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Resumen

Con la reciente transicién de version de la norma ISO 9001:2008 a ISO 9001:2015,
sera necesario redefinir los sistemas gestion de calidad de las organizaciones; existen
infinidad de literatura, tales como articulos, tesis, portales, cursos, etc, sobre la
interpretacion de los nuevos requisitos de la norma, los cuales sélo dan un panorama
general de lo que se requiere cumplir, mas no hay una orientacion metodologica para
el desarrollo de ciertos requisitos que asi lo necesitan, tales como el requisito 4 y 6. El
proposito de ésta investigacion es orientar, por medio de la aplicacion de herramientas
tedrico-metodoldgicas y de gestion, la implementacion del requisito 4 denominado,
Contexto de la organizacién, lo que establecera un marco de referencia para que las
organizaciones puedan cumplirlo a través de un sustento teorico fundamentado. Se
pretende que el uso de estas herramientas permita cumplir paso a paso los sub-
requisitos del numeral 4 y ahorre tiempo y malos entendidos a las organizaciones que
implementen un Sistema de Gestién de Calidad.

Como resultado se proponen tres herramientas tedrico-metodoldgicas, analisis FODA
para el sub-requisito 4.1, diagrama de vista horizontal para el sub-requisito 4.3, SIPOC
para el sub-requisito 4.4 y una herramienta de gestion para el sub-requisito 4.2,
mismas que se aplicaron en el Sistema de Gestion de Calidad, de los laboratorios de
ingenieria de la FES Aragdn, a manera de ejemplo.

Abstract

With the recent transition from version of ISO 9001: 2008 to ISO 9001: 2015, it will be
necessary to redefine the quality management systems of organizations; Literature,
such as articles, theses, portals, courses, etc., on the interpretation of the new
requirements of the standard, which only give an overview of what needs to be fulfilled,
but there is no methodological orientation for the Development of certain requirements
that need it, such as requirement 4 and 6. The purpose of this research is to guide,
through the application of theoretical-methodological and management tools, the
implementation of the requirement 4 called, Context of the organization, Which will
establish a frame of reference so that the organizations can fulfill it through a reasoned
theoretical support. It is intended that the use of these tools will enable step-by-step
compliance with sub-requirements of numeral 4 and save time and misunderstandings
to organizations that implement a Quality Management System.

As a result, three theoretical-methodological tools are proposed, SWOT analysis for
sub-requirement 4.1, horizontal view diagram for sub-requirement 4.3, SIPOC for sub-
requirement 4.4 and a management tool for sub-requirement 4.2, Which were applied
in the Quality Management System of the engineering laboratories of FES Aragén, by
way of example.
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Introduccion

Planear es una palabra muy nombrada en nuestros dias, pero poco utilizada en la
practica. Estamos acostumbrados a corregir en vez de prevenir; errbneamente
pensamos que es mas facil actuar deliberadamente, que dedicar un tiempo para
decidir qué rumbo tomar y no sélo hablamos de la toma de decisiones sobre problemas
personales, las que tal vez si no funcionen no pase de un usted disculpe, hablamos de
decisiones que pueden llevar a una organizacién al fracaso en sus procesos. Los
problemas en las organizaciones siempre han existido y con el paso del tiempo los
estudiosos como Taylor, Porter, Maslow, Deming, Ackoff por nombrar algunos, han
puesto en nuestras manos una serie de metodologias y técnicas de planeacion, que
nos permiten abordarlos de acuerdo con su tipo. Dado que estos tedricos han
expuesto que la planeacion esta orientada a resolver problemas de tipo humano-social
y proponen que el marco metodolégico mas adecuado para resolverlo es el enfoque
sistémico(es decir, ver una organizacion como parte de un todo), entonces, estas
teorias seran retomadas ya que tienen una estrecha relacién con la propuesta de
trabajo en esta tesis, por lo que sera la orientacion a seguir. En nuestros tiempos para
resolver un problema, ademas de los teéricos nombrados anteriormente, contamos
con teorias administrativas, sociales, econdmicas, etc, un sinfin de métodos que a lo
largo del tiempo han surgido y proponen ayudar a resolver problemas humanos; en
este trabajo utilizaremos las metodologias de la planeacién para enfocarnos a resolver
un problema humano de organizacion.

Apoyando a las metodologias de la planeacion, se tienen modelos de calidad cuya
implementacion conjunta, ayuda a las organizaciones a aumentar la eficacia de estas
metodologias; desde el punto de vista de la norma ISO 9001, la adopcion de un
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) es una decision estratégica para una
organizacion, que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una
base sdlida para las iniciativas de desarrollo sostenible. Y en ese sentido los
laboratorios de la FES Aragdn en la UNAM decidieron implementar un SGC para la
mejora del desempeiio de los mismos. Sin embargo, desde 1994 que fue la primer
certificaciéon ISO 9001 de los laboratorios, no se ha seguido una metodologia de
implementacion , lo que ha generado una serie de problematicas, tales como,
frustraciones, falta de informacion, documentacién mal dirigida, etc, esto conlleva a
que no solo la FES Aragon, sino otras entidades de la UNAM tengan problemas con la
implementacion, por lo que se propone usar metodologias que ayuden a resolver esta



problematica de manera sistémica , que permita ahorrar tiempo, retrabajos y evite
frustraciones o hasta sugerir no certificarse. Con base en la revision de la literatura se
detectod que no existe un marco tedrico metodoldgico con sustento cientifico que apoye
a los laboratorios de instituciones de educacién superior publica, en la actualizacion
de sus respectivos sistemas de gestion de calidad o bien en su incorporacién a ISO
9001:2015. Con base en mi experiencia profesional en este ambito participando como
auditora interna de la UNAM, he observado que algunas dependencias tienen dudas
sobre la implementacion de dicha norma, el establecimiento de objetivos, el desarrollo
de planes de la calidad, determinacién de procesos, entre otros, lo que influye en la
toma de decisiones erréneas derivando resultados que en la mayoria de las veces son
desfavorables.

El objetivo general que se plantea en esta tesis es aplicar las herramientas tedrico
metodologicas, cuya implementacion sistematica apoye a los laboratorios de las
universidades publicas en el cumplimiento del requisito 4 de la norma ISO 9001:2015,
adaptandolo a sus necesidades particulares y minimizando los retrabajos en la
documentacion, incrementando la motivaciéon del personal involucrado y promoviendo
el bienestar dentro del entorno laboral.

Esta tesis, se constituye de 4 capitulos, mismos, que se describen a continuacion:

En el capitulo |, se describe la problematica del proyecto de investigacion, donde se
plantea que las organizaciones al momento de tratar de implementar sistemas de
gestion de calidad, no cuentan con herramientas de apoyo que faciliten el proceso y
por lo tanto se vuelve dificil conseguir una certificacién, ademas se determinan los
objetivos a perseguir en este trabajo de investigacion.

En el capitulo Il, se presenta la revision de la literatura que da sustento al enfoque
sistémico adoptado y las metodologias tedrico metodoldgicas y de gestion, que seran
empleadas en el Requisito 4 de la norma, el cual a su vez se divide en 4 sub-requisitos,
para los que hay una metodologia propuesta en cada uno de ellos .

En el capitulo Ill, se describen las herramientas tedrico metodoldgicas y de gestion
propuestas para cumplir el requisito 4 y sus sub-requisitos.

En el capitulo IV se implementan las metodologias propuestas, al caso de los
laboratorios de ingenieria de la FES Aragén, de donde se desprenderan las
conclusiones a reportar y las recomendaciones para trabajos futuros.

Finalmente se emiten las conclusiones y recomendaciones pertinentes.



Capitulo | La problematica de la implementacion de Sistemas de Gestion
de Calidad

Desde que inicid la implementacion de sistemas de gestion de calidad en las
organizaciones en 1987 con las primeras normas de calidad, ésta ha ido en aumento
(1ISO,2012), sin embargo, llevar un proyecto de esta magnitud en una organizacion
implica invertir tiempo, esfuerzo, dinero, recursos humanos, etc., pero sobre todo
implica mayor énfasis en la inversion en el conocimiento y no todas las organizaciones,
sobre todo las publicas, cuentan con esos recursos, por lo que a menudo fracasan en
el intento; dado que en septiembre del 2015 se liberd la nueva version de la norma
ISO 9001:2015 (1SO,2015), la cual incorpora nuevos conceptos tales como analisis del
entorno de la organizacion, analisis de riesgos , liderazgo , etc, las organizaciones con
sistemas con versiones anteriores deberan revisar su mision, vision, alinear su
planeacién estratégica con su SGC o en caso de aquellas que apenas se incorporen
a este proceso podran aprovechar para aplicar un proceso de planeacién completo
que les permita alinear su sistema con la planeacion estratégica de la organizacion y
asi asegurar la continuidad de su negocio. En este capitulo se presenta el analisis de
la situacion problematica que se ve reflejada en la implementacion de este tipo de
sistemas, se define el problema que sera abordado y se plantean tanto el objetivo
general como los especificos, asi como una cronologia de tiempo estimado de
terminacion del proyecto.

.1 Antecedentes

ISO 9000, es una familia de normas internacionales orientadas a la estandarizacion de
sistemas de gestidn de calidad, creadas para apoyar a las organizaciones de cualquier
naturaleza a estandarizar sus procesos, técnicas, promover la consecucion de
objetivos, proporcionar a sus clientes productos y servicios que satisfagan sus
necesidades, asi como promover la mejora continua de manera coherente, lo que
puede permitirles ser competitivas a nivel mundial, todo esto realizado durante el ciclo
continuo de planear, hacer, verificar y actuar. Cantu (2011)

Como sugiere Dale (2007), el propésito de un Sistema de Gestion de la Calidad es
“establecer un marco de referencia para asegurar que cada vez que se desarrolla un
proceso, se usa la misma informacion y se aplican los mismos métodos, herramientas
y controles, de forma consistente”.



La gestion por procesos es una herramienta excelente para la concrecion de las
estrategias y el desarrollo de la Mejora Continua con un enfoque holistico y sistémico
de la organizacién. Ledn (2010).

I.1.1 Familia de normas I1SO 9000

En la Figura |.1 se muestra la familia de normas ISO 9000, la cual estd compuesta por
una serie de normas que la complementan para facilitar su implementacion, dentro
de las mas importantes podemos encontrar:

1SO 19011:2011

Directrices para la auditoria de
sistemas de gestion

1SO 9004:2009
Gestion para el éxito sostenido, enfoque de gestion de la calidad

1SO 9001:2015
Requisitos

1SO 9000:2005
Fundamentos y
Vocabulario

Figura |.1 Familia de normas 1SO 9000. Fuente: elaboracién propia (2015).

De acuerdo con la Organizacion Internacional de Estandarizacién (ISO), la familia de
normas comprende:

e IS0 9000: 2005 - Cubre los conceptos y lenguaje basicos;

e |SO 9001: 2015 - Establece los requisitos de un sistema de gestion de calidad;

e [SO9004:2009 - Se centra en cdmo hacer que un sistema de gestién de calidad
sea mas eficiente y eficaz;

e ISO 19011: 2011 - Establece orientaciones sobre la auditoria interna de los
sistemas de gestién de calidad.



De las normas mencionadas anteriormente la Unica norma que requiere que un
organismo certificador de fe de su implementacién es la norma ISO 9001:2015, ya que
es la que contiene los requisitos que debera cumplir una organizacién para demostrar
que es conforme con lo que establece la misma.

[.1.2 Desarrollo de la norma ISO 9001 y sus actualizaciones

ISO 9001, es la norma que establece los criterios del sistema de gestion de calidad,
tuvo sus origenes en 1987 y a lo largo de todos estos afios ha sufrido revisiones y
modificaciones:

ISO 9001:2015
1SO 9001:1987 1SO 9001:1994 1SO 9001:2000 1SO 9001:2008

\ J\ J\ A J
Y Y Y Y

1987-1994 1994-2000 2000-2008 2008-2015

Figura 1.2 Actualizacion de la norma a lo largo del tiempo. Fuente: elaboracién propia (2015).

ISO 9001:1987: Version Original;

ISO 9001:1994: Primera revision del modelo original,

ISO 9001:2000: Segunda revision del modelo original;

ISO 9001:2008: Tercera revision del modelo original,

ISO 9001:2015: Cuarta revision del modelo original. Publicada el 23 de
septiembre del 2015.

En la Figura |.2 se muestra la cronologia de cambios de versién que ha tenido la Norma
ISO 9001 a lo largo de los afios. La historia de ISO 9001( BSI group), la podemos
remontar al periodo de la segunda guerra mundial, donde el control de productos y
procesos militares se volvidé una necesidad y a partir de 1979 cuando los compradores
comenzaron a exigir autentificacion de productos, empezo la era de la normalizacion,
para ese entonces la norma britanica BS5750 (la cual especificaba cémo deberian
gestionarse los procesos de fabricacion, mas que como fabricar algo), gozaba de gran
popularidad y credibilidad por lo que se empezd a adoptar y ya para 1987 se propone
que ISO adopte la BS5750 como una norma internacional, ésta fue llamada I1SO
9001:1987; ésta norma tuvo algunas variantes orientadas a cubrir los diferentes tipos
de empresas; una de ellas estaba orientada al aseguramiento de la calidad en el disefio
, desarrollo, produccién instalacion y servicio para las empresas que creaban nuevos
productos ISO 9001; la segunda se centrd en la produccién, instalacion y servicio ISO



9002 y por ultimo el tercer modelo que cubria la inspeccién final y los ensayos sin
ocuparse de la fabricacién del producto ISO 9003.

Dos de los principios basicos de la normalizacion son la actualizacién y modificacion
(BSI group), esto con la finalidad de mantenerlas vigentes y en concordancia con las
necesidades y tecnologias presentes. Es por esto que las normas sufren un proceso
de actualizacion normalmente cada cinco afios mas un tiempo en el que son revisadas
y aprobadas por todos los involucrados, lo que da como resultado un periodo entre
cinco y siete afios para que la nueva versién entre en vigencia. Con base en lo anterior,
la norma ISO 9001:1987 fue sujeta a su primera revisidon dando lugar a la ISO
9001:1994, la cual sigui6é conservando sus tres modelos y se hizo especial énfasis en
el aseguramiento del producto utilizando acciones preventivas, sin embargo no se
observo un cambio destacable. Posteriormente en el afio 2000, a la norma se le
realiza un cambio sustancial y profundo, tanto en contenido como en enfoque. Como
primera instancia se fusionaron los tres modelos (ISO 9001, ISO9002, ISO9003) en
uno solo ISO 9001:2000, la cual se centrdé en la comprension de los requisitos del
cliente, se adoptd un enfoque de procesos y se introdujeron los ocho principios de la
gestion de la calidad, ademas de estar orientada hacia la mejora continua. Después,
ISO 9001:2008, solo tuvo pequenas modificaciones en cuanto a la aclaracion de la
aplicacion de algunos requisitos ya existentes, ademas de orientarla para hacerla
compatible con la norma 1SO 14001:2004, la cual se encarga de la gestion ambiental
de las organizaciones quienes la aplican a fin de hacerlas socialmente responsables.
Actualmente, la norma ISO 9001:2015, establece una estructura de alto nivel, lo que
permite integrar diferentes estandares desde el texto base y la terminologia comun
hasta las definiciones basicas, con ISO 14001 y OHSAS 18001, este ultimo se ocupa
de atender los sistemas de gestidon de salud y seguridad ocupacional (Occupational
healt and safety assessment series). Con base en consultorias de calidad tales como
BSI group, INLAC, La nueva ISO 9001-2015.com, pymesycalidad.com, por nombrar
algunas, ISO 9001:2015 Se distingue de las versiones anteriores (1987, 1994,2000 y
2008) en los siguientes aspectos:

e (Calidad y Mejora Continua en la organizacion: La gestion de la calidad esta
completamente integrada y alineada con las estrategias de negocio de la
organizacion ya que normalmente las cuestiones relativas al contexto interno y
externo de ésta se contemplan cuando se realiza la planeacion estratégica. En
el requisito 4 de la norma ISO 9001:2015 se establece que se deben considerar
las cuestiones tanto externas como internas que son pertinentes para el
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propdsito y direccion estratégica de la organizacion y que pueden afectar su
capacidad para lograr los resultados previstos de su Sistema de Gestion de la
Calidad por lo que se podran alinear la planeacién estratégica de la
organizacion con la planificacion del SGC de la misma.

Liderazgo: Una mayor participacion en el sistema de gestion por parte de la alta
direccion en todos los aspectos relativos a la organizacion: rendicion de
cuentas, establecimiento de objetivos y politicas de la calidad, recursos
disponibles, obtencidon de resultados, mejora, etc., asegurara que toda la
organizacion esté motivada hacia las metas y objetivos de la organizacion.

Introduccion a la Gestién de Riesgos y Oportunidades: Refuerza el uso del
sistema de gestidén de riesgos como una herramienta que ayudara a identificar
las oportunidades de negocio que contribuyen a alcanzar los resultados,
prevenir o reducir efectos no deseados y alcanzar la mejora.

Un enfoque integrado: La estructura de ISO 9001:2015, se podra integrar con
otras normas ISO de sistemas de gestion por lo que sera mucho mas facil
implementar una estructura de alto nivel; es decir que en una organizacion se
tengan sistemas de gestion de calidad, sistemas de gestion ambiental y de
seguridad ocupacional.

1.1.3 Estructura de 1SO 9001:2015

La estructura de la norma indica los requerimientos minimos necesarios para la
construccion y desarrollo de un SGC, se centra en todos los elementos de
administracién de calidad con los que una organizacion debe contar para tener un
sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos y/o
servicios. Esta compuesta por 10 requisitos (ISO,2015):

1 Alcance. Establece los resultados esperados del sistema de gestion.

Define que la norma se puede aplicar a organizaciones que:

a) Necesitan demostrar su habilidad para proveer bienes y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables;

b) Aspiran a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacién
efectiva del sistema, incluyendo los procesos para la mejora y el

11



aseguramiento de la conformidad de los requisitos del cliente y los
reglamentarios aplicables.

2 Referencias normativas. Define que la norma ISO 9001:2015 es el documento
vigente valido de referencia.

3 Términos y definiciones. Define que los términos y definiciones validos son los
contenidos en la norma ISO 9000:2015 sistemas de gestion de calidad -
Fundamentos y vocabulario asi como a los términos generales del anexo SL y otros
términos especificos del estandar.

4 Contexto de la organizacion. En este requisito se encuentra la etapa del diagnéstico
de la organizacion y consiste en la comprension de las interdependencias tanto
internas como externas que le permitiran definir las estrategias para lograr los
resultados planeados. Sera necesario tener control sobre estas cuestiones. Se
deberan definir los requisitos de las partes interesadas y sus expectativas, mantener
y mejorar el sistema de gestidén y definir su campo de aplicacion. La organizacién
debera establecer las cuestiones tanto internas como externas que son adecuadas
a su proposito y direccion estratégica y que pueden afectar su capacidad para lograr
los resultados previstos en su SGC. Este requisito introduce a la organizacion a
pensar a niveles estratégicos y tacticos cuando desarrolla y despliega su sistema.

Una organizacién debera conocerse a si misma y a las organizaciones externas
competidoras, asi como a los factores que la pueden afectar, por lo que debera hacer
un analisis de la competencia, evaluacidén de tecnologia emergente o ya existente y
evaluacion del su impacto en el medio ambiente. Estas actividades y sus
correspondientes evaluaciones son algunos elementos de la planeacion estratégica
y tactica de una organizacién y su SGC y es aqui donde seran aplicadas las
herramientas tedrico-metodoldgicas

5 Liderazgo. Se definen la responsabilidad y compromiso de la direccién, la politica,
funciones organizacionales, responsabilidades y autoridades de cada uno de los
integrantes del SGC. Se debe demostrar el liderazgo y compromiso respecto a los
requisitos del cliente y el cumplimiento de los mismos. La disponibilidad de recursos
y la promocion de la mejora continua.

6 Planificacion. Se definen las acciones para considerar los riesgos y las oportunidades
y evaluar la eficacia de esas acciones. Estas acciones deberan impactar en la
conformidad de los productos o servicios que la organizacion provee. Dichas
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acciones deberan incluir acciones para: evitar, asumir y/o eliminar riesgos, perseguir
oportunidades, compartir o mantener riesgos, etc. Se definen los objetivos de calidad
y su planificacion para alcanzarlos.

Al hacer la Planificacion del SGC la organizacion debe considerar lo establecido en
los requisitos 4.1 y 4.2 de la norma, ademas determinar los riesgos y oportunidades
con el objetivo de:

e Asegurar que el SGC alcance los resultados previstos;
¢ Aumente los efectos deseables;

¢ Prevenir o reducir efectos no deseados;

e Alcanzar la mejora.

Ademas debera planificar acciones para abordar riesgos y oportunidades, acciones
para mitigarlas o alcanzarlas y evaluar la eficacia de esas acciones.

7 Soporte. La organizacion debera establecer, implementar, mantener y mejorar el
SGC mediante la determinacion de los recursos disponibles, la competencia del
personal que afecta directamente la calidad, conciencia, comunicacion e
informacion. Este requisito cubre las necesidades de recursos del SGC. Asi mismo
se encuentran los requisitos relativos a la informacion documentada.

8 Operacion. Este requisito hace referencia a la ejecucion de los planes y procesos
que permiten a la organizacion cumplir con los requisitos del cliente. También hace
referencia al disefio de productos y servicios.

9 Evaluacién del desempefio. Cubre los requisitos del seguimiento, medicién analisis
y evaluacion. Se debe considerar lo que se va a medir, los métodos empleados,
cuando se debe realizar la medicién y a qué intervalos. Incluye ademas auditorias
internas y revision por la direccion.

10 Mejora. Cubre requisitos que incluyen la manera de reaccionar a las no
conformidades y hacer frente a las consecuencias. Se debera determinar si existen
no conformidades similares o si podrian ocurrir potencialmente.

Existe evidencia cientifica de que los SGC ISO 9001 ayudan a las organizaciones a
mejorar su desempefio (Santos et al., 2012; Heras et al., 2000; Martinez-Costa et al.,
2008) dichas investigaciones reportan haber analizado diferentes empresas con
Sistemas de Gestidn implementados y sus impactos en las mismas; ademas
mencionan que no solo han visto incremento en la inversibn monetaria, sino en los
clientes, las entregas, la productividad y una mejora en su competitividad.
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1.1.4 ISO 9001 en la UNAM

En el afo 2001 el Rector de la UNAM, a través de la Coordinacion de Gestion para la
Calidad en la Investigacion (CGCI) que depende de la Coordinacion de Investigacion
Cientifica creada en el mismo ano(antes Coordinacién de Vinculacién), propuso por
primera vez la iniciativa de promover dentro de las unidades académicas de la UNAM
un Sistema de Gestion de Calidad que exaltara la forma en como se llevan a cabo las
funciones sustantivas (Investigacion, Docencia y Extension de la cultura) de la misma
(Morales 2013).

Como menciona Morales Puente (2009), las motivaciones principales que la CGCI
encontrd para sustentar un sistema de gestion en la UNAM fueron las siguientes, entre
otros:

e Mejorar la proyeccion a nivel nacional e internacional de la UNAM, ya que esta
obligada a mantener niveles adecuados de competencia cientifica, tecnolégica
y de vinculacion con la sociedad;

e Contribuir al logro de la calidad académica;

e Demostrar el cumplimiento cabal de las funciones administrativas de la UNAM,;

e Asi como contar con un sistema organizativo para asegurar los procesos,
reducir los errores y costos asi como ser eficaces y eficientes.

Es asi como en el 2001, la UNAM se integré al Programa de Mejora Analitica y
Organizacional Continua (PMAOC), cuya finalidad fue promover a nivel institucional la
certificacién de las capacidades organizacionales en los laboratorios e instancias de
servicios especializados de las entidades académicas de la UNAM en sus principales
ambitos de competencia, como lo indica Barberena (2005):

a) Docencia. Formacién de recursos humanos de licenciatura y posgrado;

b) Investigacion. Demandas de transformacién e innovacion tecnoldgica
requeridas por el sector productivo mexicano;

c) Servicios especializados de apoyo a la investigacion cientifica y tecnoldgica
institucional.

Como participante en el proyecto desde sus inicios, puedo mencionar que el proceso
de certificaciéon de las entidades académicas se dividid en varias etapas, de las cuales
se muestran en la Figura 1.3 y que podemos mencionar las de mayor relevancia:

Etapa 1.-Se inicié con la promocion del concepto de certificaciéon ISO e invitacion a
las entidades académicas de la UNAM a que se sumaran a la iniciativa.
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Etapa 2.-En seguida se capacitd a los responsables de cada entidad via video-
conferencias y en la CGCI, sobre conceptos de certificacion e 1SO 9001:2000.

Etapa 3.- Se proporcioné un manual de calidad modelo, el cual las dependencias
deberian acoplar a su SGC.

Etapa 4.- Se realizaron visitas por parte de la CGCI a las dependencias que asi lo
requirieran, para evaluarlas y asesorarlas.

Etapa 5.- Como requisito previo a la solicitud de certificacion se llevaron a cabo pre-
auditorias de certificacion en cada entidad participante.

Etapa 6.- Una vez que la entidad habia completado todo el proceso se sometia a
solicitar la certificacion por parte de la entidad certificadora que en este caso fue el
Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion A.C. (IMNC).

—

o~ o < ) )

% Invitacién a = § % § §

o co . . . e ) ) _ — . .

i toden e . " Capacitacion “ Manual de " Evaluacion & Pre- = AUd.'t.O”a.(,je
dependencias b L Auditorias certificacién
de la UNAM a sobre 150 calidad por parte de por parte de por parte del

i 9001:2000 modelo
unirse al la cGCl la CGCI IMNC

proyecto

Figura 1.3 Etapas de la certificacion de las dependencias de la UNAM. Fuente: elaboracion propia (2016).

Con base en las acciones anteriormente descritas, para 2004, la UNAM contaba ya
con 7 entidades certificadas cada una con uno, dos o mas laboratorios o instancias de
servicio lo que da un aproximado de 33 areas certificadas bajo la norma ISO
9001:2000. (Gaceta UNAM, 2005). En la Figura 1.4, se enlistan los primeros
laboratorios de la UNAM, certificados en ISO 9001:2000 en el afio 2004. Los primeros
esfuerzos comenzaron de manera conjunta de la mano de la Coordinacion Cientifica,
pero debido a que era su primer proyecto a nivel multi-facultad, no lo tenian muy
organizado y sus asesorias no sirvieron de mucho, asi que cada facultad decidi6
trabajar por su cuenta.
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Figura 1.4 Laboratorios e instancias certificadas en ISO 9001:2000 al afio 2007
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En ese tiempo, la FES Aragdn también fue invitada a participar en este proyecto y la
Division de Ciencias Fisicomatematicas y de las Ingenierias a cargo, en ese entonces
del M. en |. Gilberto Garcia Santamaria, fue una de las unidades que respondi6 a ese
reto y en el afno 2004 certifico los laboratorios de ingenieria Mecanica, Eléctrica-
Electrénica, Computacion, Industrial y Civil, haciendo un total de 22 laboratorios.

e L1 Disefio y manufactura ;

e L2 Térmica y fluidos;

e |3 Eléctrica electronica;

e L4 Ingenieria Civil;

e Centro de Apoyo Extracurricular CAE504.

Con el siguiente alcance:

Servicio de apoyo para la ejecucion de las Practicas de las Asignaturas Teorico-
Practicas de los Programas Académicos de Ingenieria en la FES Aragoén, en los
Laboratorios:

v' Disefo y Manufactura L1 (Maquinas 1, Maquinas 2, Paileria, Forja, Soldadura y
Fundicion);

v' Térmica y Fluidos L2 (Termodinamica, Maquinas Térmicas, Termofluidos y
Fisicoquimica);

v Eléctrica-Electréonica L3 (Electricidad y Magnetismo, Analisis de Circuitos
Eléctricos, Medicion e Instrumentacion, Control, Comunicaciones Digitales,
Sistemas de Comunicaciones y Filtrado y Modulacion);

v' Ingenieria Civil L4 (Topografia, Geotecnia, Materiales, Construccién e
Hidraulica);

Procesos de Apoyo del Servicio Académico de Computo y Complemento del Proceso
de Ensefanza-Aprendizaje de las Asignaturas en los Programas Académicos de
Ingenieria de la FES Aragon en el Centro de Apoyo Extracurricular CAE504. Fuente
(Manual de Calidad FES Aragon, 2015 revision 22).

Figura 1.5 Laboratorio de disefio y

Figura 1.6 Laboratorio de térmica y fluidos, area
manufactura, area de micro soldadura, (2015). 9 y

de maquinas térmicas, (2015).
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Las Figuras 1.5y 1.6 son el reflejo de la implementacion del SGC de calidad después
de 12 anos de estar funcionando.

En el afio 2004 y después de 3 afos de trabajar (una servidora junto con un grupo
colegiado de profesores) en la implementacion del manual de calidad, procedimientos,
registros y toda la documentacién asociada al SGC, los laboratorios de ingenieria de
la FES Aragdn se certificaron en 1ISO 9001:2000.

Desde la obtencion de la certificacion en 2004, los laboratorios de ingenieria de la FES
Aragoén, han tenido beneficios significativos siendo, desde mi perspectiva, los de mayor
impacto los siguientes:

e Remodelaciones de salones de laboratorio;

e Compra de equipos;

e Priorizacion en asignacion de recursos;

e Documentacién ordenada y ubicada;

e Laboratorios mas organizados;

¢ Unificacion de practicas de laboratorio;

e Compromiso del personal hacia la calidad;

e Seguimiento al cumplimiento de las practicas de laboratorio;

e Servicios orientados al cumplimiento de los requisitos del cliente
(alumnos y profesores).

Mas adelante, en el 2008 se actualizo la version de la norma, los laboratorios se vieron
en la necesidad de prepararse para el cambio en la documentacion, el cual no fue muy
significativo, sin embargo habia que cumplir los requisitos y una vez cumplidos, se
obtuvo el certificado 1ISO 9001:2008, el cual actualmente sigue vigente, la Figura 1.8
muestra el certificado de calidad que los laboratorios de ingenieria obtuvieron en la
recertificacion del ano 2013:

A dia de hoy, a partir de una busqueda en internet a finales del 2015, podemos
comentar que aproximadamente la UNAM cuenta con 19 entidades certificadas y 11
en proceso de certificacion, lo que equivale a tener mas de 200 laboratorios e
instancias de servicios certificados o en proceso de certificacion. A lo largo de todos
estos afios de trabajo tanto la FES Aragdn como las demas unidades de la UNAM han
implementado sus SGCs, de manera empirica ya que cada organizacion la interpreta
y la implementa con base en lo que entiende o piensa que pudiera cumplir con algun
requisito. Existen una gran variedad de fuentes empiricas (blogs, foros, guias, sitios
web) que pretenden dar soporte a las dudas que las organizaciones tienen respecto a
la implementacién de sus sistemas de gestion de calidad, pero la norma ISO 9001, es
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muy general y aplica a cualquier organizacion, como pueden ser desde aquellas
dedicadas a la fabricacién de productos, generacion de servicios, gobierno, escuelas,
etc. Un vivo ejemplo de lo anterior son las dependencias de la UNAM, que decidieron
participar en el programa, sin capacitacion o conocimiento alguno, mas que el que la
CGCI en su momento proporciond y el cual cubrié de manera parcial las necesidades,
ya que cada sistema es diferente y cada organizacion lo adapté segun lo entendid. En
este caso muchas entidades se decepcionaron y no siguieron con el proyecto y las
que si continuamos tuvimos que buscar apoyo adicional para complementar la
documentacion, dicha informacion se busco en sitios web, foros, asesoria entre los
mismos académicos, etc. Este hecho ocasion6 que no se llevara una metodologia en
la implementacion y esta fuera realizada solo de manera empirica.

[.2 Justificacion

Dado que el 23 de septiembre de 2015 fue publicada la nueva version de la norma ISO
9001, tanto la FES Aragodn asi como las dependencias de la UNAM certificadas en la
version 2008, actualmente se ven obligadas a actualizar su SGC con base en |la nueva
norma ISO 9001:2015, asi como aquellas unidades de la UNAM que quieran
incorporarse por primera vez al programa. Nuevamente estas unidades se veran
inmersas en la problematica de interpretar y adaptar los requisitos a su organizacion.
Por lo que se requiere de herramientas metodoldgicas que se puedan aplicar para
apoyar la implementacion de la norma ISO 9001:2015 de manera adecuada (lo cual
se conoce como implementacion de un SGC), garantizando el éxito de su
implementacion, ya que de no ser asi las organizaciones incurriran en gastos,
fracasos, confusiones y pérdidas de tiempo.

Para el cumplimiento de los requisitos de ISO 9001:2015 las organizaciones se pueden
apoyar de herramientas tedrico metodoldgicas, guias IAF( Guias del foro internacional
de acreditacion) y directrices ISO, sin embargo las desconocen, o la informacién es
muy basta ya que existen sitos web con guias, foros, libros, cursos etc, que pueden
servir como una primera aproximacion o mejores practicas; sin embargo, la calidad,
confiabilidad, validez o exactitud de la informacion presentada en estos sitios es
limitada, ya que es necesario llevar a cabo una evaluacion significativa con base en
metodologia de evaluaciéon de contenidos para determinar su veracidad, aunque
después de ser evaluada continuara siendo empirica puesto que su origen no es de
fuentes cientificas. Con base en la revision de la literatura se detecté que no existe un
marco tedrico metodoldégico con sustento cientifico que apoye a los laboratorios de
instituciones de educacién superior publica, en la actualizacion de sus respectivos
sistemas de gestion de calidad o bien en su incorporacion a ISO 9001:2015, la norma
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sugiere la aplicacion de algunas herramientas o  metodologias para su
implementacion, sin mas detalle de informacion. Con base en mi experiencia
profesional en este ambito participando como auditora interna de la UNAM, he
observado que algunas dependencias tienen dudas sobre la implementacion, el
establecimiento de objetivos, el desarrollo de planes de la calidad, la determinacion de
los procesos, entre otros, lo que influye en la toma de decisiones erréneas, derivando
resultados que en la mayoria de las veces son desfavorables, ocasionando retrabajos
en la documentacion, desmotivacion del personal, confusiones y malestar en general.

1.3 Hipotesis:

A través del uso de herramientas tedrico metodoldgicas la implementacion del requisito
4 de la norma ISO 9001:2015, se podra realizar de manera tal que las universidades
publicas no incurriran en gastos innecesarios, fracasos, confusiones y pérdidas de
tiempo.

|.4 Objetivo general

Aplicar las herramientas tedrico metodoldgicas y de gestion, cuya implementacion
sistémica apoye a los laboratorios de las universidades publicas en el cumplimiento
del requisito 4 de la norma ISO 9001:2015, adaptandolo a sus necesidades
particulares y minimizando los retrabajos en la documentacién, incrementando la
motivacion del personal involucrado y promoviendo el bienestar dentro del entorno
laboral.

1.5 Objetivos particulares

1: Revisar la literatura relacionada al contexto de la organizacién vy la planeacion, asi
como la definicion de las herramientas tedrico metodoldgicas que apoyen en la
construccion de la metodologia que podra ser aplicada en el requisito 4 de la norma
ISO 9001:2015, el cual a su vez se divide en 4 sub-requisitos que también requieren
metodologia.

2: Proponer las herramientas tedrico-metodoldgicas y de gestion, que permitan la
implementacion y el cumplimiento del requisito 4 y sus sub-requisitos, de la norma SO
9001:2015.

3: Aplicar las herramientas teérico metodoldgicas y de gestidn propuestas, al SGC de
los laboratorios de ingenieria de la FES Aragon, de la UNAM, para apoyar en su
proceso de transicion de la norma ISO 9001:2008 a ISO 9001:2015.
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1.6 Limites

Esta tesis esta orientada a resolver un problema de tipo normativo, aplicando
herramientas de la planeacion, a una universidad publica con laboratorios de ingenieria
certificados bajo la norma ISO 9001:2008, los cuales requieren hacer un cambio de
version a la norma ISO 9001:2015 para la cual se propone el uso de herramientas
tedrico- metodoldgicas para desarrollar el requisito 4 de la misma.

1.7 Alcance

Esta tesis aplica a la propuesta de herramientas tedrico —metodologicas para la
implementacion del requisito 4 de la norma ISO 9001:2015 la cual sera aplicada en
los laboratorios de ingenieria de la FES Aragon.

|.8 Metodologia de investigacion
En la Tabla I.1 se describen las actividades que seran realizadas durante el periodo
2016-1 al 2017-2, tiempo en el cual sera desarrollado el proyecto de investigacion.

Este conjunto de actividades comprende desde busqueda de informacion, actividades
extracurriculares, estudio y comparacion de metodologias asi como la aplicacion de
herramientas tedrico metodoldgicas que permitan implementar los requisitos de la
norma ISO 9001:2015 y apoyen en la resolucion del problema planteado en el Capitulo
I, el cual describe la problematica de la implementacién de la norma debido a la falta
de herramientas que apoyen a las organizaciones llevar a cabo dicho proceso.

Semestre 2016-1

Semestre 2016-2

Semestre 2017-1

Semestre 2017-2

Capitulo |

Capitulo 1l

Capitulo 11l

Capitulo IV

Analisis del contexto actual
de la norma 1SO 9001:2015

Recopilacion de informacion
referente al estado del arte
acerca de herramientas
tedrico metodoldgicas y de
gestiéon para la transicion de
la version 2008 a 2015

Capitulo Il Propuesta de
las herramientas tedrico-
metodoldgicas y de gestion
a ser wusadas en el
requisito 4 y sus sub-
requisitos, de la norma ISO
9001:2015

Capitulo \Y
implementacién de las
herramientas tedrico
metodolégicas y de
gestién en el requisito 4
de ISO 9001:2015 en los
laboratorios de la FES

sobre gestion de riesgos

Aragon

Recopilaciéon de informacién | Capitulo I Conclusiones y
contexto de la organizacion y recomendaciones
planeacion orientada a la
gestiéon de riesgos
Establecimiento de | Cursos de actualizacion
problema, problematica, | sobre la norma ISO
objetivos y titulo de la tesis. 9001:2015

Cursos de actualizacion

Tabla 1.1 Estrategia de investigacion. Fuente: elaboracion propia (2015).

21




Capitulo Il Enfoque sistémico y planeacién

La implementacion de un sistema de gestion de calidad, implica una planificacion
acompafada de una ejecucion, evaluacion y seguimiento que permita controlar
aspectos tales como incertidumbre, el riesgo, inestabilidad, ambientes cambiantes,
detectar aciertos o desaciertos, hacer ajustes o repetir el proceso, segun sea el acaso.
Cada etapa de esta planeacion, requerira del uso de herramientas para definirla,
implementarla y establecer sus controles. En este capitulo se revisa la literatura que
apoya la implementacion metodoldgica del requisito 4 Contexto de la Organizacion, de
la norma ISO 9001:2015. También aquella relacionada a la planeacion y se definen las
herramientas tedrico-metodoldgicas que apoyara la construccion de la metodologia
para el desarrollo del contexto de la organizacion, la planeacién y el enfoque sistémico.

II.1 El problema y su contexto

Tal y como lo menciona Lara Rosano en su libro Metodologia para la planeacion de
sistemas (1990) “el hombre no se encuentra aislado, sino inmerso en una realidad
diversificada” ,dicha realidad nos puede perjudicar o beneficiar y es la que hara que
los paises, las organizaciones, la sociedad y mismo el hombre dependan de ella para
actuar, decidir, etc y es por eso que necesitamos planear, es decir, saber como actuar
ante esta realidad cambiante e inestable, estableciendo objetivos y escogiendo el
medio mas adecuado para el logro de los mismos. Todo esto no obstante, dependera
de la forma en como el sujeto perciba esa realidad. Desde el punto de vista de Rosano
(1990), a la realidad percibida se le asocia una realidad deseada y es asi como
podemos definir el concepto de problema: la diferencia entre lo real y lo deseado. La
planeacién nos permite determinar lo que sera necesario modificar en la realidad
percibida del propietario del problema. Habra que tomar en cuenta que al momento de
solucionar un problema podemos generar otro de menor o de mayor magnitud, por lo
que habra de ser consciente de sus implicaciones; aqui es donde precisamente entra
la planeacion, ya que nos permite, mediante un analisis exhaustivo del problema y a
partir de un estado deseado, generar las estrategias necesarias que permitan
responder a un entorno cambiante. Lara Rosano (1990) expone que los problemas
tienen su propia naturaleza, es decir un contexto histérico y una realidad. El estudio
del contexto histérico nos permitira situar al problema desde su origen; la realidad por
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su parte nos permite visualizar el entorno del problema ya que éste no puede
analizarse de forma aislada. Deberan contemplarse todos los aspectos que giran en
torno al mismo (técnicos, sociales, politicos, econdmicos, administrativos, etc.) es decir
como Ackoff (2012) lo menciona, el problema visto de una forma interdisciplinaria.

Desde mi perspectiva, al disefiar el estado deseado, desarrollamos planes,
programas, proyectos, estrategias y tacticas que son necesarias para poderlo
alcanzar; debemos tomar en cuenta que lo que se hace ahora influira en el futuro y
finalmente, si al medir la brecha entre las metas y objetivos alcanzados contra los
esperados, esta es muy amplia, deberemos hacer ajustes o en su caso cambiar
totalmente el plan. De Lara Rosano (1990) podemos identificar los siguientes
componentes en un problema y en la Figura Il.1, los vemos ejemplificados:

% La base objetiva del problema: Es decir su realidad, donde se da origen a la
diferencia entre lo real y lo deseado.

« El sujeto que tiene el problema: El poseedor del problema, puede ser uno o mas
sujetos.

“ Los objetivos del sujeto: Seran aquellos que resuelvan el problema asociado al
sujeto. Podra haber varios objetivos y por lo tanto estos deberan priorizarse.

¢ Los terceros involucrados en el problema: Ya que los problemas se encuentran
en un entorno no aislado, habra terceros a los que les afecten o les beneficien
las alternativas de solucion, sera importante tomarlos en cuenta ya que estos
pueden afectar de manera positiva o negativa la aplicacion de las soluciones.

% Los objetivos de estos involucrados: Se puede dar el caso de que el
planteamiento de las soluciones afecte los intereses de estos terceros, lo que
dara como resultado una oposicion a tales soluciones y un replanteamiento de
las mismas con la consiguiente pérdida de tiempo y recursos. De tal manera
que al momento de plantear soluciones estos deberan ser considerados.

++ EIl decisor: Responsable de la solucién del problema. Sera el que cuente con
los recursos para la implementacion de la solucién. A veces es el poseedor del
problema o a veces la institucion que genera los recursos en la organizacion.

% Los cursos de accion: Se definen como la gama de alternativas de solucion.
Dichas alternativas deberan ser analizadas y priorizadas para determinar su
aplicabilidad y factibilidad.
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% Los recursos disponibles para actuar: Se refiere a los recursos humanos,
materiales, econdmicos, tecnologicos, energéticos, politicos etc., requeridos
para poder implementar los cursos de accion, dichos recursos deberan estar
disponibles antes de implementar la accién.

Base objetiva del problema '0'...‘0‘

Terceros
involucrados y
sus objetivos

Conflicto = problema

Lo real Lo
deseado
El decisor
[ ]
w : ALTERp 7 VA r_ﬁ'Wf'TE? Cursos de accién
Sujeto y sus 6/" o
objetivos s e 1
< —— Recursos
Recok sz TERSPECHVAS * 2
. 3

Figura 1.1 Componentes de un problema. Fuente: elaboracion propia (2016).

De la relacion entre objetivos, recursos y cursos de accion surgen dos criterios: eficacia
y eficiencia.

+ La eficacia: Se da cuando existe una correspondencia entre los cursos de
accion y los objetivos, es decir el objetivo se alcanza a través del curso de
accion propuesto, aqui no importa cuantos recursos se ocuparon para la
consecucion de los objetivos.

% La eficiencia: Se da cuando existe una correspondencia entre recursos,
objetivos y cursos de accidn, es decir a través del uso racional de recursos se
consigue el objetivo a través del curso de accidn propuesto.
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% EIl contexto social del problema: Es el escenario politico y social donde se
mueve el problema, los cuales definiran la viabilidad y el impacto de los cursos
de accion.

Conjuntando el contexto histérico y la interdisciplinariedad del problema nos damos
cuenta que el enfoque que se le debe dar al problema es el enfoque sistémico (Lara
Rosano).

[1.2 Enfoque Sistémico

Desde el punto de vista de Lara Rosano (1990), para definir el objeto de estudio el
enfoque sistémico es uno de los mas exitosos paradigmas desarrollado, ya que nos
permite conceptualizar el objeto de estudio como un sistema y el resto como su
entorno. De su libro, tomaremos las siguientes definiciones.

El enfoque sistémico tiene tres caracteristicas principales:

e Es holistico: es decir se consideran todos los aspectos relevantes del
sistema;

e Es transdisciplinario: ya que se consideran todos los aspectos del
problema;

e Es dinamico: toma en cuenta su contexto histérico y permite
evaluaciones que lo llevaran a adaptarse con base en los resultados de
las mismas;

+ Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados. La forma de comportarse de
cada elemento afectara el comportamiento del todo, asi como la forma en que
el comportamiento de cada elemento afecta el comportamiento del todo, el todo
depende de al menos uno de los demas elementos. Todo sistema tomara
insumos de entrada los trasformara y tendra una salida que sera el producto de
la trasformacion que sufra en el sistema.

% Suprasistema y subsistema: No podemos concebir un sistema sin la interaccion
con otros y de ahi se forma una jerarquizacion de los mismos, nuestro sistema
pertenecera a otro denominado suprasistema y a su vez habra sistemas que

25



dependan del nuestro y los denominaremos subsistema. La Figura 1.2 nos
permite conceptualizar la diferencia entre un suprasistema, sistema y un
subsistema.

Entorno

Suprasistema

Sistema

Figura 11.2 Representacion esquematica de suprasistema, sistema y subsistema. Fuente: elaboracién propia (2016).

% Ambiente o entorno del sistema: Todo sistema estara afectado y/o afectara a
su realidad inmediata, a esto le denominaremos entorno o ambiente del sistema
y se puede visualizar como todo lo que rodea al sistema y le afecta o puede ser
afectado por él.

Podemos distinguir entre dos clases de entorno:
Entorno transaccional. Es el que directamente afecta o es afectado por el sistema;

Entorno contextual. Afecta o es afectado por el sistema de manera indirecta;

En la Figura 1.3 se representa el entorno transaccional y el contextual. Donde se puede
apreciar que el sistema se encuentra contenido en el entorno transaccional siendo
afectado directamente por él, e indirectamente por el entorno contextual.
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Entorno contextual

Entorno transaccional

Figura 11.3 Entorno contextual y transaccional. Fuente: adaptado de Lara Rosano (1990)

« Sistema causal: Depende de sucesos histéricos para explicar su
funcionamiento y se le considera sistema determinista.

% Sistema intencional /teleologico: Depende de sucesos que ocurren en el
presente y dirigidos hacia el futuro para ser explicado. Estos sucesos son los
objetivos o fines del sistema.

Una organizacién debe ser vista como un sistema ya que las areas funcionales que la
componen son interdependientes entre ellas y se encuentran bajo la influencia de
factores externos mucho mas complejos que la afectan, Sachse (1990). El entorno
especifico de una organizacion es unico y este cambia con las condiciones, el tiempo,
los actores del momento y la clase de productos y servicios que ofrece y de los
mercados de que se sirve. En este entorno estan contenidos: proveedores, insumos,
clientes usuarios, competidores, gobierno y grupos de presion.
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11.3 El enfoque sistémico de la planeacion

Como lo sustenta Valdés (2005), la planeacion puede considerarse como un proceso
donde se establecen objetivos, se fijan prioridades y los medios apropiados para su
consecucion. El enfoque sistémico de la planeacién permite resolver con eficacia y
eficiencia los problemas que se presentan en las organizaciones, por lo que en este
trabajo de tesis sera el enfoque adoptado: el enfoque sistémico aplicado a la
planeacién. Por otro lado, como lo indica Sachse (1990), la planeacién es un proceso
donde se establecen objetivos y se determinan los medios mas adecuados para
conseguirlos. Se analizan los factores del medio ambiente, se comparan y combinan
con los recursos propios para determinar asi, tacticas y proyectos a seguir. Desde el
punto de vista de Fuentes Zenodn (2001), una de las principales dificultades que se
enfrenta al momento de hacer planeacién, es elegir qué enfoque conviene aplicar ya
que hay muchas corrientes, tendencias y autores y por supuesto cada uno defendera
su postura. En la Tabla II.1 se presenta una breve resefa de los diferentes conceptos
de planeacion y su respectiva metodologia de solucion.

De ahi que Fuentes Zendn (2001) propone la idea de crear un sistema de enfoques de
planeacion donde la bondad de cada enfoque dependera de la naturaleza del problema
que se aborda, por lo que propone elaborar una tipologia de posibles problemas vy
sugerir para cada tipo el enfoque apropiado para darle solucion.
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Autor

Definicion

Metodologia

Russell L. Enfoque de planeacion: disefio idealizado Formulacion de la problematica
Ackoff(2002) | Planear es disefar un futuro deseado, asi como los Planeacion de fines
medios efectivos para realizarlo. Planeacién de medios
La planeacién tactica se ocupa de seleccionar los Planeacién de recursos
medios con los que se perseguiran los objetivos Implementacion y control
especificos
La planeacion estratégica se ocupa de la formulacion
de objetivos y de la seleccién de los medios por los
cuales se han de alcanzar.
Fuentes El proceso de planeacion no esta constituido por una El analisis de la situacion para
Zendn(2001) | serie de pasos predeterminados, sino que es una definir los problemas por atender
herramienta, que debe variar de a cuerdo non la La formulacion de los objetivos
naturaleza del problema: esto deriva en un del plan
procedimiento de solucién que da ligar a un sistema de | La identificacion del conjunto de
metodologias de planeacion. alternativas posibles
Aquella actividad en la que un sujeto busca como El analisis de las ventajas y
actuar sobre un objeto para cambiarlo de acuerdo con | desventajas de cada opcién para
ciertos propésitos. El enfoque de planeacién esta definir la mas conveniente
condicionado por la naturaleza del sujeto, las El desarrollo de la alternativa
caracteristicas del objeto y la relacidn sujeto-objeto. preferida para su implantacion y
posterior control
Agustin La planeacion consiste en fijar el curso concreto de Politicas
Reyes accion que ha de seguirse, estableciendo los principios | Procedimientos
Ponce(2007) | que habran de orientarlo, la secuencia de operaciones | Programas
para realizarlo, y la determinacién de tiempos y prondsticos
ndmeros necesarios para su realizacion Presupuestos
Estrategia y Tactica
Ernest Determinacién del conjunto de objetivos por obtenerse | Detallar
Dale(1973) en el futuro y el de los pasos necesarios para Dividir
alcanzarlos a través de técnicas y procedimientos Combinar
definidos Crear
Controlar
José La planeacién es el primer paso del proceso Investigacion
Antonio administrativo por medio del cual se define un Formulacién de Bocetos
Fernandez problema, se analizan las experiencias pasadas y se Innovacion
Arenas(1994) | embozan planes y programas.
Mathias La planeacion sirve tanto a corto como a largo plazo, Ciclo de la planeacién
Sachse(2009) | es activa, creativa, unitaria y permite alcanzar los Planeacion
objetivos de una manera 6ptima. Ejecucion
Control

Tabla II.1 Diferentes enfoques de planeacion. Fuente: elaboracion propia (2016).
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En la Figura 1.3 Fuentes Zendn propone clasificar los diferentes problemas que se
pueden dar en la planeacion, para facilitar la eleccidon de la metodologia a utilizar para

resolverlo.
PROBLEMAS METAS DE LA EJEMPLOS
TIPO PLANEACION ILUSTRATIVOS
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posible guiebra de un prosesdor

cambecs en bos gusios del consumidor
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Fromower 2l cambic
a partr del diseno de bos
fines del sistema
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DE CAMBID personal
D=finir la conweniencia * seleccionar un nuevo squipo
PROBLEMAS OE de una aliemativa = amgliar o mantener |a capacidad achual
EVALUACION o seleccionar alguna de entre | » localizacion de una nueva planta

una cartera de proyectos

evaluacon financiera de un proyecto
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PROGRAMACION
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gque salo se puede adquiri
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general de la siuacion
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planeacion integral en wn gran corporativo
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Figura 11.3 Problemas tipo en la planeacion. Fuente: Fuentes Zendn (2001)
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Asi mismo Fuentes Zenoén (2001), propone un enfoque de planeacion denominado
planeacion comprensiva, la cual dado un problema, se estudian sus caracteristicas
basicas para definir a qué clase pertenece y luego se toma el enfoque recomendado.

En la Figura

II.4 podemos ver el enfoque de la planeacion comprensiva:

ANALISIS DE LA
SITUACION

— Clase Correctiva
analisis I£ej: Analisis Causal de
intermo epner-Tregoe (1981)]

FORMULACION DE
OBJETIVOS

GENERACION DE

_ externo

analisis Clase Estratégica
[ehPlanea{:lon Eslralegm’t de

offer y Schendel (1975)]

__ Clase Normativa
[gj: Planeacidn Interactiva de

i Ackoff (1976)]

- Disefio de Sistemas

ALTERNATIVAS e '”?fa”ﬁ'gedf ?g%gmas de
EVALUACION DE T e delecsons
ALTERNATIVAS — Analisis de Sistemas]
PLANEACION DE LA — Clase de Asignacion y Regulacién
IMPLANTACION Y [e): Sistemas de Programacién y
CONTROL — Presupuestacion]

Figura 1.4 Variantes de la planeacién comprensiva. Fuente: Fuentes Zenén (2001).

Una vez que se ha determinado el tipo de problema, analizaremos la Figura 1.3 para
determinar el enfoque de planeacion a adoptar. Dado que el caso de esta tesis esta
orientado hacia el cambio de version de una norma, el enfoque adoptado se orienta
hacia problemas de tipo normativo. De la Figura |l.4 podemos observar la clasificacion
de los problemas tipo y el respectivo enfoque que apoya en la mejor solucion de ese
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problema en especifico, en el caso de los problemas de clase normativa, se hace
mayor énfasis en la persecucién de objetivos y el enfoque de planeacion que se
aconseja adoptar es el de Ackoff, planeacion interactiva.

Como podemos observar existe un sinfin de enfoques de planeacién que nos
permitiran analizar el problema para encontrarle la mejor solucion. Uno de esos
enfoques es la norma ISO 9001-2015.

Por su parte ISO 9001:2015 apoyado en el diagrama de la Figura 1.5 nos muestra su
enfoque de planeacion, con una orientacion hacia la administracion de una
organizacion:

o e 2 e - e e e e et e

- Sistema de Gestidn de la Calidad f-l-:,l_ .
7 .
Organizacién i
¥ su contexto [
(4) |
& !
H':::‘\lv\
\I‘—--\. 3 i Satisfaccion
! del cliente

g

Evaluacidn
del
desempefio

(9]

Requisitos
del cliente

~
- | . Productos
i Verificar v servicios
I':, }

- .
Mecesidades y I
expectativas l
de las partes |
interesadas \ J
pertinentes \\ ./
(4) B —

Figura 11.5 Representacion de la estructura de la norma internacional con el ciclo PHVA( ciclo de mejora continua).
Fuente: iso.org iso:std:is0:9001:ed-5:v1:es:sec:a.1(2016)

NOTA: “A partir del afio 1950, y en repetidas oportunidades durante las dos décadas siguientes, Deming empleé el Ciclo PHVA
como introduccion a todas y cada una de las capacitaciones que brind6 a la alta direccién de las empresas japonesas. De alli
hasta la fecha, este ciclo (que fue desarrollado por Shewhart), ha recorrido el mundo como simbolo indiscutido de la Mejora
Continua. Las Normas NTP-ISO 9000:2001 basan en el Ciclo PHVA su esquema de la Mejora Continua del Sistema de Gestion
de la Calidad. FUENTE: (MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD EN LOS PROCESOS Manuel Garcia P. Carlos Quispe A. Luis
Raez G.)(2003)
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En 1950, Deming popularizé el ciclo disefiado por Shewhart conocido como ciclo
Deming o ciclo de mejora continua, este modelo de trabajo se compone de cuatro
pasos que se suceden consecutiva y repetidamente: Planear, Hacer, Verificar y Actuar
(PHVA).

Deming (1950) Sefial6 que la mejora continua se logra a través de la rotacién del ciclo
(PHVA) en las rutinas de trabajo. Grijalbo (2002).La Figura 11.6 es una representacion
esquematica del ciclo Deming aplicado a la norma ISO 9001.

4. Contextode la organizacién

5. Liderazgo

F 6. Planificacion
10. Mejora

| h 9. Evaluacion
‘\\ del desempefio

Operacion

Figura 11.6 1ISO 9001:2015 y ciclo Deming PDCA. Fuente: Blog pymes y calidad 2.0 (2016).

Como indica Walton (1988), en la fase de Planeacion (P-Plan) se establecen los
objetivos, se detallan los resultados esperados y los procesos necesarios para
obtenerlos, hay que identificar puntos de medicién. La norma ISO 9001:2015 inicia
este paso con el requisito 6. Planificacién, donde las acciones para abordar los riesgos
y las oportunidades son el punto de partida. La planificacion establecera las bases para
alcanzar los objetivos y con lo que establece el sub-requisito 6.3 de la norma, se
refuerza la importancia del control de cambios en la planificacién. Apoyando esta
planificacion se encuentra el Requisito 4. Analisis del entorno de la organizacion, El
liderazgo y compromiso entre las autoridades y responsabilidades de los puestos de
trabajo y nivel organizacional, Requisito 5. Liderazgo. También Walton (1988)
establece, que en la Fase Hacer (D- Do), se lleva a cabo el plan de trabajo establecido
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en anteriormente, debe establecerse un control que permita vigilar que el plan se esté
llevando segun lo establecido. La norma ISO se apoya del requisito 8. Operacion,
donde se establece como se lleva a cabo la planificacion, se definen los controles
necesarios, la interaccion con el cliente, el disefio y desarrollo asi como la ejecucion y
control de los procesos. En la Fase de Verificacion (C- Check), se comparan los
resultados planeados con los obtenidos en la fase de hacer. ISO cubre este punto con
el requisito 9. Evaluacion del desempefio, donde se evalua si todo aquello planificado,
se llevé a cabo como se dijo y si ademas fue efectivo donde se debe demostrar que
eso planeado era lo adecuado para alcanzar los objetivos, se aplica medicioén de la
satisfaccion del cliente, auditorias internas, analisis de datos y revision por la direccion.
La dltima fase es la de Actuar (A- Act), aqui concluye el ciclo, si al verificar los
resultados se logré la planeaciéon, entonces se estandarizan los procesos y se
documentan los cambios; sin embargo si al hacer la verificacion se detecta que no se
ha logrado lo planeado o no se han alcanzado los objetivos, entonces hay que actuar
y corregir las fallas detectadas o hacer ajustes necesarios. ISO cubre esta fase con el
Requisito 10. Mejora, donde se manejan las “no conformidades” lo que se refiere al
incumplimiento de algun requisito establecido, “acciones correctivas”, que se refiere a
buscar la causa raiz de los problemas y corregirlos y por ultimo la mejora continua de
la organizacion.

[1.4 Evolucion de la calidad

La calidad ha sido un elemento que se encuentra incluido en todas las actividades que
el ser humano ha realizado desde los origenes de su evolucion, Cubillos (2009), por lo
que no es de extrafar que con el paso del tiempo éste mismo concepto haya
evolucionado también, aunque al principio era mas prueba y error, con la aparicion de
la revolucién industrial, comienzan las teorias cientificas de la administracion, donde
uno de los principios fundamentales de éstas teorias, determina la separacion de la
planificacion y ejecucion de las actividades, con el objetivo de aumentar la
productividad, Cubillos (2009). De ahi se pasa a la etapa de la inspeccién, donde el
objetivo principal de la misma era controlar el producto final, esta etapa estaba
orientada a corregir errores, por lo que la planeacion y control en el disefio no estaban
presentes y la participacién del personal en la calidad no era considerada necesaria,
la siguiente etapa fue la de aseguramiento, donde hizo su aparicion el concepto de
prevencion, por lo que la planeacion y control del producto ya estaban presentes,
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aunque no se consideraba importante la participacion de todo el personal en el control
de la calidad, en la etapa de gestion de la calidad ya se considera la planeacion y
control de la produccién , hay un enfoque orientado al cliente , la participacion de todo
el personal de la organizacién y la mejora continua ya se encuentran contemplados,
Cubillos (2009). A la par del desarrollo de las teorias de la calidad, surgieron las
normas ISO, las cuales se fueron adaptando a las etapas que las teorias de la calidad
fueron atravesando (BSI group). Adaptandose a la época actual, surge la norma ISO
9001:2015 la cual, esta disefiada para permitirle a las organizaciones competir en el
mercado global donde se encuentran inmersas, con un enfoque de gestion de la
calidad, lo que les permitira atraer y satisfacer las necesidades de sus clientes,
optimizando su desempefio operacional; esta norma ha agregado un requisito que le
permitira a las organizaciones alinear su SGC con la planeacién estratégica de las
mismas (BSI group).

[1.5 Gestion en administracion de organizaciones

Segun Chiavenato(2006), la administracion se considera como una tarea que
interpreta objetivos propuestos por la organizacion y los transforma en una accion a
través de la planeacion, organizacién, direccion y control de todos los esfuerzos
realizados en todas las areas y niveles de la organizacion, con el fin de alcanzar los
objetivos y garantizar asi la competitividad. La administracion de una organizacion
combina direccion, gerencia y gestion de recursos y debera buscar los enfoques de la
planeacién y modelos de calidad adecuados para con esto asegurar la eficiencia
operacional y la continuidad de negocio en el tiempo.

Partiendo de estos conceptos podemos ocupar la figura I1.7 para representar en un
todo, cdmo los conceptos de enfoque sistémico, sistemas de gestion de la calidad y
la administracion de organizaciones, nos permitiran analizar una organizacion vista
como un todo (enfoque sistémico) , con procesos gestionados, documentados vy
controlados ( SGC) y alineados con el contexto de la organizacién para conocer los
desafios internos y externos que puedan afectar la capacidad de la organizacién para
cumplir con los requisitos de sus clientes (administracion en organizaciones). De lo
senalado en los temas II.1 El Problema y su contexto, 1.2 Enfoque sistémico, 11.3
Enfoque sistémico de la planeacién y 11.4 Gestién en administracion de organizaciones
y 1.5 Evoluciéon de la calidad, nos encontramos que para resolver el problema
planteado en el Capitulo | donde se determina que no existe un marco teédrico
metodoldgico con sustento cientifico que permitan realizar la transicién de la norma
ISO 9001:2008 a ISO 9001:2015 de manera adecuada, identificamos que nos
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encontramos con un problema de cambio normativo y utilizaremos el enfoque
sistémico aplicado a la planeacion para resolverlo. La figura II.7 muestra cémo ISO se
apoya en el ciclo DEMING para ubicar las etapas de cada uno de los requisitos de la
Norma ISO 9001:2015, la planeacion interactiva de Ackoff (2012) y Fuentes Zendn
(1994), permitira ver el problema desde una perspectiva sistémica, como podemos
observar, las etapas de la planeacion interactiva terminan con el establecimiento de
los planes estratégicos, por lo que faltaria la etapa de ejecucién o implementacion asi
como las etapas de direccion y control, esto corresponde a las etapas de la gestion
en administracién de organizaciones. Por ultimo como sustento de la solucion,
tenemos las herramientas teodrico-metodoldgicas propuestas, las cuales al
implementarlas apoyaran en la solucion del requisito 4 de ISO 9001:2015.

Gestion en la admirjistracion de empress

HERRAMIENTAS TEORICO-METODOLOGICAS
FODA
SIPOC
DIAGRAMA DE SUPRASISTEMA
ANALISIS DE IMPLICADOS

a
.y
| =

g

=]

Figura 11.7 Relacién ISO 9001- enfoque sistémico- evolucion de la calidad-planeacién estratégica. Fuente: Elaboracion propia (2017).
En el siguiente capitulo seran definidas las herramientas tedrico-metodoldgicas

propuestas que apoyaran en la implementacién del requisito 4 de la norma ISO
9001:2015.

36



Capitulo Il Propuesta de herramientas tedrico-metodolégicas y de
gestion, para cumplir el Requisito 4 Contexto de la organizacion, de ISO
9001:2015

La implementacion de sistemas de gestion de calidad en las organizaciones continua
siendo atractivo, sin embargo llevar un proyecto de esta magnitud en una organizacion
implica invertir tiempo, esfuerzo, dinero y recursos humanos. Pero aun mas importante
que todo eso es la inversion en el conocimiento y no todas las organizaciones sobre
todo las publicas cuentan con esos recursos, por lo que a menudo fracasan en el
intento. Dado que en septiembre del 2015 se liberd la nueva version de la norma ISO
9001:2015 que incorpora nuevos conceptos, tales como el analisis del entorno de la
organizacion, el analisis de riesgos y la planeacién, entre otros, las organizaciones
que tienen sistemas ISO 9001 con versiones anteriores, deberan revisar la mision,
vision y alinear la planeaciéon estratégica con su SGC o en caso de aquellas que
apenas se incorporen a la nueva version ISO 9001:2015, podrian aplicar el proceso de
implementacion completo y asi asegurar la continuidad de su organizacion. El uso de
herramientas tedrico- metodologicas y de gestion, en el cumplimiento del requisito 4
Contexto de la organizacion, de ISO 9001:2015, permitira que esta transicion se realice
de manera sencilla y para esto a continuacion se hara una propuesta de herramientas
para este requisito y sus sub-requisitos.

Una norma se organiza en secciones o requisitos, a esto se le conoce como estructura
organizativa de la norma. La norma ISO 9001:2015 se estructura en 10 requisitos de
los cuales los requisitos 0, 1, 2 y 3 en realidad sélo identifican el ambito, definiciones
y términos para la misma norma, por lo que no se necesita desarrollar ni aplicar
ninguna herramienta. Del requisito 4 al 10 es donde las organizaciones comienzan a
identificar, interpretar y buscar los medios para evidenciar objetivamente lo que la
norma exige, sin embargo, unicamente el requisito 4 de la misma, requiere el uso de
herramientas tedrico-metodoldgicas y de gestion, ya que los demas requisitos sélo se
apoyan en el uso de tablas o el uso de guias IAF (Guias de apoyo que emite el foro
internacional de acreditacién). A su vez, éste se divide en 4 sub-requisitos:

4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestidon de la calidad

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
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Al revisar éstos sub-requisitos, encuentro que su estructura indica soélo los
requerimientos minimos necesarios para la construccion y desarrollo de un SGC,
ademas, se centra en todos los elementos de administracion de calidad con los que
una organizacion debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar
y mejorar la calidad de sus productos y/o servicios, pero no establece una metodologia
a sequir, por lo que para el desarrollo de éstos me apoyaré en el enfoque sistémico de
la planeacion y algunas herramientas tedrico-metodologicas y de gestion.

[11.1. Herramienta tedérico-metodologica para implementar el Sub-
requisito 4.1 de 1ISO 9001:2015

Se sugiere que para abordar este requisito, las organizaciones deberan comprenderse
a si mismas y su contexto, es decir, considerar todos aquellos elementos que influyan
en el desempefio de sus SGC, se deberan considerar tanto factores internos como
externos. Todos estos influiran en los objetivos, el propdsito y la sostenibilidad de la
organizacion. Por lo tanto deberemos entender en qué entorno se mueve la
organizacion y qué parte del mismo le afecta para conseguir los resultados que
persigue. Para que una organizacion cuente con un SGC eficaz, éste debera estar
alineado con la direccion estratégica de la organizacion y tomar en cuenta los
problemas tanto internos como externos que son relevantes en la planificacion, para
lograr sus objetivos. Jiménez (2016) indica que se entiende por direccidén estratégica
a la formulacién e implementacion de cursos de accion que lleve a la consecucion de
los objetivos de la estrategia de una organizacion.

Jiménez (2016) indica que para tener una planificacion eficaz, la organizacién debera
entender su estado, lo que quiere lograr y su estrategia (como lo va a lograr) y sugiere
que para llevar a cabo el cumplimiento de este requisito se pueden emplear
herramientas tales como:

Las cinco fuerzas de Porter;
Benchmarking;
Matriz FODA.

% Las Cinco Fuerzas de Porter: En su Libro Michael Porter (1980) define que una
organizacion debe evaluar sus objetivos y recursos frente a cinco fuerzas que
le permitiran identificar sus ventajas y desventajas competitivas en el mercado
a nivel industria. En la Figura Ill.1 podemos observar el modelo de las cinco
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fuerzas de Porter, el cual se enfoca principalmente, en la estructura de la
industria para explicar su rentabilidad, no contempla un analisis interno de
recursos y capacidades internas, solo hace un analisis de la competencia para
poder penetrar su producto al mercado y no toma en cuenta otras fuentes de
analisis de ventajas y desventajas, como lo son innovacion, desarrollo
tecnologico, politico, econdmico, etc. Por lo que el modelo es muy limitado para
los propdsitos de este estudio.

Nuevos
participantes

Poder de Competidores de Poder de
negociacion de la industria negociacion de
los los clientes
proveedores

Productos
sustitutos

Figura 11l.1 Cinco fuerzas de Porter. Fuente: elaboracion propia (2016).

Para complementar la herramienta cinco fuerzas de Porter la cual se centra en
la competencia, se puede utilizar el analisis PEST (Fahey, 1968) cuyo objetivo
fundamental es evaluar los factores externos (Politicos, Econdmicos, Sociales
y Tecnoldgicos) que pueden estar afectando a la organizacion. Al conjuntar las
dos herramientas tendriamos un analisis de oportunidades y fuerzas externas,
sin embargo falta una herramienta que permita hacer un analisis interno.

Benchmarking (Xerox,1980): Es otra herramienta que permite hacer una
comparacion ya sea de procesos, productos, servicios y /o resultados con
alguien que la organizacion decida sea su punto de referencia, de preferencia
debera ser la competencia o alguien considerado de los mejores 0 que supere
a la organizacién y ver qué se puede mejorar, identificar buenas practicas,
técnicas diferentes de atraer clientes, estrategias de ventas, etc, el objetivo,
aprender de los mejores. Se sugiere aplicar con reserva ésta herramienta, ya
que se puede dar el caso de copiar algo patentado o tener informacién
confidencial que pudiera generar problemas a la organizacion.
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% Matriz FODA (Humphrey,2004): Como sugiere Valdés (2014), ésta herramienta
permite hacer un diagnostico integral de la organizacion ya que desarrolla una
matriz de fortalezas-oportunidades y debilidades —amenazas, en las que se
considera la posible interaccion entre las fortalezas y debilidades internas de la
organizacion con las oportunidades y amenazas del entorno.

Haciendo una comparacion entre las herramientas descritas anteriormente, nos
quedaremos con la herramienta FODA ya que contempla el andlisis de las fuerzas
tanto internas como externas de una organizacion y cumple con lo requerido por el
requisito 4.1 de la norma, ademas de ser una de las mas usadas en la planeacion por
las organizaciones.

En su libro Planeacién Estratégica con enfoque sistémico Valdés (2014) propone una
metodologia que permite determinar las estrategias de la organizacion, la cual para
poder ser adaptada al requisito 4.1 de ISO, se ha dividido en cinco fases.

Auditoris

Ciagnostico :_ FﬂSE |

1
FASE ” AZpectos Aspectos

Intarnos Extemos

FASE I

—)-I Fortalezas |—| Cportunidades |'._ FASE IV
|.‘_

—D-I Cebilids de= AMEanaras

Liness gandricss

desgion

Figura 111.2 Esquema conceptual de la planeacion. Analisis interno de la organizacién. Fuente: adaptado de Valdés (2014).
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La propuesta de analisis es la siguiente:

FASE | Auditoria, diagnodstico y mision

Realizar una auditoria y diagndstico de la organizacion para conocer sus

caracteristicas internas y externas (ver Figura I11.2). Partir de la mision es importante

ya que al ser ésta la razén de ser de la organizaciéon permite tener un marco de
referencia para el establecimiento de los indicadores de desempefio de la organizacion

Como inicio describiremos brevemente la organizacion con el fin de establecer su
contexto historico, incluiremos los siguientes aspectos:

Datos identificativos ( nombre o razén social, localizacion, sector al que
pertenece);

Organigrama( estructura organizacional);

Organismos u organizaciones con las que interactua;

Antecedentes historicos importantes ( fecha de creacion, fundadores,
presupuesto) ;

Productos o servicios que ofrece;

Establecer la mision (Propdsito o razdn de ser de la organizacion, Zenén (2009))
y visidon(a qué se aspira, Zendn (2009)) de la organizacion.

Fuentes Zendn (2009) propone que al establecer la misidon, ésta considere al
menos uno de los siguientes puntos:

Campo de accion: Constituye el eje del negocio y por tanto de la mision, incluye
qué productos o servicios se ofrecen, a qué tipo de cliente se dirigen y en qué
area geografica se participa.

Base del éxito: Qué nos distingue como organizacion para ganar la preferencia
del cliente. Si se cuenta con algun elemento distintivo habra que mencionarlo.
Filosofia de la firma: Principios y valores de la organizacion, asi como la
contribucién y responsabilidad para con la sociedad. También se indica a qué
se compromete la organizacidon para con sus empleados y qué se espera de
ellos.

Logros fundamentales: Posicion de la organizacion en el medio.

Emblema: Figura simbdlica o lema.

La vision por su parte nos permite visualizar cuales son las aspiraciones de la
organizacion (Zenon (2009), es decir interrogantes como ¢4 cual es la direccion
deseada?, ja qué se aspira?, ;qué pretendemos alcanzar o crear?; uno o
varios de los siguientes retos podrian ser considerados:
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Expansién y/o fortalecimiento del negocio, nuevos productos, clientes o
mercados, impulso a las capacidades competitivas.

Integracion interna o externa, principios y valores a realzar, compromiso para
quienes intervienen.

La gran meta, resultados mas significativos esperados.

Con esta informacion se puede elaborar el perfil actual de la organizacion.

FASE Il Analisis interno

Con base en la metodologia de Valdés (2014), podemos resumir que el analisis interno
de una organizacion se puede obtener de:

La identificacion de bienes y servicios que ofrece la organizacidén asi como sus
caracteristicas y cdmo se controlan, ya que de ahi podemos determinar las
bondades y debilidades de nuestro producto y/o servicio;

Identificar al cliente interno y sus requisitos;

La competencia y sus caracteristicas, es decir aquellas organizaciones que
ofrezcan productos o servicios similares al de la organizacion y que puedan
llegar a ser un peligro para la misma o a su vez aquellos competidores que
podamos desplazar del mercado;

La estructura organizacional, identificando funciones, responsabilidades,
alcances, funcionamiento, normatividades, distribucion del trabajo, es decir
todos aquellos elementos que componen la estructura organizacional(cultura
organizacional) para establecer el grado en el que su funcion ayuda a dar
cumplimiento a la mision de la organizacidn. Se entiende por estructura
organizacional a la forma en cémo la organizacion funciona, incluye un
organigrama donde se identifican las areas de la organizacion, su nivel
jerarquico y de interaccion , reglamentos, normatividad aplicable, cémo se
distribuye el trabajo, los procesos, tareas e intereses personales; éstos
elementos deberan ser definidos por los integrantes de la organizacion para
tener una concepto homologado de los mismos y de ahi partir para analizar el
grado en el que cada uno ayuda en el cumplimiento de la misién de la
organizacion, asi mismo servira para determinar fortalezas y debilidades;

La competencia del personal respecto al proceso que opera, ya que de estas
bondades se pueden desprender muchas fortalezas. ISO 9000:2015, define la
competencia del personal como la capacidad de aplicar conocimientos vy
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habilidades, con el fin de lograr los resultados previstos. Conocimiento sobre
las responsabilidades y autoridades de cada puesto, asi como las funciones
asociadas a su puesto. (Comunicaciéon). Dado que la organizacién debe
determinar y proporcionar las personas necesarias para implementar un SGC y
para la operacion y control de los procesos, se aconseja determinar la
competencia del personal mediante un cuestionario aplicado a los mismos
donde se refleje: Si el personal conoce claramente los bienes-servicios con los
que trabaja diariamente, conocimiento del proceso donde se encuentra
inmerso, del producto, afios de antiguedad y grado académico, si cuenta con el
material, formatos, instrucciones de trabajo, conocimiento de los requisitos del
cliente, entre otros, para desarrollar su trabajo. Para nuevas contrataciones se
sugiere dar a conocer al personal el funcionamiento general de la organizacion
(programa de capacitacion).Se debera generar un Perfil de puestos, que
demuestre la competencia del personal.;

e La infraestructura, es decir el equipo e instalaciones y por consenso definir si
son adecuados, suficientes o falta actualizar. I1SO 9000:2105 define
infraestructura como el sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios
para el funcionamiento de la organizacion. Para definir fortalezas y debilidades
de infraestructura se recomienda hacer un inventario con respecto a edificios y
servicios asociados, equipos, maquinas, dispositivos de medicion, tecnologias
de la informacioén y comunicacion; la organizacion debera buscar un mecanismo
consensuado para determinar la pertinencia, adecuacién y suficiencia de los
mismos.

Del analisis de cada uno de los aspectos anteriormente citados surgiran las
fortalezas y debilidades de la organizacion para ser tomadas en cuenta en el disefio
de lineas de acciéon. Entendiendo por fortalezas, las caracteristicas propias de la
organizacion, que pueden ser utilizadas para aprovechar las oportunidades y
debilidades a las caracteristicas de la organizacion que dificultan aprovechar las
oportunidades (Zenon 2003).

FASE Il Analisis externo

En éste, se debera considerar todo aquello que rodea a la organizacién pero sale fuera
de su control. Se deberan contemplar aspectos:
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e Econdmicos, politicos sociales, culturales, tecnolégicos, cientificos, laborales,
de mercado y otros aspectos relevantes. Para realizar éste analisis y dado que
tanto la organizacion como su producto son distintos a cualquier otro, se debera
formar un grupo de trabajo y el primer paso sera definir qué entiende la
organizacion por cada uno de estos aspectos desde su perspectiva. Una vez
definidos e identificados por la organizacion, se deberan dar a la tarea de
investigar en fuentes actuales tales como revistas, periddicos, trabajos de
investigacion, etc, las noticias mas relevantes de estos conceptos para poder
determinar asi el impacto de esos entornos en la organizacion, de ahi se
procedera a determinar qué situaciones representan una amenaza para la
organizacion y cuales una oportunidad.

Entendiendo por Amenaza aquellas situaciones del entorno que representan un riesgo
o peligro para el cumplimiento de los objetivos de la organizaciéon y una Oportunidad
aquellas situaciones favorables a la organizacion que se pudieran aprovechar para el
cumplimiento de los objetivos de la misma.

FASE IV Matriz FODA

Con base en el andlisis de los puntos anteriores ya se tiene un panorama bastante
fuerte respecto a las Fortalezas y Debilidades (analisis Interno) y las Oportunidades y
Amenazas (analisis externo). Hacer un listado de las mismas apoyandose para esto
en un matriz como la de la Figura lll.3, Valdés (2014) recomienda listarlas comenzando
con aquellas que con mayor grado ayudan a la organizacion a conseguir su misioén y
en el ultimo lugar las de menor aportacion. Ponce (2006) recomienda enlistar sélo

aquellas consideradas por la organizaciéon como clave.

Internos Externos

Figura Ill.3 Matriz FODA. Fuente: elaboracion propia (2016).
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FASE V Lineas genéricas de accion

De ahi se procedera a armar la matriz de impacto cruzado FODA, para determinar las
acciones denominadas lineas genéricas de accion o estrategias. Valdés (2014). La
Figura 111.4 ejemplifica la manera en como seran acomodadas las variables internas y
externas para proceder a su cruce y asi poder determinar los diferentes tipos de
estrategias, donde Ponce (2008) las define: FO estrategias que deberan aplicar las
fuerzas internas de la organizacion para aprovechar las oportunidades externas, DO,
estrategias para superar las debilidades de la organizacién aprovechando las
oportunidades externas, FA aprovechar las fuerzas de la organizacion para minimizar
las amenazas externas, DA son tacticas defensivas que pretenden disminuir las
debilidades internas y evitar las amenazas del entorno.

Determinacion de las estrategias:

Conformar un grupo para realizar esta actividad y apoyados de una lluvia de ideas,
cruzar las fortalezas contra las oportunidades (FO), esto nos permite determinar las
Estrategias Ofensivas, las cuales se denominan estrategias de crecimiento ya que se
utilizan las fortalezas de la organizacion para tomar ventaja de las oportunidades
Zenon (2001). Para determinarlas Fuentes Zendn (2003), recomienda hacerse las
siguientes preguntas: ;qué fortalezas sirven para aprovechar las oportunidades?,
¢,como puedo aprovechar la fortaleza?, Considere:

e Las fortalezas clave que permiten aprovechar el mayor numero de
oportunidades y a su vez las oportunidades que tienen mas fortalezas para su
aprovechamiento.

Por otro lado cruzar las debilidades de la organizacion, contra las amenazas (DA) del
entorno permite la determinacién de las estrategias defensivas que le permiten a la
misma estar preparada para evitar que las amenazas impacten en sus debilidades,
Valdés (2014). Fuentes Zendn recomienda hacerse la pregunta ¢Cudles son las
debilidades que le abren la puerta a las amenazas? ;Como puedo detener la
amenaza? Considere:

¢ Principales debilidades que se tienen y que permiten a las amenazas entrary a
su vez, las amenazas que tienen en su contra el mayor numero de debilidades
y bloquean su desarrollo.
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Fortalezas Cebilidades
F1 D1
F2 Dz
F3 03
F3 D4
F5
Oportunidades FO Do
o1 F1, 02 01,02
02 F1, 03 D2, 03
03 F3, 01 D3, 04
04 F3, 02
Amenazas F& DA
Al
A2 D1, A2
A3 F1, A3 D2, A3
A4 Fz, A4 D1, A4
F3, a1

Figura 111.4 Matriz de impacto cruzado. Fuente: Valdés (2014).

Una vez determinadas las estrategias se procedera a darles un objetivo y un
responsable, lo que permitira darle seguimiento al cumplimiento de cada una de ellas,
la generacion de cada una de estas, es lo que compone las lineas genéricas de accion,
de aqui la organizacién puede ya generar su planeacion estratégica, el ejemplo de
aplicaciéon se puede encontrar en el capitulo IV de esta tesis.

[11.2 Herramienta de gestion utilizada para implementar el Sub-requisito
4.2 de ISO 9001:2015

Las partes interesadas pertinentes son todas aquellas personas que afiaden valor a
la empresa o se ven afectados por las actividades de la empresa. Se deberan por tanto
considerar a los clientes, propietarios, proveedores, sindicatos, (reguladores), socios,
la sociedad (como receptora de alumnos con conocimiento), competidores, grupos de
presion, etc, es decir todas aquellas “partes interesadas” que pudieran verse afectadas
por las decisiones tomadas por la organizacion o el alcance del SGC.

Para determinar las partes interesadas pertinentes del sistema de gestién de calidad
sera necesario vincularlas con los procesos del sistema con el que interactuan y su
importancia dentro de éste, se sugiere para su debida identificacion que la
organizacion se haga las siguientes preguntas:
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¢, Sus actividades pueden afectar el servicio/producto?
¢, Sus actividades puede alterar el proceso?

El organigrama institucional puede ser una buena fuente de informacion para la
determinacion de partes interesadas;

PARTES PARTES INTERESADAS INTERNAS
INTERESADAS DIRECCION ]
EXTERNAS

SOCIEDAD

PERSONAL

ORGANIZACIO

A

JEFATURAS

A 4

CLIENTES
GOBIERNO

Figura IIl.5 Partes interesadas. Fuente: elaboracion propia (2016).

Camara (2005), sugiere una herramienta de gestion denominada analisis de
implicados, la cual sirve para identificar y analizar los implicados en la organizacion
que tengan algun interés, expectativa o que pudieran influir positiva o negativamente
en el logro de los objetivos y mision de la organizacién, la siguiente tabla puede servir
para hacer ese analisis.

Procesos requisitos del sistema con el
Parte interesada Requisitos gue interactian (vinculo con los
procesos)

Tabla 11l.1 Andlisis de implicados (Partes interesadas). Fuente: adaptado de Camara (2005).

[11.3 Herramienta Tedrico-metodoldgica para implementar el Sub-requisito
4.3 del ISO 9001:2015

El requisito 4.3 de la norma ISO 9001, establece que en el alcance del sistema de
gestion de calidad (ver Figura I11.6) deberan describirse tipos de productos y servicios
proveidos por la organizacion (extension), los limites deberan indicar claramente
procesos, instalaciones, departamentos y/o divisiones de la organizacion a los cuales
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sera aplicado el sistema de gestidén de calidad (guia IAF auditing practice group). Si
algun requisito ISO 9001:2015 no aplica en la organizacion, es en este punto donde
se indica (aplicabilidad) junto con la justificacién del porqué no aplica.

Limites: de donde a donde aplica

Extension Aplicabilidad

¢Qué se incluye Alcance del SGC Justificar Si algin

dentro del alcance? requisito no aplica

Figura 111.6 Alcance del sistema de gestion de calidad. Fuente: elaboracién propia (2016).

Para esto se debera tener en cuenta el contexto de la organizacion (4.1) asi como las
partes interesadas pertinentes (4.2).

La herramienta tedrico metodoldgica que utilizaremos en este requisito sera el modelo
del supersistema de Rummler-Brache o de vista horizontal, donde podemos ver a la
organizacion como un sistema, la cual posee flujos de trabajo (procesos) que permiten
ver las relaciones entre las areas funcionales de la misma, el producto y el cliente final,
esto no da claridad respecto a la importancia del impacto que tendran en otros
departamentos las decisiones tomadas. En este diagrama se deberan denotar los
flujos de trabajo existentes en la organizacion, para esto se podran utilizar los
diagramas SIPOC en la etapa de diagndstico. En el alcance del sistema de gestion de
calidad deberan describirse tipos de productos y/o servicios proveidos por la
organizacion (extension), los limites deberan indicar claramente procesos |,
instalaciones, departamentos y/o divisiones de la organizacion a los cuales sera
aplicado el sistema de gestion de calidad (guia IAF auditing practice group). Si algun
requisito ISO 9001:2015 no aplica en la organizacién, es en este punto donde se indica
(aplicabilidad) junto con la justificacion del porqué no aplica.
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La organizacién se presenta como un sistema que transforma insumos en un servicio,
el cual entrega a su cliente, se debe considerar que el sistema se encuentra en un
escenario social, econémico y politico. Rummler( 2013 ).

Sus caracteristicas principales son:

Provee una vision de sistemas;

Permite visualizar el entorno de la organizacion;

Identifica las partes interesadas.

De acuerdo con la Figura IlIl.7 Diagrama de Rummler- Bracher o diagrama de vista
horizontal, podemos identificar los siguientes componentes:

Entorno
Politico Social Econdmico
Fuerzas delentorno a
2 ¥ ¥ ¥ 3 - Accionistas
—{ Proveedores Organizacion
Administracion >
- Estrategizs — Proyectos
Gestic'ln -
o »| Clientes 5
Sistermnza de crescion de valor -— ‘jﬂ
— ==
= = =
> i o040 |
Productas
tTr O = i fservicio
Gents Recursos Infraestructurs
Iy
6 |
Competidores "'
E————

Figura 111.7 Mapa de supersistema de Rummler Brache. Fuente: elaboracion propia (2016).
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1. Entorno: Organismos reguladores, Sector o tipo de industria, Economia local o
global, publico en general, influencias politicas, econdmicas, sociales;

2.- Recursos: Mano de obra, proveedores, servicios profesionales, socios de la cadena
de suministro. Los recursos se convierten entradas;

3.- Organizacion: Un sistema que transforma, Puede estar representado por un mapa
funcional de relaciones u organizada por procesos orientados al cliente (POC’s) o
un mapa de interaccion de procesos o un SIPOC o en blanco. Esta convierte las
entradas (2) en productos o servicios que son las salidas del sistema dirigidas a los
clientes (5);

4.- Accionistas: Tipo de inversor, si aplica. Provee valor financiero para los
inversionistas;

5.- Clientes: Mercado donde aplica, tipo de productos, regidon geografica, distribuidores
y clientes finales;

6.- Competidores: Tradicional (mismo producto, mismo mercado), Nuevos o
innovadores, -emergentes (Tecnologias de punta).

Segun la metodologia Rummler —Brache para realizar un diagrama de vista Horizontal
se debera:

¢ Identificar los procesos;

¢ Identificar mediante SIPOC las etapas de cada proceso;
¢ Identificar los elementos del entorno necesarios;

¢ Identificar los elementos funcionales;

¢ Identificar las relaciones entre elementos.

SIPOC (Motorola, 1980)

Siglas que corresponde en ingles a Suppliers(proveedores), Inputs (entradas), Process
(procesos), Outputs (salidas) y Customers (clientes), esta herramienta permite
implementar el enfoque de procesos ya que describe las etapas de un proceso desde
sus entradas hasta la obtencién del producto.

Este diagrama permite identificar las entradas(l) necesarias para que el proceso se
ejecute, quién es el proveedor(S) de esas entradas , quién es el cliente(C) de ese
proceso, las actividades del proceso(P) y una vez ejecutado cual es el resultado
esperado (O).
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La Figura Ill.8 representa el esquema de un diagrama SIPOC para el mapeo de
procesos.

S | P O C

PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTES

Figura 111.8 Diagrama SIPOC. Fuente: elaboracién propia (2016).

l11.4 Herramienta tedrico-metodologica para implementar el Sub-requisito
4.4 del ISO 9001:2015

La norma ISO 9001:2015 hace énfasis en el enfoque a procesos y pide identificar las
entradas y salidas de los procesos asi como la determinacion de criterios y métodos
necesarios para asegurar la operacion eficaz y el control de los mismos. La Figura lll.9,
se presenta la forma en que ISO 9001 sugiere se representen los elementos de un

proceso:
| P — — r=——=— =)
|Punto de inicin]l | Punte final |
| I— SE— | | I— S
=1 T
] I
I
[} [}
. - Receptores de
Fuentes de entradas Entradas Actividades pror
las salidas
| 1 y Y
I PROCESOS I I MATERLA, : i MATERIA, : PROCESDS :
|IFRECEDENTES | | ENERGIA, | ENERGIA, | FOSTERIORES i
| Por ejemplo, en | | INFORMACION | INFORMATION | por ejemplo, en |
| provesdores | | por ejemplo, en | por ejemplo, en jclientes (internos o I
l{Internos o externos :I.: | la forma de | la Forma de | externos], en otras |
|en clientes, en otras | | materiales, I producto, | partes interesadas :
| partes interesadas I | recursos, : servicio, | pErtinentes 1
y rntes g g o I |
L —— — J [ et pdecsién A a
' [
Pasibles controles v punto de

control para hacer ¢l seguimiento

del desempedio y medirio

Figura 111.9 Representacion esquematica de los elementos de un proceso.
Fuente:https://www.iso.org/obp/uif#iso:std:is0:9001:ed-5:v1:es:sec:A.1. (2016).
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Para cubrir este requisito se utilizara la herramienta teérico- metodolégica SIPOC vy
para definir los procesos necesarios de la organizacién se recomienda consulte la
herramienta tedrico metodoldgica que propone ISO para definir los procesos de una
organizacion: la guia IAF 544R3. La norma ISO 9001:2015 hace énfasis en el enfoque
a procesos y pide identificar las entradas y salidas de los procesos asi como la
determinacion de criterios y métodos necesarios para asegurar la operacion eficaz y
el control de los mismos.

El mapa de procesos es un esquema grafico, que representa los distintos procesos
que la organizacion utiliza para operar y desempefiar sus funciones y que ofrece una
vision en conjunto del sistema de gestion de una organizacion.

Para ello, la organizacién analiza las diferentes actividades que realiza e identifica sus
procesos, los cuales clasifica dependiendo de su finalidad en (ISO/TC 176/SC 2
N544R3):

Procesos para la gestion de la organizacién: los cuales incluyen procesos relativos a
la planeacion estratégica, establecimiento de politicas. Fijacion de objetivos, provision
de comunicacion, aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios y
revisiones por la direccion.

Procesos para la gestion de recursos: incluyen todos aquellos procesos para la
provision de recursos

Procesos de realizacion: son los procesos que proporcionan el resultado previsto por
la organizacion.

Procesos de medicion analisis y mejora: incluyen aquellos procesos necesarios para
medir y recopilar datos para realizar el analisis del desempefio y la mejora de la eficacia
y la eficiencia. Incluyen procesos de medicién, seguimiento y auditoria, acciones
correctivas y preventivas y son una parte integral de los procesos de gestion, gestidon
de recursos y realizacion.
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Capitulo IV Aplicacion de las herramientas teérico- metodolégicas y de gestion
propuestas, al SGC de los laboratorios de ingenieria de la FES Aragdn, de la
UNAM, para apoyar en su proceso de transicion de la norma ISO 9001:2008 a
ISO 9001:2015.

El uso de herramientas teorico-metodologicas y de gestion, para la resolucion de
problemas permite de manera sistémica, hacer un uso racional de la informacion y asi
poder tomar decisiones, cursos de accion o adoptar formas de trabajar respecto a una
situacion dada, con el tiempo esto puede convertirse en mejores practicas para una
organizacion. En este capitulo, se aplican las herramientas descritas en los capitulos
anteriores para resolver un problema de tipo Normativo, la planeacién y gestion de una
organizacion a través de la implementacion de la norma ISO 9001:2015. Un proceso
de planeacion le permite a una organizacion detectar oportunidades, ventajas
competitivas, riesgos y debilidades en un horizonte de tiempo, el resultado, un
documento con lineas de accion que le permitiran a la misma tener una posicion en el
mercado, Lafaurie (2003); en nuestro caso de estudio no aplicaremos todos los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015 los cuales en su conjunto permiten obtener la
planeacion y gestion de una organizacion, sélo desarrollaremos una parte de la misma
y nos enfocaremos al requisito 4 de la norma en cuestién.

IV.1 Aplicacién de la herramienta FODA en la implementacién del
requisito 4.1

Retomando la herramienta tedrico-metodologia descrita en el Capitulo Il de este
trabajo y el diagrama de la Figura Ill. 2. Esquema conceptual de la Planeacion
comenzaremos con la aplicacion de la herramienta:

FASE | Auditoria, diagnéstico y mision de los laboratorios de Ingenieria de la FES
Aragon

e Nombre de la Organizacion: Facultad de estudios Superiores Aragon

¢ Organigrama: muestra la estructura de la organizacion y la interaccion entre cada
uno de los integrantes de la misma. Este diagrama permitira ademas visualizar las
partes interesadas internas de la organizacion.
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En la figura IV.1 se representa la estructura organizacional de la FES Aragén, donde
encerrado en un cuadro podemos observar las areas que componen el SGC de los

laboratorios de ingenieria.
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Figura IV.1 Organigrama de la Divisién de Ciencias Fisico Matematicas y de las Ingenierias,

de Verificacion de Calidad de la FES Aragén




¢ Organizaciones con las que los laboratorios de Ingenieria de la Facultad interactuan:

En la figura IV.2 se identifican las organizaciones con las que los laboratorios de ingenieria
interactuan., lo que permitira detectar oportunidades potenciales.

Organismos de
CGCI certificacién
1INAM

Laboratorios
de ingenieria Otras
de la FES facultades de
la UNAM

Figura 1V.2 Organizaciones con las que los laboratorios de ingenieria de la FES Aragén interactua.
Fuente: elaboracion propia (2016).

e Hacer una presentacion ejecutiva de la organizacion. (CONTEXTO HISTORICO)

La memoria conmemorativa del XXV aniversario de la FES Aragén relata los origenes
de ésta. La ubica en la zona nororiente de la ciudad de México, en el municipio de
Nezahualcdyotl, estado de México, la ENEP Aragén (ahora FES Aragon), inicia sus
labores el 16 de enero de 1976, bajo la direccién del Ing. Pablo Ortiz Macedo, derivada
de un programa de descentralizacién de Estudios Profesionales de la UNAM con el
propoésito de regular el crecimiento de la poblacion escolar y redistribuir la oferta
educativa, contribuyendo con la expansion y diversificacion del sistema de educacién
superior del pais. El enfoque inicial, fue construir una unidad multidisciplinaria ubicada
en una zona del area metropolitana densamente poblada: el norte, noroeste y noreste
de la ciudad; por lo que al campus Aragén le correspondid ubicarse en el municipio de
Nezahualcdyotl, el cual representaba en ese entonces (1974) uno de los municipios
con mayor poblacion. El plantel se proyecté para albergar 15 mil estudiantes, de los
cuales iniciaron 2,122 alumnos, 82 profesores y 200 trabajadores y diez carreras
iniciales Arquitectura, Derecho, Disefo Industrial, Economia, Ingenieria Civil,
Ingenieria Mecanica Eléctrica, Pedagogia, Periodismo y Comunicacién Colectiva,
Relaciones Internacionales y Sociologia. Su funcion esencial: “Contribuir en el analisis
y solucién de los problemas nacionales (Ing. Pablo Ortiz Macedo)”. En 1974, sélo
fueron edificados los edificios A1, A2, A3 y A4 y ya en la administracion del Lic. Sergio
Rosas Romero(1978), se terminaron de construir la mayor parte de las instalaciones;
respecto a los laboratorios de ingenieria L1, L2, L3 y L4 fundadores de la escuela
narran que éstos fueron construidos en el periodo comprendido entre 1978 a 1986 y
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fueron denominados “espacios para el apoyo académico”; posteriormente en 1996 por
medio del proyecto especifico de inversién denominado “programa UNAM-BID”, se
lleva a cabo la inauguracién del Centro Tecnolégico Aragdn con el propdsito de
fortalecer la formacién de recursos humanos en ciencias naturales, exactas y
tecnolégicas; en 2010 se crea el Centro de Investigacion Multidisciplinaria Aragon
(CIMA), el cual tiene como funcion realizar investigacion interdisciplinaria,
multidisciplinaria y especializada enfocada primordialmente en apoyar a la docencia y
a los problemas nacionales del pais en areas sociales, humanisticas y de ciencias
exactas; en 2015 la Facultad inaugura el edificio para la Division de Universidad
Abierta, Continua y a Distancia (DUACyD), con el propésito de crear espacios
adecuados para desempenar las tareas en las coordinaciones de servicios educativos:
sistema de universidad abierta y educacion a distancia, educacion continua y
vinculacion académica.

A dia de hoy se ofertan 14 carreras :Arquitectura, Comunicaciéon y periodismo,
Derecho, Economia, Disefio Industrial ,Ingenieria Civil, Ingenieria en Computacion,
Ingenieria Eléctrica Electronica, Ingenieria Industrial, Ingenieria Mecanica, Pedagogia,
Planificacion para el Desarrollo Agropecuario, Relaciones Internacionales vy
Sociologia, a una poblacion de 19,939 alumnos aproximadamente, del sistema
escolarizado y 1,783 profesores distribuidos en las diferentes carreras que se
imparten, las cuales se agrupan en: Division de Humanidades y Artes, Divisidn de
Ciencias Sociales, Division de Ciencias Fisicomatematicas y de las Ingenierias
(DCFMI); en ésta ultima se incluyen los laboratorios de Ingenieria y el Centro de Apoyo
Extracurricular (CAE504). Los Laboratorios de Ingenieria sirven de apoyo a las
materias curriculares de cada una de las carreras de Ingenieria que se ofrecen en la
Facultad y fueron creados para satisfacer las necesidades de actividad académica
practica que demandan sus planes de estudios, asi como la preparacion adicional que
requiere el mercado laboral al que van orientados sus egresados.(Manual de Calidad,
FES Aragon ).

Laboratorio de Disefio y Manufactura
En el Laboratorio de Disefio y Manufactura, se imparten practicas para complementar
la formaciéon de los alumnos en el manejo de diferentes equipos y técnicas de

manufactura metalmecanica y de otros tipos de materiales; tal como son las maquinas
y herramientas de corte convencionales, soldadura, forja, paileria y fundicién. En este
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laboratorio se atiende a los alumnos de la Carrera de Ingenieria Mecanica e Ingenieria
Industrial.

Laboratorio de Térmica y Fluidos

En el Laboratorio de Térmica y Fluidos, el alumno realiza actividades diversas que le
permiten corroborar y complementar los conocimientos adquiridos en la clase tedrica
de las materias relacionadas al mismo. En este Laboratorio se imparten las practicas
de: Termodinamica, Termo fluidos, Maquinas Térmicas y Fisicoquimica. En este
laboratorio se imparten practicas para los alumnos de la Carrera de Ingenieria
Mecanica, Ingenieria Eléctrica y Electrénica e Ingenieria Industrial.

Laboratorio de Eléctrica-Electronica

En el Laboratorio de Eléctrica-Electronica, unicamente las areas: Electricidad y
Magnetismo, Analisis de Circuitos Eléctricos, Medicion e Instrumentacién, Control,
Comunicaciones Digitales, Sistemas de Comunicaciones y Filtrado y Modulacién se
encuentran dentro del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad. El laboratorio
tiene la finalidad de preparar a los alumnos de manera practica, en las areas de
electricidad y electronica para la solucion de problemas de ingenieria. En este
laboratorio se imparten practicas a los alumnos de Ingenieria en Computacion,
Ingenieria Eléctrica y Electronica, Ingenieria Mecanica e Ingenieria Industrial.

Laboratorio de Ingenieria Civil

En el Laboratorio de Ingenieria Civil, se imparten practicas para complementar la
formacion del alumno en el manejo de diferentes equipos y técnicas de la industria de
la construccion: ensayes en los suelos y rocas, tecnologia de materiales, ensayes
hidraulicos, trabajos de planimetria, altimetria, etc. En este laboratorio se imparten
practicas para los alumnos de la Carrera de Ingenieria Civil.

Centro de Apoyo Extracurricular (CAE504)

El CAE504, es un espacio perteneciente a la Carrera de Ingenieria en Computacion,
creado para satisfacer las necesidades de actividad practica que presenta la carrera 'y
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apoyar el proceso ensefianza-aprendizaje de los alumnos con cursos que
complementen su formacion profesional.

e Servicios que se ofrecen para los cuales se realizara éste analisis:

Servicio de apoyo para la ejecucion de las Practicas de las Asignaturas Teorico-
Practicas de los Programas Académicos de Ingenieria en la FES Aragon, en los
Laboratorios:

v' Disefio y Manufactura (Maquinas 1, Maquinas 2, Paileria, Forja, Soldadura y
Fundicién)

v’ Térmica y Fluidos (Termodinamica, Maquinas Térmicas, Termofluidos vy
Fisicoquimica)

v Eléctrica-Electréonica (Electricidad y Magnetismo, Analisis de Circuitos
Eléctricos, Medicion e Instrumentacion, Control, Comunicaciones Digitales,
Sistemas de Comunicaciones y Filtrado y Modulacion)

v Ingenieria Civil (Topografia, Geotecnia, Materiales, Construccién e Hidraulica)

Para el CAE504

v" Préstamo de salas,
v" Gestion de cursos

¢ Estableciendo la misién de la organizacion:

Misién de los laboratorios de Ingenieria de la FES Aragon

En los laboratorios de Ingenieria L1, L2, L3, L4 y CAE504, de la FES Aragon apoyamos
y complementamos el proceso ensefianza-aprendizaje en las asignaturas tedrico-
practicas de los planes de estudio de las licenciaturas de ingenieria, proporcionando a
los alumnos formacion practica en el uso de equipos, dispositivos y herramientas, asi
como cursos extracurriculares, que les permita resolver las problematicas y
necesidades presentes y/o futuras del pais, tanto en el contexto nacional como
internacional.
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¢ Estableciendo la vision de la organizacion:
Vision de los laboratorios de Ingenieria de la FES Aragon

En el afio 2035, los laboratorios seran un referente a nivel institucional ofreciendo
servicios de calidad a través de la gestion eficaz y eficiente de sus procesos bajo la
norma I1SO 9001:2015, apoyados de una planta docente con un perfil de compromiso
y sentido de pertenencia hacia la Facultad, contribuyendo asi en la formacion integral
de ingenieros innovadores y con alta responsabilidad social.

FASE Il Andlisis Interno de los Laboratorios de Ingenieria de la FES Aragon

e Identificacion de los bienes/servicios que ofrece la organizacion y sus
caracteristicas:

Los laboratorios de ingenieria de la FES Aragén ha identificado tres servicios, uno para
los laboratorios de ingenieria L1, L2, L3, L4 y dos para el Centro de apoyo
extracurricular CAES04-:

Los laboratorios de Ingenieria ofrecen el servicio de apoyo para la ejecucion de las
practicas de cada una de las carreras que atienden respectivamente, en la Tabla IV.1
se definen las caracteristicas del mismo.

BIENES/SERVICIOS en los CARACTERISTICAS
laboratorios L1,L2,L3,L4
Servicio de Apoyo para la
ejecucion de las practicas Es conforme con el calendario oficial

Conforme con los cupos establecidos por las jefaturas de
carrera

Oferta de grupos de laboratorio acorde con los espacios de
laboratorios disponibles

Canales de comunicacién para el intercambio de informacién
en la planeacién

Personal disponible para prestar el servicio

Puntos de control para el seguimiento: listas, vales,
calendarizacion, bitacoras, reportes de acontecimiento,
programacion de actividades.

Instalaciones disponibles

Maquinas/equipos funcionando

Mobiliario disponible

Insumos para practicas disponibles(cuando aplique)
Medicion de la satisfaccién

Sistema de evaluacion dedicado.

Tabla IV.1 Identificacion de bienes/servicios de los laboratorios L1, L2, L3, L4 Fuente: elaboracién propia (2016).
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En lo que se refiere a los bienes y servicios del CAE504:

El centro de apoyo extracurricular sirve de apoyo a la carrera de ingenieria en
computacion para que se programen las clases curriculares en el mismo. La Jefatura
de Carrera se encarga de hacer la programacion de los grupos asignados al CAE y
éste a su vez ofrece el servicio de préstamo de salas a los profesores programados.
En la Tabla IV. 2 se definen las caracteristicas del servicio que se ofrece respecto al
préstamo de salas.

BIENES/SERVICIOS del CARACTERISTICAS
CAE504

Préstamo de salas Conformes con el reglamento

Puntos de control para el seguimiento: Bitacoras de salas, reportes de
acontecimiento, listas de verificacién de software, oficio a profesores.

Instalaciones disponibles

Equipos funcionando

Mobiliario disponible

Personal disponible para prestar el servicio

Medicion de la satisfaccion

Sistema de evaluacion del servicio dedicado.

Tabla V.2 Identificacion de bienes/servicios del laboratorio CAE504 Fuente: elaboracion propia (2016).

Por otro lado, el CAES504 realiza la gestion de cursos Extracurriculares ofreciendo a
los alumnos durante el intersemestre una serie de cursos que ayudan a complementar
su aprendizaje curricular. En la IV.3 se definen las caracteristicas del servicio de
Gestion de cursos.

BIENES/SERVICIOS CARACTERISTICAS

Gestién de cursos Puntos de control para el seguimiento: programacion de actividades,

extracurriculares comunicacion con instructores, formatos de software en sala, bitacoras de
equipos.

Personal calificado para impartir cursos

Oferta de cursos ( logistica de inscripcion, sistema de inscripciones, blog,
carteles)

Instalaciones disponibles

Equipos funcionando

Mobiliario disponible

Personal disponible para prestar el servicio

Medicion de la satisfaccion

Sistema de evaluacion del servicio de cursos dedicado.

Tabla IV.3 Identificacion de bienes/servicios del laboratorio CAE504 Fuente: elaboracion propia (2016).
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e Identificar al cliente y sus requisitos, para realizar esta actividad se sugiere que lo
haga por procesos.

La Tabla IV.4 podra ser usada para definir a los clientes de la organizacion, se
aconseja primero identificar los procesos y sus subprocesos, para asi poder definir los
clientes internos de cada subproceso asi como sus caracteristicas y necesidades.

subprocesos

cliente de ese

Procesos Sub-proceso Cliente Caracteristicas Necesidades
La organizacion En este apartado Definir al cliente del Definir las Describir sus
define sus procesos se identifican los proceso caracteristicas de necesidades

proceso

Tabla IV.4 Identificacion del cliente. Fuente: elaboracién propia (2016).

¢ |dentificando la competencia de la organizacion

En la Figura V.3 se representan los posibles competidores de los laboratorios de
ingenieria de la FES Aragon, pero debido a que el alcance del SGC de los laboratorios
de la FES Aragon, hace referencia a un servicio, no podemos considerar como una
competencia a la Facultad de Ingenieria y FES Acatlan (con carreras y laboratorios
comparables) ya que su alcance esta orientado a docencia.

Con respecto a las Universidades particulares de la Figura IV.3 “Organizaciones con
actividades semejantes a los laboratorios”, no se pueden considerar una competencia
ya que sus laboratorios no se encuentran certificados en ISO 9001 y los laboratorios
que ofertan son diferentes a los ofertados en la FES Aragon. Con respecto al préstamo
de salas y gestion de cursos en el CAE504, ninguna de las facultades antes
mencionadas cuenta con un area comparable. Debido a esto, la identificacion de la
competencia no sera desarrollada en este trabajo.

Una organizacién que si identifique competencia, podra usar la Tabla IV.5 para
identificar su competencia, caracteristicas y productos que ofrecen.

Organizacién Caracteristicas Productos que ofrecen

Tabla IV.5 Identificacion de la competencia. Fuente: elaboracién propia (2016).
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Figura V.3 Organizaciones con actividades semejantes a los laboratorios. Fuente: elaboracién propia (2016).
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¢ Analisis de la estructura organizacional:

Este analisis comienza estableciendo el organigrama y atendiendo un nivel jerarquico

donde se indican las funciones, responsabilidades y sus subordinados, la definicion de

las funciones asi como de los niveles de jerarquia dentro de los laboratorios de

Ingenieria se definen en la Tabla IV.6 , para que las funciones tengan un sentido mas

apegado a lo real, sera necesario entrevistar directamente a las areas, ya que en esta

investigacion, el documento institucional que define las funciones difiere mucho de las

funciones reales o no se encontraron definidas las funciones que hacian referencia a

la razon de ser de los laboratorios, por lo que para poder hacer el analisis interno, las

funciones se tomaron directamente de las entrevistas realizadas a cada coordinador

de area.

Nivel jerarquico

Funciones en el ambito de los laboratorios de ingenieria

Subordinados

Jefe de Division

eProgramar objetivos de la division para alinearse con el plan de
desarrollo 2016-2020;

eCoordinar las actividades académico-administrativas de las
jefaturas de carrera;

eGestionar recursos humanos, materiales, infraestructura y
financieros;

eGestionar apoyos para las sugerencias de mejora emanadas del
SGC;

eRecabar, analizar y definir cursos de accién de las necesidades
relevantes de profesores y alumnos que podrian impactar al SGC;
eAsegurar el buen funcionamiento de los laboratorios y su SGC a
través de una estrecha comunicacion con los Jefes de Carrera y
el DVC;

sEstablecer, revisar y comunicar la politica y los objetivos del
SGC;

eRevisar y autorizar cambios, modificaciones y /o actualizaciones
de lo relacionado al SGC;

eProcurar el ambiente de trabajo.

DVC, Jefe de Carrera.

Departamento de
Verificacion de
Calidad( DVC)

esEnte encargado de supervisar y dar seguimiento a que se
cumpla en tiempo y forma lo comprometido en el SGC;
eRetroalimentar a la alta direccion lo relacionado al SGC a través
de la revisién por la direccion.

sFiltrar las quejas y sugerencias emanadas de los diferentes
canales de comunicacion con el cliente y hacerlas llegar al
responsable de atenderlas.

NA

Jefe de Carrera

eProgramar objetivos particulares, alineados al cumplimiento de
los objetivos de la jefatura de division;

eGestionar los quehaceres académicos y administrativos de los
laboratorios;

eDar su visto bueno en solicitudes de equipos, materiales y/o
insumos;

eAtender las necesidades de profesores, alumnos y personal del
SGC y transmitir aquellas que sean relevantes a la jefatura de
division;

eApoyar las acciones de mejora de los laboratorios;

eMonitorear la realizacién de las actividades programadas en los
laboratorios.

Jefe de Laboratorio,
Técnico Académico,
Profesor, Ayudante de
Profesor
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Jefe de
Laboratorio

eAdministrar los recursos del laboratorio;

ePlanear y gestionar las actividades semestrales de los
laboratorios;

eAsegurar la ejecucion de las actividades programadas en los
laboratorios;

eEjecutar los procesos definidos en el SGC;

«Cumplir y hacer cumplir el reglamento del laboratorio, la politica
y objetivos de la calidad ;

eAtender las necesidades del cliente asi como las acciones
preventivas y correctivas que se presenten;

eMantener una comunicacion estrecha con las jefaturas de
carrera asociadas y el personal a cargo;

ePromover y apoyar la ejecucion de acciones de mejora;

Técnico académico,
Profesor, Ayudante de
Profesor, Servicio
Social

eApoyar en el proceso de servicio de apoyo para la ejecucion de
las practicas;

Técnico . . . I
P «Cumplir y hacer cumplir el reglamento del laboratorio, la politica
Académico L . . - .
. y objetivos de la calidad ; Servicio Social
Laboratorios de - o . .
In P eParticipar en la capacitacion de los alumnos de servicio social
genieria . - .
en las diferentes actividades de los laboratorios;
eProponer y ejecutar acciones de mejora;
eAsegurar el cumplimiento de los requerimientos minimos
establecidos en el Manual de Calidad para el préstamo de salas.
eGestionar la imparticion de cursos extracurriculares
e Administrar los recursos del CAE504;
ePlanear y gestionar las actividades semestrales del CAE504;
eAsegurar la ejecucion de las actividades programadas en el
CAE504;
Técnico eEjecutar los procesos definidos en el SGC;
P ; ) ’ s A n rofesor
Académico «Cumplir y hacer cumplir el reglamento del CAE504, la politica y yugsrvtiiigesgga?so
CAE504

objetivos de la calidad;

eAtender las necesidades del cliente asi como las acciones
preventivas y correctivas que se presenten;

eMantener una comunicacion estrecha con la jefatura de carrera
asociada y el personal a cargo;

ePromover y apoyar la ejecucion de acciones de mejora;
eAtender las necesidades del cliente asi como las acciones
preventivas y correctivas que se presenten;

Profesor que

elmpartir las practicas cumpliendo los requerimientos y la
programacion establecidos;

«Cumplir y hacer cumplir el reglamento del laboratorio, la politica
y objetivos de la calidad;

realiza la . . NA
practica eProponer accp.nes.de mejora; 3

esEntregar calificaciones de acuerdo a programacion de

actividades;

eApoyar en el proceso de servicio de apoyo para la ejecucion de
Ayudante de las practicas;
Profesor «Cumplir y hacer cumplir el reglamento del laboratorio, la politica NA
Laboratorios de | y objetivos de la calidad ;
Ingenieria eProponer y ejecutar acciones de mejora;

Ayudante de
Profesor CAE504

eEjecutar las actividades programadas en el CAE504;
eEjecutar los procesos definidos en el SGC;

oCumplir y hacer cumplir el reglamento del CAE504, la politica y
objetivos de la calidad;

eProponer y ejecutar acciones de mejora;

eAtender las necesidades del cliente asi como las acciones
preventivas y correctivas que se presenten;

eDar mantenimiento al equipo de cémputo;

Servicio social
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eInstalar del Software minimo y el solicitado por el profesor;

eApoyar en el proceso de servicio de apoyo para la ejecucion de
las practicas;

«Cumplir y hacer cumplir el reglamento del laboratorio, la politica NA
y objetivos de la calidad ;

eProponer y ejecutar acciones de mejora

Servicio Social
Laboratorios de
Ingenieria

eApoyar en la ejecucion de las actividades programadas en el
CAE504;

«Cumplir y hacer cumplir el reglamento del CAE504, la politica y
objetivos de la calidad;

Servicio Social eProponer y ejecutar acciones de mejora;

CAE504 eAtender las necesidades del cliente asi como las acciones
preventivas y correctivas que se presenten;

eApoyar en el mantenimiento del equipo de computo;

eApoyar en la instalacion del Software minimo y el solicitado por
el profesor;

NA

Tabla V.6 Analisis de la estructura organizacional. Fuente: Valdés (2014).

Definir una lista de los principales elementos que componen la estructura
organizacional y una definicién por consenso de lo que se entiende por cada concepto,
de ahi podra ser tomadas debilidades o fortalezas para armar la tabla del FODA.

Listado de los elementos que conforman la estructura organizacional(esta dependera de cada
organizacion, tamafio y tipo) y su definicion( esta sera establecida en el seno de la organizacién por
consenso)

Estructura organizacional: La estructura de una organizacion determina, los canales de comunicacion, la
naturaleza de las interacciones, formas de coordinarse, de poder y responsabilidad. Rios (2001)
Funciones: Actividades definidas para un puesto, de acuerdo con la posicién que ocupa en el organigrama
institucional.

Autoridad: Facultad otorgada a un puesto para designar actividades a sus subordinados de acuerdo con la
posicion que ocupa en el organigrama institucional.

Responsabilidad: Cumplimiento de las obligaciones designadas por la autoridad.

Valores: Principios de comportamiento esenciales para fortalecer a la institucion.

Normatividad: Conjunto de lineamientos que rigen a la instituciéon y que esta obligada a cumplir: Ley
organica de la UNAM, Estatuto del Personal Académico, ISO 9001, NOM's aplicables a cada laboratorio,
politicas internas, reglamentos internos.

Manuales: Conjunto de orientaciones que guian o mejoran la eficacia de las tareas a realizar.

Liderazgo: Capacidad para establecer unidad de propésito y direccion orientada a crear condiciones para
que las personas se impliquen en el logro de los objetivos de la institucion.

Flujo de la informacién: Circulacion de la informacion entre los diversos sectores de la institucion
Capacitacién: Actividad a través de la cual se proporcionan conocimientos especificos para el desarrollo de
las labores diarias en los laboratorios.

Recursos: Conjunto de elementos (insumos, humanos y de infraestructura) necesarios para la realizacion
de las labores diarias en los laboratorios.
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Comunicacion de tareas: Forma en como las tareas o actividades son transmitidas al responsable de llevarlas
a cabo. Debe tener un medio de transmisién y su forma de control.

Reconocimiento: Felicitacion por el buen desempefio

Solucién de conflictos: Conjunto de conocimientos y habilidades para comprender e intervenir en la
resolucion pacifica y no violenta de los conflictos.

Coordinacion entre areas de la division: Cultura y cooperacion entre areas. Entendimiento y comprension
de las necesidades y logicas de operacién de areas ajenas.

Procesos definidos: Define como se realizan las actividades en el sistema, orientados al cumplimiento de los
objetivos de la organizacion.

Tabla IV.7 Tabla de los elementos que forman la estructura organizacional de los laboratorios de la FES Aragén. Fuente:
adaptado de Valdés (2014).

Una vez que se ha determinado por consenso, lo que se entiende por cada concepto,
de manera grupal hacer una evaluacion cualitativa de la importancia en el que cada
rubro aporta valor a la misién de la organizacién. No aplica: Si en la actualidad el
elemento no aplica para la empresa ya sea porque no se cuenta con el o porque no
aporta valor a la mision. Bajo: si el elemento proporciona poco soporte o es de baja
importancia en el cumplimiento de la mision. Medio: soporte o valor medio y Alto: si el
elemento es fundamental para el logro de la misién. En la tabla IV.8 se han ponderado
los elementos que podrian afectar la estructura organizacional para ser tomados como
debilidades o fortalezas en la tabla del FODA.

Elemento de la estructura organizacional No aplica Bajo Medio Alto
Funciones X
Autoridad X
Responsabilidad X
Valores X
Normatividad
Reglamentos X
Manuales X
Liderazgo

Flujo de la informacion
Entrenamiento
Recursos

Comunicacion de tareas X
Reconocimiento X
Solucién de conflictos X
Coordinacién entre areas X
Uso de estandares X

x

XXX [X

Tabla IV.8 Andlisis de elementos de la estructura organizacional. Fuente: adaptado de Valdés (2014).
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¢ Determinacién de la Competencia del personal

En la tabla IV.9 se presenta el diagndstico realizado al personal los laboratorios
respecto al diagnostico de su competencia.

Diagnostico del personal del laboratorio Valoracién

Criterios nulo | bajo | medio | alto | Comentarios
Personal suficiente en el area

Nivel de estudios

Afos de experiencia en el manejo de equipos
Personal motivado para realizar sus funciones
Oportunidades de formacién

procedimientos de evaluacion del desempefio
Conocimiento sobre los requisitos del cliente
Herramientas de trabajo

Insumos requeridos

Instrucciones de trabajo

Ambiente de trabajo

XX |X([X

XXX XXX X

Tabla IV.9 Analisis de elementos de la estructura organizacional. Fuente: adaptado de Valdés (2014).

En lo que respecta al apartado de maquinaria y equipo la tabla IV.10 representa el
analisis que se realizd para determinar si los equipos son suficientes para la prestacion
del servicio en los laboratorios y el CAE 504

Maquinaria y equipo

Descripcion del Practica(s )donde se Frecuencia de uso Suficiencia

bien utiliza

Describir la Nombrar las practicas Haga un estudio de la Con base en el nimero de
maquinaria, bien o donde este equipo es frecuencia de uso del practicas que se utiliza y la
equipo con el que utilizado equipo, horas, dias, frecuencia de uso, determinar si
cuenta el semanas es suficiente o no el equipo.
laboratorio

Tabla IV.10 Andlisis de maquinaria y equipo. Fuente: Elaboracién propia (2016).
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FASE Il Anélisis Externo

Mediante consenso, definir aquellos aspectos externos del entorno, como ejemplo en
la Tabla IV. 11, se proponen los siguientes:

Aspectos economicos: Factores que influyen en la asignacion, distribucion y operacion del presupuesto asignado a
la division.
e Presupuesto federal asignado a la UNAM
Presupuesto de la UNAM asignado a la FES
Presupuesto asignado a la Divisién de ingenierias
Costo del dolar
Situacién econémica del pais
Recorte a la educacion
Incremento de la poblacién estudiantil
Obtencidn de recursos extraordinarios

Aspectos politicos: Factores relacionados al entorno politico nacional e internacional que afectan las actividades,
operacion y prestigio de la FES Aragon.

e Elecciones en sus tres niveles federal, estatal y municipal.

e Decisiones 0 negociaciones politicas que afecten a la UNAM

o Reformas legislativas que impacten en las actividades

Aspectos sociales: Factores tales como clases sociales, medios econdmicos, seguridad, intereses, convivencia, etc,
que influyen en la prestacion del servicio

e Manifestaciones

e Huelgas

e Inseguridad
Estos factores afectan indirectamente a la prestacion del servicio

o Diferentes clases sociales

e Alumnos que trabajan

e Inseguridad en el entorno

e Asistencia a antros.

Aspectos culturales: Extension de la universidad, que permite la expresion libre de tematicas, ayudando a fomentar
valores, costumbres y tradiciones de nuestro pais.

e Falta de difusién de valores

e Codigo de ética

e Sentido de pertenencia

Aspectos tecnoldgicos: Desarrollos y descubrimientos técnico- cientificos, que apoyan en la mejora de la prestacion
del servicio en las areas

¢ Comunicaciones
Estos factores afectan indirectamente a la prestacion del servicio

e Tecnologias emergentes

Aspectos educativos: Son los que determinan los cambios a realizar para la formaciéon de capital humano en las
diferentes areas de conocimiento

e Acreditaciones por pares académicos

o Demanda creciente en el nuevo ingreso

e Cambios generacionales

Aspectos ambientales: Factores que pueden impedir la prestacion del servicio
e Desastres naturales
e Faltade agua
o Epidemias

Tabla IV.11 Analisis de elementos externos. Fuente: adaptado de Valdés (2014).
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FASE IV Matriz FODA de los laboratorios de Ingenieria de la FES Aragdn

La matriz FODA debera realizarse en equipo, contendra las variables internas y
externas mas relevantes determinadas por consenso, la Figura IV.4 es muestra un
ejemplo de una matriz FODA emanada del analisis de todos los factores enumerados
en los numerales anteriores, por cuestiones de confidencialidad no se publica la tabla
generada en los laboratorios de ingenieria.

Internos Externos

Recursos humanos suficientes para
atender las practicas de laboratorios
Cambio de versién 1ISO 9001:2008 a 2015

Infraestructura suficiente para atender
alumnos Capacitacion de la CGCI

Trabajo en equipo Generacion de recursos extraordinarios
Compromiso del personal

Planeacién v control de insumos

) ] Cambio de director
Los equipos de algunos laboratorios para

realizar las practicas, no son suficientes Movimientos estudiantiles y politicos
Los equipos.no se encuentran actualizados Inestabilidad econémica del pais
No todos los laboratorios tienen manuales Aumento de matricula

de practicas
Recorte presupuestal
No todos siguen los manuales de practicas e ]
Pérdida de convenios con proveedores

Figura 1V.4 Analisis FODA de los laboratorios de ingenieria de la FES Aragon. Fuente: documento denominado determinacion
del contexto de la organizacion FES Aragoén (2016).
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FASE V Lineas Genéricas de accién de los laboratorios de Ingenieria de la FES

Aragon

Las lineas genéricas de accion se derivan de cruzar FO,FA,DO,DA, de las cuales y
por conceso seran tomadas las mas relevantes, la Figura IV.5, es un ejemplo de
cruzamiento de variables.

Fortalezas Debilidades

F1 D1

F2 D2

F3 D3

F3 D4

F5
Oportunidades FO DO
01 F1,01 D1,03
02 F3,04 D3,01
03 F5,01,02 D2,04
04
Amenazas FA DA
Al F3,A1 D1,A2
A2 F4,A4
A3
A4

Figura IV.5 Matriz de impacto cruzado de los laboratorios de ingenieria de la FES Aragén. Fuente: documento denominado
determinacion del contexto de la organizacién FES Aragén (2016).

Una vez que se han determinado los posibles cruces habra que generar estrategias,

con objetivos, responsables de ejecucidén asi como fechas de seguimiento de las
mismas, la Tabla IV.12 muestra un ejemplo de generacion de escenarios o estrategias.

Cruce | Estrategia Objetivo de la estrategia Responsable z:ﬁzﬁ:io Estatus
F2 F3 Generar un nuevo proceso que | Ampliar el alcance del SGC Jefe de Mayo pendiente
F4 01 incluya los requisitos de los con el nuevo proceso de divisién 2017
o2 | pares evaluadores disefio e imparticion de
practicas de laboratorio.

Generar un proyecto entre Crear un nuevo Jefe de Agosto pendiente

carreras encaminado a la departamento de apoyo y division 2017

creacion de un Departamento seguimiento para
F4,01 de Calidad que las apoye normalizacién, certificacion y

respecto a las necesidades
generadas por los organismos
Acreditadores y Certificadores

acreditacion.

Tabla IV.12 Generacion de escenarios o estrategias. Fuente: adaptado de Valdés (2014).
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IVV.2 Aplicacion de la herramienta de gestion, Analisis de implicados, para
la implementacién del requisito 4.2

Las partes interesadas (implicados) relevantes de los laboratorios de Ingenieria de la
FES Aragon se pueden observar en la tabla 1V.12, donde para determinarlas se hizo
un analisis de los procesos con los que interactuaban.

Parte interesada

Requisitos

Procesos requisitos del sistema
con el que interactdan (vinculo con
los procesos)

Complementar su ensefianza Tedrico- Practica.
Infraestructura requerida (requisito 7) para la
realizacién de las practicas y uso de salas.

Para usuarios del CAE: contar con una oferta de

Proceso de gestion/ Proceso de
realizacién/Proceso de seguimiento,
analisis y mejora.

Alumno .
cursos de complemento a su educacion.
Cumplimiento con la programacion de actividades.
Recibir su calificacién/constancia de curso (si aplica).
Que sus quejas y/o sugerencias sean atendidas.
Horarios asignados Proceso de gestion/ proceso de
Infraestructura e insumos requeridos (requisito 7) realizacion/ Proceso de seguimiento,
Profesor de | Listas de alumnos analisis y mejora.
laboratorio Calendarizacion de practicas
Proceso de comunicacion interna
Que sus quejas y/o sugerencias sean atendidas.
Jefatura de | Informacién para la revision por la direccion. Procesos de gestion/Proceso de
Divisién seguimiento, analisis y mejora

Departamento de
Verificacion de la
calidad

Cumplimiento de salidas de los procesos del sistema
de gestion de calidad

Proceso de gestion/ proceso de
realizacién/ Proceso de seguimiento,
analisis y mejora.

Jefatura de
carrera/
Secretaria técnica

Atencién a demanda de matricula de teoria
Informacion de horarios de laboratorios
Proceso de comunicacion interna
Calificaciones de laboratorio de los alumnos

Proceso de gestion/Proceso de
realizacion.

Secretaria
administrativo

Informacion detallada y justificada de los insumos
que va a autorizar para su compra.

Proceso de gestion

Departamento de
adquisiciones

Especificaciones técnicas en las solicitudes de
compra para seleccion de proveedores

Proceso de apoyo

Departamento de
servicios

Solicitudes de servicio a inmueble

Procesos de apoyo

generales

Jefe de | Solicitud de mantenimiento de instalaciones Procesos de apoyo
departamento de

intendencia y

jardineria

Entidad Cumplimiento de normatividad ISO 9001 y la | Proceso de auditoria
certificadora reglamentacioén regulatoria aplicable

caal Cumplimiento de normatividad ISO 9001 y la | Procesos de apoyo

reglamentacion regulatoria aplicable

Tabla V.13 Andlisis de implicados (Partes interesadas). Fuente: adaptado de Camara (2005).
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la

para

Rummler-Bracher

herramienta

la

de

IV.3 Aplicacion

Implementacién del requisito 4.3

En la figura IV.6 se muestra el resultado de aplicar la herramienta tedrico-
metodoldgica, diagrama de vista horizontal Rummler — Bracher que permite determinar

los limites y la aplicabilidad del SGC, considerando cuestiones internas y externas,
procesos, cliente y productos y servicios de la organizacién cumpliendo por lo tanto

con lo establecido en el requisito 4.3 determinacion del alcance del SGC
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FiguralV.6 Diagrama de vista horizontal de los laboratorios de ingenieria de la FES Aragon.
Fuente: documento denominado determinacion del contexto de la organizacion FES Aragén (2016).
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La Figura IV.7 es una representacion esquematica de los procesos de los laboratorios

de ingenieria de la FES Aragon, con base en las sugerencias de ISO para representar

procesos identificando entradas y salidas de cada uno de ellos, la cual sera tomada

para aplicarle la herramienta tedrico-metodologica, SIPOC.

Procesos de gestion

Establecimiento de
objetivos, mision,

Planeacion

“| Estratégica

vision politica
Plan de desarrollo
de la Divisién

\nfﬂrmacil; para
la revision gor la
direccién
Plan de mitijgacion
de riesgos
Tabla de Factores
Internos y

Resultados de la
Revision por la
Direccion

Lineas Estratégicas
de Accién

Solicitudes de
Insumos Vale
de almacén

Procesos de apoyo

Mantenimiento y
reparacion de

Servicios de
manienimiento vy
reparacion de
infraestructura
realizados

Materiales e
insumos
requeridos en la
compra. Programa
anual de
auditorias

Procesos de realizaciéon

Servicio de apoyo para la
ejecucion de las practicas

I Préstamo de salas I

Gestion de Cursos
extracurriculares

r' Y

Servicios:
Realizacion de
las practicas
Gestion de
cursos
Préstamo de
salas

Externos.
Plan de Ly
Desarrollo de la

FES Aragé

Planeacion de actividades

de los laboratorios
L1,L2,L3,L4 Y CAE504

Gestion de recursos y materiales.

Solicitud de
compra. infraestructura
sernvicios
diversos —
Auditoria Interna
L Programacion de actividades

Actividades de revision y

»

habilitacién de infraestructura

Retroalimentacion
para las entradas
de la revision por

Horarios de
Jefaturas

v

Procesos de seguimiento, analisis y
mejora:

Evaluaciones

la direccion I Quejas y sugerencias I
- I Mejora continua I
I Seguimiento a procesos I

Alumno

Satisfaccion:

Cumplimiento
de requisitos.

Requisitos del cliente del L1,L2,L3,L4:

*Complementar ensefianza tedrica-practica

*Cumplir con el calendario oficial del semestre aprobado por
el consejo técnico

=Cumplimiento de requerimientos minimos para ejecucién de
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Requisitos del cliente del CAE504:

Hacer uso del servicio, de acuerdo con

=Cumplimiento delos requerimientos minimos para el uso de
las instalaciones (infraestructura y equipo)

=Cumplir con los requisitos minimos para la imparticion de
cursos

=Oferta de cursos

-Reglamento del CAE504

«Logistica de cursos

FiguralV.7 Procesos de los laboratorios de ingenieria de la FES Aragén. Fuente: Plan de Calidad de los laboratorios de ingenieria de la

FES Aragon (2016).

En la figura IV.8 se ejemplifica la aplicacion de la herramienta tedrico-metodoldgica,
SIPOC al Proceso Servicio de apoyo para la ejecuciéon de las practicas, donde se
puede observar que la herramienta permite visualizar con mas detalle cada proceso,

asi como sus entradas, proveedores, salidas y clientes.
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PROVEEDORES ‘ ‘ ENTRADAS ‘ ‘ PROCESO ‘ ‘ SALIDAS ‘ ‘ CLIENTES ‘

*Oficios de
reparacién y
mantenimiento
Jefe de carrera *Oficios de

Jefe de generacion de Apoyo para la

: calendarios : '
laboratorio “Oficios de realizacién de la

solicitud de prz’tctica
material

Alumnos

sListas de grupos
*Cuestionarios de
evaluacién

FiguralV.8 Aplicacién de la herramienta SIPOC en un proceso de los laboratorios. Fuente: elaboracién propia (2016).

El proceso del servicio de apoyo para la ejecucion de las practicas se ejemplifica en la
Figura IV.9, donde se detallan mediante un diagrama de flujo los actores del proceso,
las actividades que cada actor realiza, asi como las salidas que se generan en el
proceso.
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Servicio de apoyo para la ejecucidon de las practicas (Realizacidn)

Técnicos Académicos/
Jefe de Laboratorio

inicio

almacenista
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Documentos/Registros

v

Tiene la responsabilidad de Impartir la practica de laboratorio
conforme a la calendarizacion de practicas

Calendarizacién de
practicas

—NOr

{ﬁN

éAsistié profesor ?

Aula en condiciones y/o con
servicios necesarios?

¢Hay material y/o equipo
necesario?

Procedimiento de
acontecimientos relevantes/

NO

______________ - —_—— —_ Control de servicio No
Conforme
¢ Expone practica segin
calendarizacion de Sl—!
&Se puede practicas; indica material y
recalendarizar la equipo necesario.
ractica ?
v

Solicita material y equipo Vale de almacén

Se recalendariza la practica*

necesario para la realizaciéon

de la practica

v |

Realiza la practica

v

Devuelve equipo y/o material
solicitado

¢Entrega equipo en

v

Se retiene la credencial de alumno
y el jefe de laboratorio tomara las

ondiciones adecuadas?

acciones pertinentes

Concluye las actividades de la practica ‘

NO

realizaron todas las practicas programa

J Aplicacién de instrumentos Cuestionariolde

en la calendarizacion de practicas?

3

Procedimiento de
acontecimientos relevantes/
Control de servicio No Conforme

w

evaluacion (electrénico)

|
) " de evaluacién

v

Entrega evaluaciones

Acuse de entrega de

finales a alumnos y jefede  — — — — — — — — — — calificaciones
laboratorio
Solicitud de Accién
—_—— e e A — — =

Correctiva

SGC FES ARAGON

FiguralV.9 Proceso Servicio de apoyo para la ejecucion de
FES Aragon (2016).

* .-Debido a la naturaleza de imparticion de practicas, cada laboratorio recalendarizara segun sus necesidades.

las practicas. Fuente: Plan de Calidad de los laboratorios de ingenieria de la
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Conclusiones

La planeacion se ha convertido en un elemento estratégico para cualquier tipo de
organizacion, la metodologia que se emplee dependera del tipo de problema a tratar,
asi como del sujeto que realice la planeacion, sin embargo sera necesario que el sujeto
cuente con el sustento tedrico metodologico que le permita realizar una planeacion
que genere resultados favorables para la organizacién, en esta tesis se presentaron
diferentes modelos de planeacién uno de esos es la norma ISO 9001, la cual reune
una serie de elementos tales como pensamiento sistémico, escuelas de la calidad y
teorias de la administracion que en su conjunto permiten gestionar una organizacion
desde la perspectiva de la calidad.

Adoptar un pensamiento sistémico, permite visualizar la interaccion de los sistemas en
el complejo entorno donde se desarrollan, la norma ISO 9001:2015, en su requisito 4
Contexto de la organizacion, utiliza ese enfoque, pero le afade el toque de la
planeacion. Al aplicar esta disciplina se hace uso de herramientas que permiten
obtener resultados de manera sencilla, algo que el enfoque de la norma no contempla.

El objetivo principal de esta tesis fue aplicar herramientas teérico metodoldgicas y de
gestion, que apoyen en el cumplimiento del Requisito 4 de la norma ISO 9001:2015 y
reducir el trabajo, promoviendo el uso de buenas practicas en la implementacion de
los mimos, ya que establecen un marco de referencia que permite adaptarlas al
entorno donde se estén aplicando.

Cada uno de los sub-requisitos del numeral cuatro de la norma ISO tiene propuesta
una herramienta tedrico metodoldgica y de gestion, lo cual a su vez dara cumplimiento
a los sub-requisitos 4.1 al 4.4 de la norma ISO 9001:2015, lo que da sustento al
objetivo general de este documento, el cual uno de sus ejes principales fue facilitar la
implementacion, asi como el ahorro de tiempo, frustraciones y retrabajos.

De la aplicacién de las Herramientas tedrico-metodologicas y de gestion, puedo
concluir que:

La mayoria de las literaturas proponen la herramienta FODA para desarrollar el
requisito 4.1 de la norma ISO 9001:2015, pero no dicen como, ni establecen un marco
de referencia para que las personas no se pierdan, esta tesis sugiere las variables de
cada uno de los elementos FODA para ubicar a los lectores.

Debido a que la herramienta de Rummler Bracher, denominada diagrama de vista
horizontal, ocupa el enfoque a procesos, reune los elementos necesarios para
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implementar el requisito 4.2, el cual requiere que la organizacion describa elementos
tales como su entorno, procesos con entradas y salidas, proveedores y clientes.

La herramienta SIPOC complementa la herramienta de Rummler —Bracher, ya que
realiza un analisis mas detallado de cada uno de los procesos internos de la misma, lo
que al momento de aplicarla presenta un panorama a detalle de la organizacion.

La herramienta de gestion de analisis de implicados complementada con la propuesta
de realizar el analisis desde la perspectiva de los procesos donde estos interactuan
permitié considerar a todas la partes interesadas, sin dejar a duda alguna omision.

Contar con un SGC implica tener como organizaciéon ventajas competitivas asi como
un respaldo a nivel internacional y que la UNAM, como institucidn reconocida a nivel
mundial, cuente con un SGC le anade un plus, por lo que la importancia de
implementar sistemas de gestion de calidad con sustentos metodoldgicos, respaldara
los trabajos que en cada dependencia se realicen.

Por lo anteriormente descrito puedo concluir que tanto la hipotesis como el objetivo
planteado de manera inicial se cumplen.

Principales aportaciones

Propuesta de tres herramientas tedrico metodolégicas y una de gestion para
desarrollar el requisito 4 Contexto de la Organizacion de la norma ISO 9001:2015,
donde se resalta la manera en como se deben aplicar cada una de ellas.

Usar estas herramientas en un caso practico permiti6 comprobar la bondad de las
mismas ya que su enfoque sistémico me permitio adaptarlas de manera sencilla al
caso de estudio.

Se desarrollé un documento denominado “metodologia para el analisis del contexto de
los laboratorios de ingenieria” donde se aplicaron las herramientas propuestas para
apoyar la transicion del SGC de los laboratorios de ingenieria.
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Recomendaciones

Durante el desarrollo del trabajo me percaté que es indispensable el trabajo en equipo
para la implementacién de la herramienta FODA, ya que el aporte de ideas desde
diferentes perspectivas es lo que enriquece, por lo que se sugiere que la organizacion
aplique técnicas grupales al aplicar la herramienta.

Queda la propuesta de mejorar las herramientas o actualizaciones de las mismas, asi
como de la propuesta de implementacion de herramientas de gestién para apoyar el
desarrollo del requisito 6 de la norma ISO 9001:2015, donde sera necesario que la
organizacion haga una analisis de riesgos para su posterior tratamiento.

Para poder complementar el enfoque sistémico de la planeacion interactiva con la
norma ISO 9001:2015, se hizo necesario complementarlo con las ultimas etapas de la
administracién de empresas que son la implementacion y el control, por lo que queda
la sugerencia de complementar la investigacion.

La perspectiva de la planeacion interactiva de fuentes Zendn es la base de las
metodologias de la planeacion, pero al compararla con la normatividad ISO nos damos
cuenta que para darle direccion y control falta complementarlo con las etapas de la
gestion de la administracién de empresas, sin embargo este es so6lo un enfoque, queda
abierta la propuesta para que se apliquen las herramientas en otro enfoque de
planeacion.
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