otras organizaciones. De hecho, una de las causas de que
las empresas se certifiquen, se debe a peticién de sus clientes para mantener relaciones
comerciales presentes y futuras.

De manera interna, la adopcién de estos Sistemas de Calidad origina un aumento en la
productividad, a razén de la interaccién que se da entre los procesos, originando que la
organizacién este mas orientada a aprovechar los recursos que cuenta. Por su puesto, se
da un impacto en la reduccién de los costos de produccién, a partir de que se evitan los
reprocesos y se recurre en menor medida de la inspeccién y por consiguiente se minimizan
los ciclos de trabajo.

Las organizaciones que de verdad se interesen en calcular los costos de calidad, tendran la
posibilidad de continuar con la mejora de sus procesos y el afianzamiento de su Sistema de
Gestién de Calidad, toda vez que el conocimiento absoluto de éstos sean empleados para
lograr la satisfaccién del cliente y mejorar la competitividad.

En definitivo, el Sistema de Gestién de Calidad prepara a la organizacién a poseer una
mayor capacidad de respuesta y flexibilidad ante las oportunidades cambiantes del entorno
empresarial; en virtud de que esto suele representar una estrategia gerencial que asegure
la permanencia en el mercado y brinde la seguridad a la organizacién de que se esta
operando con un Sistema de Gestiéon de Calidad que mantiene todo ordenado y
documentado.

Sin embargo, ante este escenario no todo es tan favorecedor, también hay que reconocer
que existen aspectos no tan positivos para asegurar que los Sistemas de Gestiéon de
Calidad bajo la Norma ISO, logran realmente cumplir con las expectativas.

Por lo general, algunas organizaciones certifican su Sistema por pretender diferenciarse de
sus competidores. No obstante, ello no brinda una ventaja sostenible, ya que los
competidores pueden obtener en un tiempo razonable la misma certificacién y finalmente
esto representa para ambos, comenzar de cero. Lo importante es convencer a los clientes
de que son la mejor opcién de compra de los productos y servicios que ofrecen en los
diversos nichos de mercado, empleando mejores estrategias publicitarias, para que ellos
determinen la diferencia de una organizacién a otra.

Por otra parte, algunas organizaciones consideran que sélo cumplir con los requisitos de
la Norma ISO es suficiente para certificarse, lo cual es equivoco, porque al no aprovecharse
de los beneficios de esta herramienta, la organizaciéon no fortalece sus capacidades para la
innovacién de productos y servicios. Ademads, es probable que el tiempo de vida del
proceso de certificaciéon, ni siquiera dure lo suficiente para determinar si realmente
contribuyé con algin elemento a la organizacién.
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En este sentido, es importante resaltar que el liderazgo es un aspecto imprescindible para
implementar adecuadamente el Sistema de Gestién, es decir, debe iniciarse desde la Alta
Direccién el compromiso con el cambio y fomentarse en cascada para alcanzar el mayor
resultado posible. Para que esto funcione, la misién del lider debe provocar cambios
radicales en la actitud del personal, que hace posible la implementacién y consolidacién del
Sistema. Dicho de otra manera, el liderazgo en la Calidad es un principio para impulsar las
actitudes positivas de cada individuo y reconocer que lo que se lleve a cabo para que la
Calidad mejore, es hacer mejores a todas las personas dentro de la organizacién.

Para el ILCE, documentar y operar un Sistema de Gestiéon de Calidad ha sido un acierto
en cuanto a la institucionalizacién y estandarizacién de los procesos, que garantizan un
mejor desarrollo de programas y productos de excelencia educativa. Asimismo se han
fortalecido los vinculos entre los pafses miembros y sus respectivas instituciones
educativas, ya que al ser una institucién certificada, aporta a esta relaciéon la confianza de
que sus métodos educativos estdn basados en un Sistema de Gestién de Calidad con
estdndares internacionales, bajo la Norma ISO 9000.

Aunque el Sistema de Gestién del Instituto esta operando en un nivel bésico, ya se
comenzaron a observar los beneficios operativos del mismo. No obstante, se requiere
efectuar acciones correctivas inmediatas y efectivas, para que el Sistema constituya una
plataforma de soporte a cualquier iniciativa de innovacién y mejora.

Es por ello, que ISO 9000 debe verse como un complemento donde se integren por una
parte los estdndares, y por otra, los modelos educativos ya existentes, sus programas
pedagégicos y todo aquello que sea necesario para la operaciéon educativa.

No obstante, las instituciones educativas no deben sentirse desanimadas en adoptar esta
herramienta; es cierto que los requerimientos estan expresados de manera general, por lo
que su interpretacién y terminologfa es complicada, y en algunos casos esto pareciera que
la complejidad y diversidad de los propésitos de la educacién no se ajustan adecuadamente
a los requerimientos de esta norma.

Debido a que la normatividad ISO 9000 fue originalmente aplicada en organizaciones
manufactureras, resulta importante preguntarse qué tan apropiada es su aplicacién en el
sector educativo, ya que el costo y la inversién de tiempo asociados a la implementacién y
certificacién, estdn en funcién del tamano de la institucién, el nimero de servicios o
productos intencionados, la cultura de calidad existente al momento de iniciar la
implementacién y sumar a lo anterior, el costo para la asesorfa, capacitacién, pre-auditoria
y por supuesto, la auditorfa de certificacién y sus subsecuentes visitas de seguimiento,
hasta que hayan transcurrido los tres afios de duracién de la certificacién, donde se inicia
de nuevo este ciclo.

Ante este esquema, es probable que las instituciones educativas consideren que el costo
financiero y la inversién de tiempo sean el principal obstdculo para implementar un
Sistema de Gestiéon de Calidad, pero el costo de no contar con el Sistema de Calidad,
podria significar un retroceso en la innovacién educativa.
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Es interesante observar que en la Facultad de Economia de la UNAM, se estan
presentando investigaciones acerca de los estdndares de ISO 9000, ya que este tema
proporciona a la formacién de los economistas, un nuevo panorama de cémo se fortalecen
actualmente las empresas y la economfa en un entorno competitivo del comercio
internacional y también de cémo actualmente los gobiernos estdn mas preocupados por
conformar instituciones que proveen servicios a las sociedades con estandares de Calidad.

En concreto, la Calidad Total sigue siendo una de las teorfas mas significativas en los
tltimos afos, miles de empresas y personas la han aprovechado para incorporarse a una
cultura internacional. Por su parte, la normatividad ISO 9000 es tan sélo un segmento del
total de los principios de la Calidad Total y una vez que se han adoptado estos estdndares,
hay que incorporar nuevas herramientas de competitividad, ISO 9000 ya no es suficiente.
A lo anterior

Algunas recomendaciones que podrian ser efectivas, ya sea para implementar los Sistemas
de Gestiéon de Calidad, o bien para aquellos que ya se estdn llevando a la practica, se
enlistan a continuacién:

o
6

* Definir un esquema de planeacién estratégica y operativa, que incluya el despliegue
de objetivos y metas realizables como una practica constante, para que los Sistemas
de Gestién de Calidad funcionen adecuadamente en el seguimiento a las acciones,
acuerdos y compromisos en los diferentes procesos del Sistema de Gestion de
Calidad.

< Determinar un sistema estructurado para la obtencién oportuna y precisa de la
informacién, que permita evaluar los costos de calidad, estableciendo una
metodologia basada en los procesos clave del Sistema de Gestién de Calidad,
identificando la distribucién de los costos vinculados a cada proceso.

< Establecer con el personal de la organizacién un Comité de Calidad, asignando
funciones y responsabilidades especificas a cada miembro, con el objeto de mantener
un mejor control y comunicacién de las decisiones, cambios y acciones que se
emprendan en beneficio del Sistema de Gestién de Calidad.

% Llevar a la practica los Circulos de Calidad, como un método de estudio o de
generacién de propuestas de mejora, conformando equipos de trabajo de las diversas
areas de la organizacién y en base a los acuerdos, andlisis o estudios realizados se
fundamenten las necesidades de la organizacién, para hacer més efectivo su Sistema

de Gestién de Calidad.

< Si la organizacién es considerable en su tamaro, serfa favorable conformar un grupo
de enlaces de areas o departamentos de la organizacién, en el que los canales de
comunicacién se base en personas de todos los niveles y de todas las areas, ello,
propiciaria el flujo de informacién e interés de los miembros de la organizacién.
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Anexo

Modelos de Calidad en México

En México durante el sexenio de Vicente Fox (2000 — 2006) se crea mediante el Acuerdo
por el que se establecen las Unidades Administrativas de la Presidencia de la Republica’ la
Oficina de la Presidencia para la Innovacién Gubernamental que da origen a la Oficina de
los Premios Nacionales (OPN), establecida para el control de los fideicomisos privados
otorgados a los Premios Nacionales de Calidad, Exportacién y Tecnologia.

La misién de estos fideicomisos es generar competitividad en diversas organizaciones e
instituciones educativas, aplicando modelos de calidad total, comercio exterior y gestién
tecnolégica, con la finalidad de consolidarse como el principal generador de una cultura
organizacional en el pafs.

El perfil de cada premio va orientado hacia el mejoramiento de la competitividad y son
entregados anualmente por el Presidente de la Reptblica a las organizaciones que el
comité evaluador considere sean las més destacadas. Dentro de la aplicacién de los
Premios de Calidad figuran:

% Premio Nacional de Calidad
% Premio INTRAGOB
< Premio y Reconocimiento INNOVA

A continuacién se presenta una descripcién de la estructura de cada Premio con base a
modelos especificos y criterios de aplicacién, siguiendo objetivos particulares que se
precisan para determinar el alcance y funcionalidad de los mismos.

Premio Nacional de Calidad

La creacién de este premio es promover y estimular la gestiéon a través de la calidad total
reconociendo a las organizaciones que presentan las mejores practicas de calidad. Esta
basado en el Modelo Nacional para la Calidad Total que tiene como objetivo impulsar la
mejora continua de las organizaciones mexicanas, no importando el giro o tamafio.

La integraciéon de este Modelo corresponde al Consejo Técnico del Premio Nacional de
Calidad. Para ello se obtuvo la colaboracién de expertos en Calidad Total, sumando a ello,
una amplia experiencia en la implementacién de modelos de gestiéon de calidad.

El diagrama del Modelo Nacional para la Calidad Total esta representado de la siguiente
forma:

! Este Acuerdo queda fundamentado bajo los articulos de la Ley Organica de la Administracién Puablica
Federal, que permite a la Presidencia contar con unidades de asesoria, apoyo técnico y de coordinacién, asi
como la reestructuracién de algunas de las unidades encargadas de las tareas de administracion de la
Presidencia de la Republica, mismo que queda firmado el 10 de Diciembre de 2004.
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Figura A
Modelo Nacional para la Calidad Total
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Este diagrama describe lo siguiente:

< Liderazgo, Clientes y Planeacion: El resultado de esta integracién es el
direccionamiento a la competitividad, transformacién cultural y generacién de
valor para el desarrollo sostenido.

< Personal, Procesos y Sociedad- Se logra con estos elementos la transformacién y
generacién de valor para reaccionar ante la mejora continua de los sistemas y
procesos, asi como de los productos y servicios.

<+ Competitividad de la Organizacion: Integra el valor generado debido al
cumplimiento de estrategias, mejora continua y sistemas de trabajo.

<+ Conocimiento: Se refiere a la integracién y retroalimentacién de los elementos
del sistema.

El Modelo Nacional para la Calidad Total requiere la elaboracién de un Reporte de
Sistemas, el cual pretende que la organizacién se entienda a sf misma como un Sistema
Integral, es decir, que se gestione con un propésito y misién claros. Por tanto, el Modelo
ademds de definir criterios, establece subcriterios que permiten a la organizacién
entenderlos como subsistemas.

Los ocho criterios que establece el Modelo Nacional para la Calidad Total definen los
elementos més importantes de todo el Sistema Organizacional.

1. Clientes: Se refiere al conocimiento de clientes y mercados, asi como de la
percepciéon del valor proporcionado por la organizacién. Establece mecanismos
mediante los que se fortalece la relacién con los clientes y usuarios finales
evaluando su satisfaccién y lealtad.
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9. Liderazgo: Para determinar el rumbo de la organizacién, define el papel de la alta
direccién, ya que ésta determinara el disefio, implantacién y evaluaciéon de los
procesos de mejora.

s. Planeacion: Establece los objetivos, estrategias y desarrollo de la organizacién,
ademas de orientarla hacia la mejora de su competitividad.

4. Informacion y Conocimiento: Establece la forma de obtener, estructurar,
comunicar y analizar la informacién de los procesos y estrategias para su
administracion.

Personal Va dirigido al desarrollo del personal durante su vida laborar,
tfavoreciendo su desempefio y calidad de vida a través del disefio y operacién de
sistemas con un enfoque estratégico de la organizacién.

I

6. Procesos: La organizaciéon debe lograr sus objetivos estratégicos, mediante la
aplicacién, control y mejora de productos, servicios y procesos.

7. Impacto Social: La organizacién debe lograr para la comunidad la promocién de
cultura de calidad y desarrollo sustentable de su entorno.

s. Valor creado/Resultados: Permite a la organizacién identificar la creacién de
valor hacia distintos grupos de interés, analizando la relacién causal de los
indicadores del negocio y los procesos y sistemas de la organizacion.

Actualmente diversas organizaciones se han visto beneficiadas con el reconocimiento de
este premio, la continuidad del mismo seguira incorporando nuevas estructuras de
sistemas de calidad, generando con ello una Cultura Organizacional, basada en la Calidad
Total.

Premio INTRAGOB

El reconocimiento de este premio es para aquellas Dependencias y Entidades de la
Administracién Publica Federal que mediante la prestacién de productos y servicios
satisfacen plenamente las necesidades y expectativas de los clientes y ciudadanos.

Este reconocimiento distingue las mejores practicas de Calidad Total en el gobierno y que
por ello muestren un buen ejemplo y grado de madurez en la implantacién de un Sistema

de Calidad.

El objetivo principal es la implementacién de un Sistema de Calidad que transforme la
Administracién Publica Federal, que muestre la calidad en sus procesos, productos y
servicios y sobre todo, dignificando la imagen de los servidores ptblicos, asf como de las
Dependencias y Entidades.
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Este reconocimiento esta basado en el Modelo de Calidad INTRAGOB, el cual contribuye
a las estrategias de la Agenda de Buen Gobierno, establecidas en el marco del Plan
Nacional de Desarrollo 2001-2006.

Tal y como lo establece el Modelo Nacional para la Calidad Total bajo el esquema de ocho
criterios que se subdividen en subcriterios, el Modelo de Calidad INTRAGOB los
instituye con la finalidad de que la Administracién Publica Federal reemplace los
esquemas tradicionales de la gestién publica.

Se incorpora como plataforma de despliegue la Politica de Calidad que define el Gobierno
Federal, en la cual hace hincapié en tres aspectos fundamentales:

X3

o

La calidad de los servicios.

La integridad de los servidores publicos.

< La percepcién de la sociedad respecto a la confiabilidad y eficacia de la
Administraciéon Publica Federal.

X3

*

En su conjunto, estos tres aspectos buscan hacer un Gobierno confiable, que mediante la
certificacién de los Sistemas de Gestién de Calidad, permitan a los servidores publicos
contribuir a la mejora continua, cultura de trabajo en equipo y transparencia del manejo de
los recursos. El resultado permitird a la sociedad obtener una mejor calidad de vida y
satisfacer los requerimientos del ciudadano en los servicios publicos.

Adicionalmente a los aspectos fundamentales de la Politica de Calidad que establece el
Modelo, se definen los Principios de Calidad del Gobierno Federal, los cuales son
incorporados a esta cultura y filosotia que representa el Modelo INTRAGOB:
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Satisfaccién del cliente y ciudadano
Calidad en el servicio

Calidad de vida en el trabajo
Comunicacién organizacional

Uso eficiente de los recursos
Respeto al entorno

Integridad, transparencia y honestidad
Mediciones

Mejora continua

Pensamiento sistémico

Liderazgo participativo

Vocacién de servicio

Trabajo en equipo

Orden y disciplina

Reconocimiento
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Adoptar estos principios en las Dependencias o Entidades, permite contribuir a desarrollar
en las mismas una visién organizacional, asf como proporcionar a los servidores publicos
una gufa basada en principios para el desarrollo y desempefo de sus actividades.

A continuacién se presenta el diagrama que describe el Modelo de Calidad INTRAGOB,
sus elementos son la integracién de los criterios que deben establecer las Dependencias o
Entidades de la Administracién Puablica Federal.

Figura B
Modelo de Calidad INTRAGOB
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LA LA SOCIEDAD
RESPONSABILIDAD
SOCIAL

|

GOBIERNO DE CALIDAD, INTEGRO, CONFIABLE Y EFECTIVO

I_ S—

Fuente: Premio Nacional de Calidad

El Modelo INTRAGOB proporciona un Manual de Implementaciéon que esta disefiado
para guiar a las Dependencias o Entidades a través de practicas de gestiéon publica que sea
posible implementar. Expone en cada criterio un ejemplo que transcribe los
requerimientos del Modelo, asi como los documentos que dan validez a algunas de estas
précticas.

Aunque los criterios de este Modelo podrian parecerse a los que define el Modelo Nacional
para la Calidad Total, no se fundamentan con los mismos propdsitos, ya que éstos son
exclusivamente orientados a la Administracién Publica Federal, la cual no establece las
mismas précticas que las organizaciones de diversos giros y tamarfios.

A continuacién se describen los ocho criterios del Modelo INTRAGOB:
1. Satisfacciéon del Cliente y Ciudadano: Su objetivo es profundizar en el

conocimiento de los clientes y ciudadanos y la forma como perciben el valor que les
proporciona la Dependencia o Entidad.
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2. Liderazgo: La importancia radica en la forma que los lideres tienen para transmitir
la visién, misién, valores y cédigo de conducta de las Dependencias o Entidades
ante la estructura de la sociedad actual: Sector Publico, Sector Privado y Sociedad

Civil.

s. Desarrollo del Personal y del Capital Intelectual: Se enfoca a la administracién
y desarrollo potencial de los conocimientos del personal, en forma individual y de
equipo.

4. Gestion de la Informacion, del Conocimiento y de la Tecnologia: Se orienta a
la estructura y difusién de la informacién, el conocimiento y de toda la
infraestructura tecnolégica que soporta el proceso en la gestion de las
Dependencias o Entidades.

Planeacién: Define objetivos y estrategias que permitan a las Dependencias o
Entidades mejorar en su desempefio.

.U\

6. Gestion y Mejora de Procesos: Se centra en la organizacién de los procesos que
permitan alcanzar los objetivos, asi como la satisfaccién a los requerimientos de los
clientes y ciudadanos.

-1

Impacto en la Sociedad: A través de la promocién de cultura de calidad,
integridad y transparencia se asume la responsabilidad del impacto social ante las
Dependencias o Entidades.

s. Resultados: Se determina el impacto cuantitativo y cualitativo derivado del
andlisis de los criterios correspondientes; por una parte, del personal y la
Dependencia o Entidad, por otra, de los clientes, ciudadanos y sociedad.

Premio y Reconocimiento INNOVA

Este premio es un reconocimiento que se otorga a las mejores practicas de innovacién en
la Administracién Publica Federal, introduciendo la participacién de servidores publicos
mediante esquemas de administracion para generar valor hacia los clientes y ciudadanos.

La estructura de este reconocimiento estd guiada y fundamentada en los aspectos de la
Agenda de Buen Gobierno, con el objetivo de promover acciones de innovacién y calidad
en las Dependencias y Entidades del Gobierno Federal.

La Dependencia o Entidad participante debe elaborar un Resumen Ejecutivo, en el que
proporciona la informacién més relevante del perfil correspondiente a la practica
participante, asi como los alcances del servicio al que se orienta la innovacién. Sin
embargo, parte de la evaluacién del Resumen Ejecutivo observard el impacto que tiene
éste, en el Modelo de la Agenda de Buen Gobierno.
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Figura C
Modelo de la Agenda de Buen Gobierno
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Fuente: Premio Nacional de Calidad

A continuacién se describen las seis estrategias del Modelo de la Agenda de Buen
Gobierno:?

S8

: Para recuperar la confianza de la sociedad en su
Honesto Transparente: P 1 fi de 1 dad
gobierno.

Profesional: Que cuenta con las mejores mujeres y hombres en el servicio publico,
para garantizar que la administracién publica transite sexenalmente con el minimo
trastorno y la méxima eficacia, asegurando que se convierta en un factor
estratégico de la competitividad del pafs.

De Calidad: Que satisfaga y supere las expectativas de los clientes y ciudadanos en
los servicios que se les brindan.

Digital: Para posibilitar que desde la movilidad de su casa, oficina, o desde un
Centro Comunitario Digital e-México, en pro de la eficiencia y el valor del tiempo,
los ciudadanos obtengan informacién del gobierno y tengan acceso a los servicios
que éste ofrece.

Con Mejora Regulatoria: Que garantice que la ciudadania y los servidores
publicos efecttien tramites con facilidad, seguridad, rapidez y a bajo costo.

Que cueste menos: Para reducir el gasto que no agrega valor y que invierta mas
para ofrecer mayores beneficios a la sociedad.

2 Guia de Participacién: Premio Nacional de Innovacién en la Administracion Plblica Federal
2006/Reconocimiento INNOVA 2006. Disponible: www.pnc.org.mx
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Estas seis estrategias representan la forma mediante la cual las Dependencias o Entidades
determinan el rumbo de sus practicas de innovacién, con el objetivo de brindar mejores
servicios para el ciudadano. Por lo tanto, con base a este Modelo, los factores que se
evalian son el resultado de la correspondencia entre las practicas con cada uno de los
objetivos que se precisan en las estrategias.

Con estos tres modelos el Gobierno de México ha permitido tanto a empresas, como a
instituciones gubernamentales, incorporar estrategias competitivas, que han dado como
resultado un énfasis en implementar no sélo estos modelos de calidad, sino de lograr
reconocimientos y certificados de orden internacional, que efectivamente van
transformando estructuras de gobierno muy complejas.

De esta forma, en México se llevan a cabo anualmente diversos eventos, tales como
Congresos nacionales e internacionales de Calidad, en los que grandes empresas e
instituciones de gobierno, exponen sus experiencias y retroalimentan con sus précticas, las
areas de oportunidad que se van incorporando a esta cultura de Calidad.
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