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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion: Implementacién de un sistema de gestion de
calidad en los procesos académicos y administrativos de la Facultad de Ingenieria bajo
la norma 1SO 9001:2008, con el objetivo de Evaluar la necesidad de implementar el
Sistema de Gestion de Calidad en la Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional
de Chimborazo. La investigacion se filoséficamente en el constructivismo, la
fundamentacién epistemoldgica, partiendo del concepto de Bacheland, legalmente en la
Constitucion de Ecuador, Plan Nacional del Buen Vivir, LOES y Norma Internacional
ISO 9001. La Fundamentacion Tedrica se ha construido en base a los siguientes
conceptos: Principios de Gestion de la Calidad, Liderazgo, Sistemas de Gestion de la
Calidad, Fundamentos y vocabulario, Enfoque de sistemas de gestion de la calidad,
Politica de la Calidad, Objetivos de la Calidad, Descripcion IWA 2.

En el proceso investigativo se aplico el disefio de campo con modalidad descriptiva. El
método utilizado es el empirico, con sus técnicas como la observacion, la medicion, la
entrevista, la encuesta, los test. La poblacion constituye un total 1820 que incluye
estudiantes, docentes, empleados y trabajadores. Se ha calculado la poblacién por cada
estrato asi por ejemplo tenemos una muestra de 128 docentes.

Como lineamientos alternativos se plantea el Sistema de Gestion de Calidad en los
Procesos Académicos y Administrativos de la Facultad de Ingenieria bajo la Norma 1SO
9001:2008, que incluye: Matriz de Requisitos del Cliente, Manual de Calidad,
Procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad, Matriz de Macro procesos,
Interrelacion de los Procesos, Auditorias y resultados. Se tabulan los resultados por
fases y en cada fase por dependencia y Unidad académica para llegar a la comprobacion
de la Hipdtesis del presente proyecto de investigacién indicando que la Implementacién
de un Sistema de gestion de calidad en los procesos académicos y administrativos de la
Facultad de Ingenieria bajo la norma 1SO 9001:2008, permite fortalecer la estructura
académica y administrativa de la Facultad de Ingenieria y se comprueba la solucion de
este problema a través de los resultados obtenidos en las encuestas del antes y después
de la Implementacion del Sistema SGC, realizada a Personal Administrativo,
Estudiantes de la Facultad de Ingenieria, Lista de Chequeo a Docentes y Revision de
todos los documentos legales que se manejan en la Facultad, los cuales arrojaron
resultados que dejan en claro que se encontrd en el diagnoéstico un proceso ineficiente
y que luego de la Implementacion del SGC mejoraron los procesos académicos y
administrativos facilitando el servicio y mejorando la satisfaccion del usuario interno y
externo.
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ABSTRACT

The present research: Implementation of a quality management system in academic and
administrative processes of the Faculty of Engineering under the ISO 9001: 2008 with
the objective of assessing the need to implement the Quality Management System in
Faculty of Engineering of the National University of Chimborazo. The research was
philosophically constructivism, epistemological foundation, based on the concept of
Bacheland legally in the Constitution of Ecuador, National Plan for Good Living, LOES
and International Standard ISO 9001 Theoretical Foundations has built on the following
concepts Principles of Quality Management, Leadership, Systems Quality Management,
Fundamentals and vocabulary, systems approach quality management, Quality Policy,
Quality Objectives, Description IWA 2. In the research process the field layout design
with descriptive method was applied. The method used is empirical, with techniques
such as observation, measurement, interview, survey, test. The total population is 1820
that includes students, teachers, employees and workers. It has been estimated
population for each stratum and for example we have a sample of 128 teachers.
2008, which includes: Matrix Client Requirements, Quality Manual Procedures Quality
Management System as the alternative guidelines Quality Management System in
Academic and Administrative Processes at the Faculty of Engineering under ISO 9001
is proposed , Matrix macro processes, interrelation of processes, audits and results. The
results are tabulated in phases and each phase dependence and academic unit to reach
checking the hypothesis of this research project indicate that the implementation of a
quality management system in academic and administrative processes of the Faculty of
Engineering under the ISO 9001: 2008, strengthens the academic and administrative
structure of the Faculty of Engineering and the solution of this problem is found through
the results of surveys before and after the implementation of the QMS system, carried
out administrative staff, students of the Faculty of Engineering, Checklist for Teachers
and review of all legal documents that are handled in the Facuity, which returned results
make it clear that the diagnosis was found in an inefficient process and after
Implementation of the QMS improved academic and administrative processes providing

the service and improving the satisfaction of internal and external user
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INTRODUCCION

El trabajo se realizd especificamente en la Facultad de Ingenieria de la Universidad
Nacional de Chimborazo, institucion de educacion superior de la ciudad de Riobamba,
en el campus norte ubicado en el km 1.5 de la via a Guano; concretamente en las
oficinas y unidades académicas de la Facultad, en donde se ejecutan los procesos

administrativos y académicos.

El desarrollo acelerado de la UNACH, la disposicion del Gobierno promulgada en el
afio 2009, obligando la acreditacion Universitaria y el Aseguramiento de la Calidad,
hicieron que la Universidad Nacional de Chimborazo entre en un proceso de evaluacion
y acreditacién, realizado por una Comision designada ese entonces por el Consejo
Nacional de Evaluacion y Acreditacion CONEA, este proceso de evaluacion encontro
falencias en cuanto a la investigacion, administracién de la informacion y gestion, a esto
se suma que no se contaba con un sistema de gestion de calidad y como resultado la

calificacion otorgada a la UNACH, fue categoria C.

La legislacion actual, obliga nuevamente para que las universidades ecuatorianas
continten trabajando en el proceso de evaluacion, para la acreditacion de la institucion,
actualmente la Secretaria Nacional de Educacion Superior Ciencia y Tecnologia
SENESCYT vy el Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad
de la Educacion Superior CEAACES; exigen se cumplan indicadores de gestion,
investigacion, vinculacion y de carreras academicas, para lo cual en la institucion se ha
nombrado una Comision de Evaluacion Interna, con el objeto de que se verifiquen las
evidencias de estos indicadores; pero en lo referente al tema de aseguramiento de la
calidad no se ha investigado sobre el disefio y aplicacion de un plan para el hallazgo de
acciones correctivas para derrotar las falencias encontradas en el anterior proceso de
evaluacion, vy para fortalecer el sistema de gestion de calidad que se encuentra

implementado en la Facultad de Ingenieria de la UNACH.

Bajo esta conceptualizacion juridica y legal, el tema cobra importancia, vigencia y
trascendencia, porque a través de la investigacion de los resultados sobre el impacto
que ocasiono la aplicacion del sistema de gestion de calidad en los procesos académicos
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y administrativos de la Facultad de Ingenieria de la UNACH, se impulsara el
mejoramiento continuo, se mantendran los parametros de calidad total, se fortificaran
las acciones que conlleven a la acreditacion institucional y se cumplird con el
aseguramiento de la calidad, que exige el gobierno, a través de un mandato de la actual

Constitucidn de la Republica del Ecuador, para las universidades ecuatorianas.

La organizacion del texto esta conformada por cinco capitulos:

El Capitulo I contiene un Marco Tedrico, que es el fundamento cientifico tedrico que
ayuda a sustentar el trabajo investigativo en sus dos variables y esencial para cristalizar

las definiciones en el desarrollo del trabajo.

El Capitulo 1l se encuentra el Marco Metodoldgico, indica como se detalla todo el
proceso utilizado para la aplicacion de la investigacion de campo el disefio, tipo,
métodos de la investigacion, técnicas e instrumentos para recoleccion de datos,

poblacion y muestra y el procedimiento para el andlisis e interpretacion de resultados.
En el Capitulo Il se encuentra los Lineamientos Alternativos, la misma que es Manual
de calidad de la Facultad de Ingenieria que es la alternativa de solucion al problema

investigado.

En el Capitulo IV Exposicion y Discusion de Resultados, se expone el analisis e

interpretacion de resultados de la auditoria realizada en las diferentes fases.

En el Capitulo V Conclusiones y Recomendaciones, se encuentra en este apartado a que

se concluye y las encomiendas a las que se llegan.

Finalmente se adjunta la bibliografia y los anexos respectivos de la investigacion.
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CAPITULO I

1. MARCO TEORICO

1.1. ANTECEDENTES

El desarrollo acelerado de la UNACH, la disposicion del Gobierno promulgada en el
afio 2009, obligando la acreditacion Universitaria y el Aseguramiento de la Calidad,
hicieron que la Universidad Nacional de Chimborazo entre en un proceso de evaluacion
y acreditacién, realizado por una Comision designada ese entonces por el Consejo
Nacional de Evaluacion y Acreditacion CONEA, este proceso de evaluacién encontro
falencias en cuanto a la investigacion, administracion de la informacion y gestion, a esto
se suma que no se contaba con un sistema de gestion de calidad y como resultado la

calificacion otorgada a la UNACH, fue categoria B y en la actualidad categoria C.

En la Universidad Nacional de Chimborazo en el afio 2009, se implementd un sistema
de Gestion de calidad (I1SO), el cual abarcd todos los Procesos académicos y
Administrativos de la UNACH, pero este sistema de gestion de calidad carece de una
investigacion que permita saber sobre los resultados comparativos del antes y después
del disefio y aplicacion del sistema; para lo cual es necesario focalizar la
implementacion de un sistema de gestion de calidad en los procesos académicos y

administrativos de la Facultad de Ingenieria bajo la norma 1SO 9001:2008.

1.2. FUNDAMENTACION CIENTIFICA

1.2.1 Fundamentacién Filosofica

En esta investigacion nos fundamentaremos en el Constructivismo, que es una
corriente que empez0 a desarrollarse en la mitad del siglo XX. Corriente de pensamiento
que revoluciono el siglo pasado; la cual se basaba en “la realidad es una construccién
creada por aquel que la observa. O mejor dicho consiste en interpretar y acercarse a la
realidad, con base a hechos y datos” (Josiah Macy, 1949, pag. 20)



Hay que tener claro que el constructivismo presume una construccion que se la realiza
por medio de un proceso mental, que culmina con la adquisicién de un conocimiento
nuevo. Es decir que los conocimientos previos que se posea serdn claves para la
construccion de un nuevo conocimiento, los cuales serdn consecuentes con el

desempefio de quien realiza la gestion.

Por otro lado esta investigacion se efectuara bajo las Normativas del Paradigma Critico-
Propositivo, permitiéndonos analizar e interpretar la realidad de la existencia o no de
verdaderos Procesos en la Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional de
Chimborazo, con la unica finalidad de contribuir al cambio en la gestion educativa y
permitiendo relacionar la practica con la teoria, con el objeto de solucionar los

problemas actuales o futuros que se presenten.

Para concluir diré que la corriente filosofica del constructivismo aclara la idea de que el
modelo que mantiene un ser humano en el conocimiento, social y afectivo no solamente
nace con él o solamente es el resultado de sus disposiciones internas, sino una
construccion propia que va produciendo dia a dia como resultado de la interaccion de
estos factores. Cabe indicar que el conocimiento en el Constructivismo “se origina
partiendo de los esquemas que el ser humano posee, es decir que los va construyendo
segun se relaciona con el medio que lo rodea”. (WATZLAWICK, 2009, pag. 15)

En tal razén el medio que actualmente se vive en la Facultad de Ingenieria de la
Universidad Nacional de Chimborazo servira como proyecto inicio para basarnos en la
interrelacion que existe en la Facultad e ir alcanzando y mejorando los procesos de la

gestion académica y administrativa.

En el presente trabajo de investigacion, el conocimiento recibido a través de la
indagacion para la ejecucion del tema a investigarse, se ha basado en conceptos,
normas y requisitos sobre Calidad, Gestion y Certificacion Internacional; los cuales han
ayudado a aplicar directrices, metas, objetivos y herramientas de trabajo que han
permitido implementar el Sistema de Gestion de Calidad en los Procesos de la Facultad

de Ingenieria.

Por ejemplo el documento base para el desarrollo del tema a investigarse, indica que:



La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision
estratégica de la organizacion. EIl disefio y la implementacion del sistema de

gestion de la calidad de una organizacion estan influenciados por:

El entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos asociados
con ese entorno, sus necesidades cambiantes, sus objetivos particulares, los
productos que proporciona, los procesos que emplea, su tamafio y la estructura

de la organizacion.

No es el propdsito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en la

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

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta Norma
Internacional son complementarios a los requisitos para los productos. La
informacion identificada como Nota se presenta a modo de orientacion para la

comprension o clarificacion del requisito correspondiente.

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas,
incluyendo organismo de certificacion, para evaluar la capacidad de la
organizacion para cumplir los requisitos del cliente, los legales y los

reglamentarios aplicables al producto y los propios de la organizacion.

En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los
principios de gestion de la calidad enunciados en las Normas ISO”. (NORMAS
ISO, 2008, pag. 5)

En tal virtud, se concluye diciendo que el contenido y requerimientos de la Norma
Internacional 1SO 9001: 2008, llevara a cumplir con el objetivo propuesto en la presente

investigacion.



1.2.2. Fundamentacion Epistemoldgica

Epistemologia como teoria de las ciencias, se dice que el nicleo de la filosofia es
el conocimiento. El conocimiento genera ciencia y la ciencia esta creada para el
servicio del hombre. Se podria afirmar que se parece a una cadena en la que un

eslabon sigue al otro al cual esta interconectado.

La ciencia, al ser demostrada fisicamente adquiere una cierta veracidad. La
ciencia esta al servicio del ser humano, significa entonces que los conocimientos
de la ciencia estan subordinados a la voluta del ser humano, y se ha podido
comprobar. Por ejemplo, en la edad media la iglesia era la organizacion
dominante y la ciencia dependia exclusivamente de prescripcion eclesiastica. Sin
embargo la ciencia a lo largo de la historia ha venido ganando terreno hasta el

punto de ser hoy una de las mas importantes fuentes de conocimiento humano.

Cuando se cultiva el estudio de la ciencia se genera una ventaja respecto
alosque no lohacen, es decir hablando en términos de culturala ciencia
proporciona status, un status cultural que se traduce en mejor calidad de vida y
un grado de desarrollo mas alto, no solo economico sino también en todos los

demas aspectos (social, politico). (Ballesteros, 2015, pag. 10)

1.2.3. Fundamentacion Psicopedagogica

(Normas 1SO 9001, 2008, pag. 7) mencionan que “la calidad de la educacion no deja de
ser un concepto normativo y multifactorial, donde intervienen dimensiones de la
filosofia, la pedagogia, la cultura, la sociedad y la economia”. Es decir que la calidad
debe estar de la mano con el logro de los objetivos curriculares eficaces, es en donde
aparece el catedratico y se involucra no solo como aquel que imparte una catedra de un
saber, sino también como garante de obligaciones con respecto a la calidad y a los

procesos pedagdgicos.

A manera de conclusion se puede decir que dentro de este marco pedagogico, el
docente con visién a la calidad educativa y de gestion, debe tener presente, la gestion
pedagogica-académica y los procesos académicos y administrativos; los cuales se



interactlan e intervienen en la cultura educativa, de calidad y de gestién, encaminados
en la basqueda permanente de la calidad como totalidad del proceso pedagogo,

dinamico e integrador con una vision prospectiva.

En esta fundamentacion es menester analizar y hablar de la conducta humana siendo
parte importante de esta los valores, (Normas ISO 9001, 2008, pag. 44) menciona que
los valores “Plantean el marco ético-social dentro del cual la empresa lleva a cobo sus
acciones. Los valores forman parte de la cultura organizacional y establecen los limites
en los cuales debe enmarcarse la conducta de los individuos pertenecientes a ella, tanto
en el plano organizacional como en el plano personal. Los valores son atributos de las
personas y de los grupos de personas que conforman las empresas, que guian su
conductas y se consideran deseables en si mismos, més all& de su utilidad para alcanzar

determinados fines u objetivos”.

Bajo este contexto la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en la Facultad
de Ingenieria de la UNACH, encausara a la organizacion para que su Recurso Humano
desempefie sus funciones con conciencia en el manejo de la ética, trabajo en equipo,
cultura organizacional, compromiso y liderazgo, cumpliendo con los principios en los

cuales se basa la gestion de calidad:

. Enfoque al Cliente

. Liderazgo

. Participacion del Personal

. Enfoque basado en procesos

. Mejora continua

o Enfoque en hechos para la toma de decisiones

o Beneficio mutuo en la relacion con proveedores.
(Normas 1SO 9001, 2008, pag. 44)

1.2.4. Fundamentacion Axioldgica

La educaciéon y el Buen Vivir interactian de dos modos: Por una parte, el

derecho a la educacion es un componente esencial del Buen Vivir, ya que



permite el desarrollo de las potencialidades humanas, y como tal, garantiza la
igualdad de oportunidades para todas las personas, por otra parte, el Buen Vivir
es un eje esencial de la educacion, en la medida en que el proceso educativo
debe contemplar la preparacion de futuros ciudadanos, con valores y
conocimientos para fomentar el desarrollo del pais. (Asamblea Nacional, 2009-
2013, pag. 25)

1.2.5. Fundamentacion Legal

La legislacion actual, obliga a las universidades ecuatorianas a que continden
trabajando en el proceso de evaluacién, para mejorar la categorizacion y la calidad de la
institucion, actualmente la Secretaria Nacional de Educacion Superior Ciencia y
Tecnologia SENESCYT y el Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de
la Calidad de la Educacion Superior CEAACES; exigen se cumplan indicadores de
gestion, investigacion, vinculacion y de carreras académicas, para lo cual en la
institucion se ha nombrado una Comisién de Evaluacion Interna, con el objeto de que se
verifiquen las evidencias de estos indicadores; pero en lo referente al tema de
aseguramiento de la calidad no se ha implementado e investigado la aplicacion de un
sistema de gestion de calidad particularmente en la Facultad de Ingenieria de la
UNACH.

A este preambulo se suma también, la determinacion de la actual (Ley Organica de
Educacidn Superior, 2008, pag. 44) en el afio 2008 en su Art. 353, numeral 2 establece:
El sistema de Educacion Superior se regira por: “Un organismo publico técnico de
acreditacién y aseguramiento de la calidad de las instituciones, carreras o programas,
gue no podran conformarse por representantes de las instituciones objeto de

regulacion”.

De igual manera en la Constitucion aprobada en el afio 2008, (Ley Organica de
Educacion Superior, 2008, pag. 44) la Disposicion Transitoria Vigésima en el parrafo
tercero expresa lo siguiente: “....... En el plazo de cinco afios a partir de la entrada en
vigencia de esta Constitucion, todas las instituciones de educacion superior; asi como
sus carreras, programas, y postgrados deberan ser evaluados y acreditados conforme a la

ley. En caso de no superar la evaluacion y acreditacion, quedaran fuera del sistema de
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educacion superior”. Este marco legal se complementa con el contenido de los
siguientes articulos de La Ley Organica de Educacion Superior LOES: Art. 94.-
Evaluacion de la calidad.-“La Evaluacion de la calidad es el proceso para determinar las
condiciones de la institucion, carrera 0 programa académico, mediante la recopilacion
sistematica de datos cuantitativos y cualitativos que permitan emitir un juicio o
diagnostico, analizando sus componentes, funciones, procesos, a fin de que sus

resultados sirvan para reformar y mejorar el programa de estudios carrera o institucion”.

LOES Art. 95.- La Acreditacion.- “La Acreditacion es una validacion de vigencia
quinguenal realizada por el Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la
Calidad de la Educacion Superior, para certificar la calidad de las instituciones de
educacion superior, de una carrera 0 programa educativo, sobre la base de una

evaluacion previa”.

La Acreditacion es el producto de una evaluacion rigurosa sobre el
cumplimiento de lineamientos, estandares y criterios de calidad de nivel
internacional, a las carreras, programas, postgrados e instituciones, obligatoria e
independiente, que definira el Consejo de Evaluacion, Acreditacion y

Aseguramiento de la Calidad de la Educacién Superior.

El procedimiento incluye una autoevaluacion de la propia institucion, asi como
una evaluacién externa realizada por un equipo de pares expertos, quienes a su

vez deben ser acreditados periédicamente.

El Consejo de Evaluacién, Acreditacién y Aseguramiento de la Calidad de la
Educacién Superior, es el organismo responsable del aseguramiento de la
calidad de la Educacion Superior, sus decisiones en esta materia obligan a todos
los Organismos e Instituciones que integran el Sistema de Educacion Superior
del Ecuador”.

(Ley Orgénica de Educacion Superior, 2008, pag. 44)

(Ley Organica de Educacién Superior, 2008, pag. 44) LOES Art. 96.- Aseguramiento
de la calidad.-“El Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior, esta

constituido por el conjunto de acciones que llevan a cabo las instituciones vinculadas
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con este sector, con el fin de garantizar la eficiente y eficaz gestion, aplicables a las
carreras, programas académicos, a las instituciones de educacion superior y también a

los consejos u organismos evaluadores y acreditadores”.

Bajo esta conceptualizacion juridica y legal, el tema cobra importancia, vigencia y
trascendencia, porque a través de la investigacion de los resultados e incidencia sobre el
impacto que ocasione la APLICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
EN LOS PROCESOS ACADEMICOS Y ADMINISTRATIVOS DE LA FACULTAD
DE INGENIERIA DE LA UNACH, BAJO LA NORMA ISO 9001:2008, se impulsara
el mejoramiento continuo, se mantendran los parametros de calidad total, se fortificaran
las acciones que conlleven a una mejor categorizacion institucional y lo mas importante
se podré obtener una calificacion de excelencia, academia y calidad en la evaluacién por
carreras 'y se cumplira con el aseguramiento de la calidad, que exige el gobierno, a
través de un mandato de la actual Constitucion de la Republica del Ecuador, para las

universidades ecuatorianas.

e En el caso de incumplir con el requerimiento legal obligatorio que plantea el
gobierno en la Constitucion, sobre el aseguramiento de la calidad en la
educacion superior, la Universidad Nacional de Chimborazo se expondria a:

e No conseguiria la reacreditacion.

e Secerraria la Facultad de Ingenieria y posteriormente de la Universidad.

e Existe la probabilidad de generarse el caos y el desempleo a Docentes y

Administrativos.

e Se ocasionaria problemas sociales en los estudiantes.

e Se fomentaria menor oportunidad de superacion para la juventud.

e Se conseguiria obtener una acreditacion solamente como centro de capacitacion

y no como una Universidad de Investigacion y Docencia.



e No se dispondria de un sistema estructurado que permita garantizar de manera
sostenida (continua) la calidad de la ensefianza universitaria y su mejoramiento

permanente.

e Se perderian recursos financieros, por cuanto un proceso trunco representa

desperdicio de dinero y trabajo.

e Se ocasionaria la pérdida de la oportunidad de integrar la certificacion y la

acreditacion, lo que se refleja en falta de eficiencia de los procesos de gestion.

e Se propiciaria un clima de desaliento frente a esquemas modernos de gestion,
promoviendo el estancamiento o inmovilismo administrativo, con las practicas

usuales.

e Se Perderia la oportunidad de lograr reconocimiento internacional y proyeccion

a la incorporacion a nuevos esquemas de valoracion a nivel mundial.

e Se Perderia la oportunidad de sistematizar los procesos.

1.3 FUNDAMENTACION TEORICA

En el presente trabajo de investigacion se vincula temas relacionados con la calidad en
la educacion superior y sistemas de gestion de calidad; razon por la cual surge la
relevancia de tratar temas concretos como cultura organizacional en la educacion
superior, Norma Internacional 1SO, Principios de Gestion de la Calidad, beneficios de
los sistemas de gestion de calidad, significado de la Guia para la Educacion IWA2,
relacion de la Norma Internacional 1SO 9001:2008 con la guia para la Educacién IWA 2
y el significado de las Certificaciones Internacionales; conceptos e investigaciones que
han ayudado al desarrollo del presente tema de investigacion.



1.3.1. Cultura Organizacional y Sistemas de Gestion de la Calidad

Una relacion clave en la gestion de las instituciones de educacion superior es la gestion
de la calidad (NORMA ISO 9001, 2008) indica el concepto de calidad aplicado al bien
publico de la educacion superior hace referencia a la sintesis de caracteristicas que
permiten reconocer un programa académico especifico o una institucién de determinado
tipo y hacer un juicio sobre la distancia relativa entre el modo como en esa institucion o
en ese programa académico se presta dicho servicio y el 6ptimo que corresponde a su

naturaleza.

Para aproximarse a ese 6ptimo, el Consejo Nacional de Acreditacion ha definido un
conjunto de caracteristicas generales a partir de las cuales se emiten los juicios sobre la
calidad de instituciones y programas académicos, pero la determinacion méas especifica
y el peso relativo de esas caracteristicas estaran, en buena parte, condicionados a la
naturaleza de la institucion y a la del programa académico en cuestion. En este contexto,
un programa académico tiene calidad en la medida en que haga efectivo su proyecto
educativo, en la medida en que se aproxime al ideal que le corresponde, tanto en
relacion con sus aspectos universales, como con el tipo de institucion al que pertenece y

con el proyecto especifico en que se enmarca y del cual constituye una realizacion.

1.3.2. La Calidad

(NORMA 1SO 9001, 2008, pag. 20), “la implementacion de sistemas de gestion de la
calidad resulta de particular importancia para las Instituciones de Educacion Superior
IES, toda vez que ello constituye un método que permite desarrollar las condiciones
Optimas de calidad, en respuesta a las demandas de formacion integral de nuevos
profesionales que aporten importantes soluciones a las problematicas que enfrentan las
sociedades actuales y cumplir con las condiciones exigidas por organismos nacionales e
internacionales reguladores de las caracteristicas identificadoras de calidad en
instituciones de educacion superior, que proponen una serie de indicadores que deben

cumplirse para otorgar la acreditacién de alta calidad”.
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1.3.3. La Gestion por Procesos

La Gestion por Procesos e un componente clave de los sistemas de gestion de la calidad,
se constituye en un elemento innovador, articulador, y base de la estructura
organizacional y en una importante alternativa de complemento a la tradicional forma
de disefiar las organizaciones como estructuras funcionales representadas en los
organigramas, dando paso asi a la correspondiente representacion en el mapa de

jprocesos.

Sin embargo, aunque las caracteristicas de un sistema de gestion de la calidad estan
definidas internacionalmente por las normas ISO, cada institucion posee unas
condiciones unicas que implican que este sistema de gestién debe adaptarse de acuerdo
con tales condiciones, particularmente en lo referido a su cultura organizacional. Tal
como lo ha afirmado se aplican tecnologias de gestion que involucran a las personas de
la organizacion [razon por la cual] primero que todo hay que conocer al hombre y la
cultura de la empresa. De acuerdo con este mismo autor, “el conocimiento de la cultura
que caracteriza a una organizacion se logra mediante su descripcion, por ello, el autor de
este articulo propone la caracterizacion de la cultura organizacional a partir de su
descripcion, como uno de los elementos clave para la incorporacion de sistemas de
gestion de la calidad en instituciones de educacion superior, aspecto que también se
aplica a todo tipo de organizaciones. Ya sea que se busque modificar aspectos de la
cultura para que el sistema funcione o se adapten los sistemas de gestion a la cultura
existente, el reconocer la importancia de la relacién entre la cultura organizacional y las
dindmicas de los sistemas de gestion puede ahorrar costosos procesos adaptativos en

todo tipo de organizaciones. (Mendez, 2006, pag. 31)

Un sistema de gestién no es una receta que se toma de un manual de herramientas de
gestion administrativa para aplicarla por igual a todas las organizaciones. La cultura de
una organizacion constituye el aspecto mas representativo de su particularidad y de su
identidad, asi como de su individualidad, razén por la cual esta debe ser tenida en

cuenta al implementar cualquier sistema de gestion.

11



1.3.4. Norma Internacional 1SO 9001:2008.

La Norma Internacional 1ISO 9000 Traduccion certificada , Numero de referencia
ISO 9000-2005 (Traduccion Certificada) 1ISO 2005, Publicado por la Secretaria
Central de ISO e Ginebra, Suiza, como traduccion oficial en espafiol avalada por
7 comités miembros de ISO que han certificado la conformidad en relacién, con
las versiones inglesa y francesa indica que la 1ISO (Organizacion Internacional de
Normalizacion) es una federacion mundial de organismos nacionales de

normalizacion (organismos miembros de 1SO). (VV.AA., 2011)

El trabajo de preparacion de las normas internacionales normalmente se realiza a
través de los comités técnicos de I1SO. Cada organismo miembro interesado en
una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho
de estar representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales,
publicas y privadas, en coordinacion con ISO, también participan en el trabajo.
ISO colabora estrechamente con la Comision Electrotécnica Internacional (IEC)

en todas las materias de normalizacion electrotécnica.

Las Normas Internacionales se redactan de acuerdo con las reglas establecidas
en la Parte 2 de las Directivas ISO/IEC.

La tarea principal de los comités técnicos es preparar Normas Internacionales.
Los Proyectos de Normas Internacionales adoptados por los comités técnicos se
circulan a los organismos miembros para votacion. La publicacion como Norma
Internacional requiere la aprobacion por al menos el 75% de los organismos

miembros con derecho a voto.

Se llama la atencidn sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de esta
Norma Internacional puedan estar sujetos a derechos de patente. Por lo que 1SO

no se responsabiliza por la identificacion de ningun derecho de patente.

La Norma Internacional 1SO 9000 ha sido preparada por el Comité Técnico
ISO/TC 176, Gestion y aseguramiento de la calidad, Subcomité SC 1, Conceptos

y terminologia.
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Esta tercera edicion anula y reemplaza a la segunda edicion (ISO 9000:2000).
Incluye los cambios aceptados en el borrador de modificacion ISO/DAM
9000:2004. Y dentro de su marco textual anota las siguientes generalidades, que

son necesarias indicar para el desarrollo del presente tema de investigacion.

La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuacion se ha elaborado para
asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la

operacion de sistemas de gestion de la calidad eficaces.

La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la

calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la calidad.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacién, y su objetivo es aumentar la

satisfaccion del cliente.

La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma
es la mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y

de otras partes interesadas.

La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de
sistemas de gestion de la calidad y de gestion ambiental. Todas estas normas
juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas de gestion de la
calidad que facilitan la mutua comprension en el comercio nacional e
internacional.

(GUIA IWA 2, 2008, pag. 5)
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1.3.4.1. La Norma Internacional 1SO 9001

Se refiere a la relacion de la Norma 1SO 9001:2008 con la Norma 1SO 9001 y 9004, las
cuales son normas de sistema de gestion de calidad que se han disefiado para

complementarse entre si, pero también pueden utilizarse de manera independiente.

1.3.4.2. La Norma I1SO 9008

La norma 1SO 9008 nos muestra que también es compatible con la Norma 1SO
14001:2004, con el Unico objetivo de beneficiar a la comunidad de usuarios, esta
Norma Internacional no incluye requisitos especificos de otros sistemas de
gestion, tales como aquellos particulares para la gestion ambiental, gestion de la
seguridad y salud ocupacional, gestion financiera o gestion de riesgos. Esta
norma internacional permite a una organizacién alinear o integrar su propio
sistema de gestion de la calidad con requisitos de sistemas de gestion
relacionados. Es posible para una organizacion adaptar su(s) sistema(s) de
gestion esxistente(s) con la finalidad de establecer un sistema d gestion de la

calidad que cumpla con los requisitos de esta Norma Internacional.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas
de gestion de la calidad que facilitan la mutua comprension en el comercio
nacional e internacional.

(GUIA IWA 2, 2008, pag. 6)

1.3.5. Principios de Gestion de la Calidad.

Siguiendo con el marco teodrico propuesto la Norma Internacional 1SO 9000
2005, trata sobre los principios de gestion de calidad, los cuales segun esta
Norma Internacional son fundamentales para conducir y operar una organizacion
en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y controle en forma sistematica y
transparente. Se puede lograr el éxito implementando y manteniendo un sistema
de gestion que esté disefiado para mejorar continuamente su desempefio

mediante la consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas. La
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gestion de una organizacion comprende la gestion de la calidad entre otras

disciplinas de gestion.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccién con el fin de conducir a la organizacion hacia una

mejora en el desempefio.

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los
clientes. (Norma 1SO 9001, 2008, pag. 10)

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.

Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas

para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza maés
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

COmo un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion

deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se

basan en el andlisis de los datos y la informacion.
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Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas
de sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas ISO 9000.
(GUIA IWA 2, 2008, pag. 5)

1.3.6. Sistemas de Gestion de la Calidad Fundamentos y Vocabulario.

De igual manera la Norma Internacional ISO 9000 Traduccion certificada,
Numero de referencia 1SO 9000-2005 (Traduccion Certificada) 1SO 2005,
Publicado por la Secretaria Central de ISO e Ginebra, Suiza, como traduccion
oficial en espafiol avalada por 7 comités miembros de ISO que han certificado la
conformidad en relacion, con las versiones inglesa y francesa, describe los
fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad, los cuales constituyen el
objeto de la familia de Normas ISO 9000, y define los términos relacionados con

los mismos.

Esta Norma Internacional es aplicable a:

e Las organizaciones que buscan ventajas por medio de la implementacion de
un sistema de gestion de la calidad;

e Las organizaciones que buscan la confianza de sus proveedores en que sus
requisitos para los productos seran satisfechos;

e Los usuarios de los productos;

e aquellos interesados en el entendimiento mutuo de la terminologia utilizada
en la gestion de la calidad (por ejemplo: proveedores, clientes, entes
reguladores);

e Todos aquellos que, perteneciendo o no a la organizacion, evaldan o auditan

el sistema de gestion de localidad para determinar su conformidad con los

16



requisitos de la Norma ISO 9001 (por ejemplo: auditores, entes reguladores,
organismos d certificacion/registro);

e todos aquellos que, perteneciendo o no a la organizacién, asesoran o dan
formacion sobre el sistema de gestion de la calidad adecuado para dicha
organizacion;

e (uienes desarrollan normas relacionadas.

Los sistemas de gestion de la calidad pueden ayudar a las organizaciones a

aumentar la satisfaccion de sus clientes.

Los clientes necesitan productos con caracteristicas que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la
especificacion del producto y generalmente se denominan requisitos del cliente.
Los requisitos del cliente pueden estar especificados por el cliente de forma
contractual o pueden ser determinados por la propia organizacion. En cualquier
caso, es finalmente el cliente quien determina la aceptabilidad del producto.
Dado que las necesidades y expectativas de los clientes son cambiantes y debido
a las presiones competitivas y a los avances técnicos, las organizaciones deben

mejorar continuamente sus productos y procesos.

El enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad anima a las
organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que
contribuyen al logro de productos aceptables para el cliente y a mantener estos
procesos bajo control. Un sistema de gestion de la calidad puede proporcionar el
marco de referencia para la mejora continua con objeto de incrementar la
probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas.
Proporciona confianza tanto a la organizacion como a sus clientes, de su
capacidad para proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma
coherente.

(GUIA IWA 2, 2008, pag. 5)
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1.3.6.1 Requisitos para los Sistemas de Gestion de la Calidad y Requisitos para los

Productos.

Los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad se especifican en la
Norma ISO 9001. Los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad son
genéricos y aplicables a organizaciones de cualquier sector econdémico e
industrial con independencia de la categoria del producto ofrecido. La Norma

ISO 9001 no establece requisitos para los productos.

Los requisitos para los productos pueden ser especificados por los clientes, por
la organizacion anticipandose a los requisitos del cliente, o por disposiciones
reglamentarias. Los requisitos para los productos y, en algunos casos, los
procesos asociados pueden estar contenidos en, por ejemplo: especificaciones
técnicas, normas de producto, normas de proceso, acuerdos contractuales y
requisitos reglamentarios.

(GUIA IWA 2, 2008, pag. 6)

1.3.7 Enfoque de Sistemas de Gestion de la Calidad

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad

comprende diferentes etapas tales como:

e determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas;

e establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacién;

e determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los
objetivos de la calidad;

e determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad,;

e establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso;

e aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso;

e determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas;
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e establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestion

de la calidad.

Este enfoque también puede aplicarse para mantener y mejorar un sistema de

gestion de la calidad ya existente.

Una organizacion que adopte el enfoque anterior genera confianza en la
capacidad de sus procesos y en la calidad de sus productos, y proporciona una
base para la mejora continua. Esto puede conducir a un aumento de la
satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas y al éxito de la
organizacion.

(GUIA IWA 2, 2008, pag. 5)

1.3.8. Enfoque Basado en Procesos.

Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para
transformar elementos de entrada en resultados puede considerarse como un

proceso.

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y
gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactuan. A menudo el
resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del
siguiente proceso. La identificacion y gestion sistematica de los procesos
empleados en la organizacion y en particular las interacciones entre tales

procesos se conocen como “enfoque basado en procesos”.

Esta Norma Internacional pretende fomentar la adopcion del enfoque basado en

procesos para gestionar una organizacion.

El seguimiento de la satisfaccion de las partes interesadas requiere la evaluacion
de la informacién relativa a su percepcion de hasta qué punto se han cumplido
sus necesidades y expectativas.

(GUIA IWA 2, 2008, pag. 6)
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1.3.9 Politica de la Calidad y Obijetivos de la Calidad.

La politica de la calidad y los objetivos de la calidad se establecen para
proporcionar un punto de referencia para dirigir la organizacion. Ambos
determinan los resultados deseados y ayudan a la organizacién a aplicar sus
recursos para alcanzar dichos resultados. La politica de la calidad proporciona
un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad. Los
objetivos de la calidad tienen que ser coherentes con la politica de la calidad y el
compromiso de mejora continua, y su logro debe poder medirse. El logro de los
objetivos de la calidad puede tener un impacto positivo sobre la calidad del
producto, la eficacia operativa y el desempefio financiero y, en consecuencia,
sobre la satisfaccion y la confianza de las partes interesadas. (Jonquiere, 2010)
(GUIA IWA 2, 2008, pag. 6)

1.3.10 Papel de la Alta Direccion dentro del Sistema de Gestion de la Calidad.

A través de su liderazgo y sus acciones, la alta direccion puede crear un
ambiente en el que el personal se encuentre completamente involucrado y en el
cual un sistema de gestion de la calidad puede operar eficazmente. Los
principios de la gestion de la calidad mencionados anteriormente pueden ser

utilizados por la alta direccién como base de su papel, que consiste en:

establecer y mantener la politica de la calidad y los objetivos de la calidad de

la organizacion;

e promover la politica de la calidad y los objetivos de la calidad a través de la
organizacion para aumentar la toma de conciencia, la motivacion y la
participacion;

e asegurarse del enfoque hacia los requisitos del cliente en toda la organizacion;

e asegurarse de que se implementan los procesos apropiados para cumplir con

los requisitos de los clientes y de otras partes interesadas y para alcanzar los

objetivos de la calidad,;
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1.3.11.

asegurarse de que se ha establecido, implementado y mantenido un sistema de
gestion de la calidad eficaz y eficiente para alcanzar los objetivos de la
calidad,;

asegurarse de la disponibilidad de los recursos necesarios;

revisar periddicamente el sistema de gestion de la calidad;

decidir sobre las acciones en relacién con la politica y con los objetivos de la
calidad,;

decidir sobre las acciones para la mejora del sistema de gestion de la calidad.

(GUIA 1WA 2, 2008, pag. 5)

Documentacion

La documentacion permite la comunicacion del proposito y la coherencia de la

accion. Su utilizacion contribuye a:

Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la calidad;
Proveer la formacion apropiada;

La repetibilidad y la trazabilidad;

Proporcionar evidencia objetiva, y

Evaluar la eficacia y la adecuacion continua del sistema de gestion de la
calidad.

La elaboracion de la documentacion no deberia ser un fin en si mismo, sino que

deberia ser una actividad que aporte valor.

(GUIA 1WA 2, 2008, pag. 5)

1.3.11.1Tipos de Documentos utilizados en el Sistema de Gestion de Calidad.

Los siguientes tipos de documentos son utilizados en los sistemas de gestion de la
calidad:
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e documentos que proporcionan informacion coherente, interna y externamente,
acerca del sistema de gestion de la calidad de la organizacion; tales
documentos se denominan manuales de la calidad;

e documentos que describen cémo se aplica el sistema de gestion de la calidad
a un producto, proyecto o

e contrato especifico; tales documentos se denominan planes de la calidad;

e documentos que establecen requisitos; tales documentos se denominan
especificaciones;

e documentos que establecen recomendaciones o sugerencias; tales documentos
se denominan directrices;

e documentos que proporcionan informacion sobre cémo efectuar las
actividades y los procesos de manera coherente; tales documentos pueden
incluir procedimientos documentados, instrucciones de trabajo y planos;

e documentos que proporcionan evidencia objetiva de las actividades realizadas

o de los resultados obtenidos; tales documentos se denominan registros.

Cada organizacion determina la extension de la documentacion requerida y los
medios a utilizar. Esto depende de factores tales como el tipo y el tamafio de la
organizacion, la complejidad e interaccidn de los procesos, la complejidad de los
productos, los requisitos de los clientes, los requisitos reglamentarios que sean
aplicables, la competencia demostrada del personal y el grado en que sea
necesario demostrar el cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de
la calidad.

(Norma 1SO 9001, 2008, pag. 8).

1.3.12. Evaluacion de los Sistemas de Gestion de la Calidad
Cuando se evallan sistemas de gestion de la calidad, hay cuatro preguntas basicas que
deberian formularse en relacion con cada uno de los procesos que es sometido a la

evaluacioén:

e Se ha identificado y definido apropiadamente el proceso?
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e ;Se han asignado las responsabilidades?

¢ Se han implementado y mantenido los procedimientos?

e (Esel proceso eficaz para lograr los resultados requeridos?
(Norma ISO 9001, 2008)

El conjunto de las respuestas de las preguntas anteriores puede determinar el resultado
de la evaluacién. La evaluacion de un sistema de gestion de la calidad pude variar en
alcance y comprender una diversidad de actividades, tales como auditorias y revisiones

del sistema de gestion de la calidad y autoevaluaciones.

1.3.13 Auditorias del Sistema de Gestién de la Calidad

Las auditorias se utilizan para determinar el grado en el que se han alcanzado los
requisitos del sistema de gestion de la calidad, Los hallazgos de las auditorias se
utilizan para evaluar la eficacia del sistema de gestion de la calidad, y para

identificar oportunidades de mejora.

Las auditorias de primera parte son realizadas con fines internos por la
organizacion, o en su nombre y pueden constituir la base para la auto

declaracion de conformidad de una organizacion.

Las auditorias de segunda parte son realizadas por los clientes de una

organizacion o por otras personas en nombre del cliente.

Las auditorias de tercera para son realizadas por organizaciones externas
independientes. Dichas organizaciones, usualmente acreditadas, proporcionan la
certificacion o registro de conformidad con los requisitos contenidos en normas

tales como la Norma I1SO 9001.

La Norma 1SO 19011 proporciona orientacion en el campo de las auditorias.
(Norma 1SO 9001, 2008, pag. 7)
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1.3.14 Revision del Sistema de Gestion de la Calidad.

Uno de los papeles de la alta direccion es llevar a cabo de forma regular
evaluaciones sistematicas de la conveniencia, adecuacion, eficacia y eficiencia
del sistema de gestion de la calidad con respecto a los objetivos y a la politica de
la calidad. Esta revision puede incluir considerar la necesidad de adaptar la
politica y objetivos de la calidad en respuesta a las cambiantes necesidades y
expectativas de las partes interesadas. La revision incluye la determinacion de la

necesidad de emprender acciones.

Entre otras fuentes de informacion, los informes de las auditorias se utilizan para
la revision del sistema de gestion de la calidad.
(Norma ISO 9001, 2008, pag. 8)

1.3.14.1. Autoevaluacion

La autoevaluacién de una organizacion es una revision completa y sistematica de
las actividades y resultados de la organizacion, con referencia al sistema de

gestion de la calidad o a un modelo de excelencia.

La autoevaluacion puede proporcionar una vision global del desempefio de la
organizacion y del grado de madurez del sistema de gestion de la calidad. Asi
mismo, puede ayudar a identificar las areas de la organizacién que precisan
mejoras y a determinar las prioridades.

(Norma ISO 9001, 2008, pag. 9)

1.3.14.2. Mejora Continua
El objetivo de la mejora continua del sistema de gestion de la calidad es incrementar la

probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas.

Las siguientes son acciones destinadas a la mejora:
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e El andlisis y la evaluacion de la situacion existente para identificar areas para
la mejora.

e El establecimiento de los objetivos para la mejora.

e La busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos

e La evaluacion de dichas soluciones y su seleccion

e Laimplementacion de la solucion seleccionada

e La medicion, verificacion andlisis y evaluacién de los resultados de la
implementacion para determinar que se han alcanzado los objetivos

o La formalizacion de los cambios

(Norma ISO 9001, 2008, pag. 9)

Los resultados se revisan, cuando es necesario, para determinar oportunidades
adicionales de mejora. De esta manera, la mejora es una actividad continua. La
informacidn proveniente de los clientes y otras partes interesadas, las auditorias, y la
revision del sistema de gestion de la calidad pueden asimismo, utilizarse para identificar

oportunidades para la mejora.

1.3.14.3 Papel de las Técnicas Estadisticas

El uso de tecnicas estadisticas puede ser de ayuda para comprender la
variabilidad y ayudar por lo tanto a las organizaciones a resolver problemas y a
mejor su eficacia y eficiencia. Asimismo estas técnicas facilitan una mejor y

utilizacion de los datos disponibles para ayudar en la toma de decisiones.

La variabilidad puede observarse en el comportamiento y en los resultados de
muchas actividades, incluso bajo condiciones de aparente estabilidad...Dicha
variabilidad puede observarse en las caracteristicas mediables de los productos y
los procesos, y su existencia puede detectarse en las diferentes etapas del ciclo
de vida de los productos, desde la investigacion de mercado hasta el servicio al

cliente y su disposicion final.

Las técnicas estadisticas pueden ayudar a medir, describir, analizar, interpretar y

hacer modelos de dicha variabilidad, incluso con una cantidad relativamente
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1.3.15.

limitada de datos. EI andlisis estadistico de dichos datos puede ayudar a
proporcionar un mejor entendimiento de la naturaleza, alcance y causas de la
variabilidad, ayudando asi a resolver e incluso prevenir los problemas que
podrian derivarse de dicha variabilidad, y a promover la mejora continua.
(Norma ISO 9001, 2008, pag. 9)

Descripcion IWA 2

A fin de responder a requisitos urgentes del mercado, la ISO ha introducido la
posibilidad de preparar documentos mediante un taller, externo a los procesos

comunes de los comités.

Estos documentos son publicados por la 1SO como talleres de Acuerdo
Internacional (International Werkshop Agreement, IWA). Las propuestas para
realizar estos talleres pueden provenir de cualquier fuente y estan sujetas a la
aprobacion a la aprobacion del Consejo Directivo Técnico.

Los IWAS son aprobados por consenso entre las personas que participan en
dichos talleres. Un IWA no debe estar en conflicto con alguna norma 1SO
existente. Un IWA es revisado después de tres afios, bajo la responsabilidad del
organismo miembro designado por el Comité Técnico y puede ser confirmado
por un periodo adicional de tres afios. Al final de este periodo sera revisado por
el organismo técnico correspondiente de la ISO, para evolucionar a otro tipo de
documento o ser cancelado. Al revisar esta norma diremos por qué IWA 2, si ya
existe 1SO 9001, la norma ISO 9001:2000, al ser aplicable a todo tipo de
organizacion, posee una redaccién muy general y frecuentemente no es facil de
interpretar cuando se aplica a un sector especifico. La propuesta del IWA 2 se
sustentd en que la guia se ha aplicado, erréneamente en las instituciones
educativas mayormente en procesos administrativos o de apoyo y no en los
procesos sustantivos, es decir, en aquellos directamente vinculados con la

ensefianza y el aprendizaje, como pudieran ser: (Norma ISO 9001, 2008)

e La capacitacion de profesores
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1.3.16

e El desarrollo, revision y actualizacion de planes y programas de estudio
e La seleccion y admision de estudiantes

e El seguimiento y evaluacion del proceso de ensefianza —aprendizaje

e El desarrollo de material didactico

e La circulacion con el sector productivo

Se considera que la guia IWA 2 facilitara:

e Apoyar la incorporacion a la gestion de la calidad, de los procesos vinculados
directamente con la ensefianza-aprendizaje, &mbito, como ya se sefiald, pocas
veces atacado en la actualidad.

e El entendimiento de la norma, al expresar recomendaciones para su aplicacion,
usando el lenguaje de los educadores.

e Un involucramiento mas rapido de la comunidad académica en los programas
de calidad, al tratarse de un documento amigable.

e Cierto grado de autogestion, con lo cual se reducira la necesidad de depender
excesivamente de consultoria externa, para la implantacion de los Sistemas de
Gestion de Calidad SGC.

La experiencia ha mostrado que los avances logrados por instituciones, escuelas
0 empresas, sueles ser efimeros si no se apoyan con 8una administracion de la
mejora continua basada en procesos definidos. Es precisamente en el
sostenimiento de las mejoras logradas donde la evaluacion por resultados y la
administracion pro procesos tienen su punto de encuentro, para que la
organizacion conserve y acreciente los avances logrados.

(Norma ISO 9001, 2008, pag. 9)

Relacion entre 1SO 2001:2008 e IWA 2

La Norma ISO 9001:2008. Se enfoca en la eficacia del sistema de gestion de la

calidad cuando se cumplen sus requisitos.
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IWA 2: Se la recomienda como una guia para las organizaciones educativas
cuya al direccién desea ir mas alla del simple cumplimiento de los requisitos de
la norma ISO 9001:2008, en busca de la mejora continua y del sostenimiento del
éxito.

(NORMA 1SO 9001, 2008, pag. 11)

1.3.17 La Certificacion a través de una Norma Internacional

La OAE, surge de la necesidad de Ecuador por mejorar y certificar la excelencia
y el Aseguramiento de la calidad, tal como lo manifiesta el Registro Oficial
Suplemento No. 759, CAPITULO | DEL DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO La Base Legal para la creacion del Organismo de Acreditacion
Ecuatoriano est& dado por la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad; Norma
NTE INEN ISO/IEC 17011 referente a la INDEPENDENCIA. Art. 1.- Mision y
Vision del Organismo de Acreditacion Ecuatoriano: (VV.AA., 2011)

Mision.  Acreditar la competencia técnica de los organismos que operan en

materia de la evaluacion de la conformidad.

Vision. Ser en el 2014 un organismo de acreditacion reconocido a nivel regional
como referente de la acreditacion de la evaluacion de la conformidad, que genere
confianza en las autoridades locales, mercados nacionales e internacionales y la
sociedad en general, facilitando el comercio mediante los acuerdos de aceptacion

global de los resultados de evaluacién de la conformidad.

Obijetivos Estratégicos

e Acreditar a Organismos de Evaluacion de la Conformidad: Laboratorios,
Inspeccion, Certificacion;

e Consolidar la acreditacion de los Organismos de Evaluacion de la
Conformidad,

e Apoyar a entidades reguladoras;

e Promover la acreditacion de evaluacion de la conformidad;
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e Fortalecer al Organismo de Acreditacion para el buen vivir.

Pondremos nuestra atencién en el numeral 1. Acreditar a Organismos de
Evaluacion de la Conformidad: Laboratorios, Inspeccion, Certificacion; esto
significa que la OAE es el Organismo que regula y acredita a las organizaciones
externas que certifican a entidades puablicas o privadas bajo normas

internacionales de estandarizacion.

Bajo este marco teorico la Universidad Nacional de Chimborazo fundament la
idea de implementar un sistema de gestion de calidad en los procesos de la
Facultad de Ingenieria, con el proposito de certificarlos bajo la Norma 1SO
9001:2008 y bajo la guia IWA2 para la Educacion.

(GUIA IWA 2, 2008, pag. 5)
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CAPITULO II

2. METODOLOGIA

2.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo esta enmarcado dentro de un disefio de campo con modalidad
descriptiva. Al respecto (Perez, 2012) define al disefio de campo como “aquellos que se
basan en informacion o datos primarios obtenidos directamente de la realidad”.
Escogiéndose entonces por permitir conocer las verdaderas condiciones donde se han
conseguido los datos, haciendo a la vez posible su revision y modificacion en el caso de

que surjan dudas respecto de la calidad de medicién.

El mismo autor (Perez, 2012) define también a los estudios descriptivos expresando “la
investigacion descriptiva consiste en describir algunas caracteristicas fundamentales en
conjunto homogéneo de fendmenos utilizando criterios sistematicos que permitan poner

de manifiesto su estructura o comportamiento”.

Basado en lo anterior, se delimitaran los hechos que conforman el problema, se
estructuraran los diferentes elementos que lo componen para luego recolectar y analizar
las pautas y actividades de la atencién brindada por los clientes, comparando con el
modelo, y por Ultimo presentan herramientas gerenciales actualizadas que solventen el

problema planteado.

2.2. TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion sobre el tema: IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD EN LOS PROCESOS ACADEMICOS Y
ADMINISTRATIVOS DE LA FACULTAD DE INGENIERIA BAJO LA NORMA
ISO 9001:2008, se enmarca en los paradigmas de investigacion cuantitativa y
cualitativa. Cuantitativa, ya que presenta algunas caracteristicas de interpretacion de
datos numéricos asi como realizar un analisis, interpretacion de datos y emitir juicios

de valor que le convierte en una modalidad cualitativa.
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Por el lugar se trata de una investigacion de campo porque se realizard una recopilacién
de informacion en las oficinas de la Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional

de Chimborazo.

Es documental-bibliografica porque se basa en recopilaciones y analisis de diversos

autores, cuyos resultados serviran de base para la propuesta.

Es descriptiva porque se describen los hechos que se dan en al area de movimiento del
Servicio en las diferentes areas que brinda la Facultad de Ingenieria de la Universidad

Nacional de Chimborazo, los mismos que tienen un proceso para ser controlados.

2.3. METODOS DE INVESTIGACION

El método principal a seguir sera el empirico, con sus técnicas como la observacion, la

medicion, la entrevista, la encuesta, los tests.

Para la recoleccién de la informacion se utilizara el método de comunicacion, el cual, se
fundamenta en la formulacion de preguntas a los entrevistados, utilizandose las técnicas

y los instrumentos que se sefialan a continuacion:

El equipo de trabajo de investigacion estard conformado por la responsable de la
investigacion, quien contard con el material necesario para la investigacion como los
cuestionarios, grabadoras, camara fotografica, y movilizacion para acceder al lugar

donde se encuentran las fuentes de informacion

2.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE DATOS.

Para el logro de los objetivos propuestos es fundamental la recoleccion de datos, lo que
hace importante utilizar técnicas e instrumentos apropiados que permita recabar el
maximo de informacion y asi obtener datos de manera exacta y lo mas cercano a la

realidad.

En esta investigacion se aplicaran tres (3) instrumentos donde el primero serd para

recoger los datos provenientes de la observacion directa y presencial realizada por el
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investigador, denominado matriz de analisis, en la cual se evaluaran los aspectos
relativos a los parametros del Gemba-Kaizen comparandolos a la realidad de la
prestacion del servicio en la Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional de

Chimborazo.

Al respecto el autor Sabino (1992, Pag. 146-147) establece que “la observacion consiste
en el uso sistematico de nuestros sentidos, orientados a la captacion de la realidad que

queremos estudiar”.

El segundo instrumentos serd un cuestionario estructurado el cual seré aplicado a todo el
personal que labora en la Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional de
Chimborazo, de manera que sirva para asentar las inquietudes de cada una de las
personas que estan vinculadas directamente con la realidad del servicio a través de

preguntas correctas previamente estipuladas.

(Perez, 2012) establece que “el cuestionario consiste en un conjunto de preguntas
respecto a una o mas variables a medir”. Por ultimo se aplicara a los clientes una escala
de estimacién, donde el mismo tendra la oportunidad de valorar la calidad de atencién al
cliente que presta la Facultad de Ingenieria de la Universidad nacional de Chimborazo

de acuerdo a los parametros del Gemba.

2.5. POBLACION Y MUESTRA

(Ramirez et, 1993) y otros definen la poblaciéon como “el conjunto de todos los casos
que concuerdan con una serie de especificaciones. Debiendo situarse claramente en

torno a sus caracteristicas de contenido, lugar y en el tiempo”.

Por consiguiente el conjunto poblacional del presente estudio estd conformado por dos
estratos claramente definidos. El primero, conformado por Docentes (128), por veinte
(20) empleados de la Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional de
Chimborazo. Y EIl segundo estrato estd representado por setecientos setenta y dos
estudiantes (1664) clientes de la Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional de

Chimborazo , los cuales por su naturaleza e importancia pasaran a formar parte de la

32



muestra en su totalidad de manera auto representada bajo probabilidad uno (1)

quedando entonces la poblacidn de la siguiente manera:

CuadroN. 2.1

Distribucion de la Poblacion

FUNCION NUMERO DE SUJETOS
Estudiantes 1664
Docentes 128

Empleados y Trabajadores |28

Total Poblacién 1820

Fuente: Talento Humano

2.5.1 Muestra.

Fisher y Navarro (1994, Pag. 39) definen muestra como “una parte del universo que
debe representar los mismos fendmenos que ocurren en aquel, con el fin de estudiarlos y

medirlos”.

Para determinar el tamafio de la muestra se calculara a través de muestreo estratificado
en funcion de la poblacion para que la proporcion de las encuestas sea representativa y

real.

La formula que se aplico es la siguiente

n= N(P*Q)/((N-1) (e)2+ (P*Q))/z

Donde:
n = Tamano de la muestra 1664
N = Poblacién (universo estudiantil)
e = 0,05 Error maximo admisible
z=1.96 universo normal (distribucién por cada carrera)
P=0.5=50% de probabilidad si
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Q= 0.5= 50% de probabilidad no
Al desarrollar la formula se obtiene:

n= 1664 (0.5 * 0.5)
1664 (0.05) 2 + (0.5%0.5)
1.96

n= 416 = 416 = 312
1.082265993 1.3322

La muestra es: 312 encuestas a modo general en la Facultad de Ingenieria.
Afijacion Proporcional:
Carrera de Ingenieria Ambiental

184 =0.11*312 =35

1664

Carrera de Ingenieria Agroindustrial

131 =0.08*312 =25
1664

Carrera de Ingenieria Industrial
151 =0.09 * 312 =28
1664

Carrera de Ingenieria en Electronica y Telecomunicaciones
151 =0.16 * 312 =50
1664



Carrera de Ingenieria en Gestion Turistica y Hotelera
194 =0.12*312 =36
1664

Carrera de Ingenieria Civil
431 =0.26*312 =81
1664

Carrera de Ingenieria en Sistemas y Computacion
169 =0.10*312 =32

1664

Carrera de Arquitectura

138 =0.08 *312 =26
1664
Totalidad Empleados y Trabajadores de la Facultad de Ingenieria
28
Totalidad Docentes
128

2.6. PROCEDIMIENTO PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS

Para un mejor andlisis e interpretacion de los resultados, se debe realizar una serie de
técnicas que nos permitiran encarar la investigacion de forma mas clara y precisa

respecto a la cantidad de datos posibles.

En la presente investigacion los datos obtenidos se representaran mediante matrices de

analisis, cuadros estadisticos y graficos de barras.

La observacién directa sera representada a traves de matrices de analisis, la cual se hara

a toda la Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional de Chimborazo
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2.7. HIPOTESIS
La implementacion de un sistema de gestion de calidad en los procesos académicos y

administrativos de la Facultad de Ingenieria bajo la norma ISO 9001:2008, permitira

establecer una eficiente estructura académica y administrativa.
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CAPITULO I

3. LINEAMIENTOS ALTERNATIVOS

3.1. TEMA

Sistema de Gestion de Calidad en los Procesos Académicos y Administrativos de la
Facultad de Ingenieria bajo la Norma ISO 9001:2008

3.2. PRESENTACION

(Ramirez et, 1993) indica que hoy en dia esta claro que la "Universidad, méas que un fin
en si misma, es una institucion cuya mision, quehacer y resultados deben estar al
servicio del desarrollo armonico e integral del hombre y de la sociedad, por lo que en
primer término debe responder y rendir cuenta a la comunidad nacional que la rodea y
la sustenta”. Lo anterior conlleva necesariamente el que su quehacer sea evaluado como
institucion de educacion superior que es. En la actualidad existe una justificada y
creciente preocupacion en relacion con la garantia de la calidad, tanto de la universidad

como institucion, como de sus programas académicos.

Es en este contexto es que surge la acreditacion, como un proceso por medio del cual
un programa o institucion educativa brinda informacién sobre sus operaciones y logros
a un organismo externo que evalla y juzga, de manera independiente, dicha informacién
para poder hacer una declaracion publica sobre el valor o la calidad del programa o de la
institucion. La evaluacion y la acreditacion son procesos relacionados cuya préactica se
entrecruza, ya que se acredita conforme y como consecuencia de un proceso de
evaluacién y seguimiento, sin embargo mas que un diagnostico que conduce a la accion
por parte de la propia institucion. La acreditacién constituye una constancia de
credibilidad por parte de la sociedad y del publico demandante de los servicios

educativos.

Para fortalecer la los procesos que se generan en la Universidad Nacional de

Chimborazo y particularmente en la Facultad de Ingenieria de la UNACH, se ha
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propuesto la “Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en los Procesos
Académicos y Administrativos de la Facultad de Ingenieria bajo la Norma 1SO
9001:2008”, como catapulta para ayudar en la evaluacion institucional y posteriormente

conseguir la certificacion Internacional y la acreditacion nacional.

Si bien es cierto que son pocas las universidades del pais que han implementado
sistemas de Gestion de Calidad; no es menos cierto, que cada vez en las universidades
se va acrecentando la exigencia de ofertar academia, tecnologia, administracion,

investigacion e innovacion con calidad y excelencia para poder competir y sobrevivir.

Con este proposito, uno de los objetivos especificos del presente trabajo de
investigacion ha sido evaluar la necesidad de implementar el Sistema de Gestion de
Calidad en la Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional de Chimborazo.
Partiendo de los procesos que existen en la Facultad, empleando para ello técnicas y

herramientas que permitan estudiar y analizar la realidad de la Unidad Académica.

El trabajo se ha estructurado con base a la Norma 1SO 9001:2008, IWA2 GUIA PARA
LA EDUCACION vy se ha dividido en dos etapas, la primera de diagnéstico y una

segunda etapa de mejoramiento y establecimiento del sistema de gestidn de la calidad.

3.3. OBJETIVOS

e Evaluar la necesidad de implementar el Sistema de Gestién de Calidad en la

Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional de Chimborazo.

e Elaborar herramientas para la Gestion de la Calidad: Manual de Calidad, matriz de
requisitos del cliente, politica de calidad, objetivos de calidad, objetivos de calidad,

matriz de macro procesos, mapa de procesos.

e Evaluar los resultados y determinar los factores criticos del Sistema de Gestion de
Calidad en los Procesos Gerenciales: Gestion Administrativa y Gestion Académica;
Procesos de Realizacion: Planificacion y Disefio, Admision y Matricula, Ensefianza
y Aprendizaje, y Vinculacion; de la Facultad de Ingenieria de la UNACH, durante el
periodo 2010-2013, a través de Auditorias Internas.
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e Implementar planes de acciones preventivas y correctivas para fortalecer el sistema

de gestion de calidad.

e Valorar la incidencia del Sistema de Gestién de Calidad en los procesos de la

Facultad de Ingenieria.

3.4. FUNDAMENTACION

El desarrollo acelerado de la UNACH, la disposicion del Gobierno promulgada en el
afio 2009, obligando la acreditacion Universitaria y el Aseguramiento de la Calidad,
hicieron que la Universidad Nacional de Chimborazo entre en un proceso de evaluacion
y acreditacion, realizado por una Comision designada ese entonces por el Consejo
Nacional de Evaluacion y Acreditacion CONEA, este proceso de evaluacién encontro
falencias en cuanto a la investigacion, administracion de la informacion y gestion, a esto
se suma que no se contaba con un sistema de gestion de calidad y como resultado la
calificacion otorgada a la UNACH, fue categoria C.

La legislacion actual, obliga nuevamente para que las universidades ecuatorianas
continten trabajando en el proceso de evaluacion, para la acreditacion de la institucion,
actualmente la Secretaria Nacional de Educacion Superior Ciencia y Tecnologia
SENESCYT vy el Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad
de la Educacién Superior CEAACES; exigen se cumplan indicadores de gestion,
investigacion, vinculacion y de carreras académicas, para lo cual en la institucién se ha
nombrado una Comision de Evaluacion Interna, con el objeto de que se verifiquen las
evidencias de estos indicadores; pero en lo referente al tema de aseguramiento de la
calidad no se ha investigado sobre el disefio y aplicacion de un plan para el hallazgo de
acciones correctivas para derrotar las falencias encontradas en el anterior proceso de
evaluacion, vy para fortalecer el sistema de gestion de calidad que se encuentra

implementado en la Facultad de Ingenieria de la UNACH.

Bajo esta conceptualizacion juridica y legal, el tema cobra importancia, vigencia y
trascendencia, porque a través de la investigacion de los resultados sobre el impacto
que ocasiono la aplicacion del sistema de gestion de calidad en los procesos académicos

y administrativos de la Facultad de Ingenieria de la UNACH, se impulsara el
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mejoramiento continuo, se mantendran los parametros de calidad total, se fortificaran
las acciones que conlleven a la acreditacion institucional y se cumplird con el
aseguramiento de la calidad, que exige el gobierno, a través de un mandato de la actual

Constitucion de la Republica del Ecuador, para las universidades ecuatorianas.

3.5. CONTENIDO

La propuesta contiene los siguientes componentes:

e Antecedentes

e Sistema de Gestion de Calidad en los Procesos Academicos y Administrativos de la
Facultad de Ingenieria bajo la Norma ISO 9001:2008

e Matriz de Requisitos del Cliente

e Manual de Calidad

e Procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad

e Matriz de Macro procesos

e Interrelacion de los Procesos

e Auditorias

e Informe General de la Primera Auditoria Interna o de Primera Parte para evaluacion
o0 determinacién de hallazgos

¢ Informe General de la Segunda Auditoria Interna o de Primera Parte, para Cierre de
No Conformidades Detectadas

e Informe Final de Auditoria Externa o de Tercera Parte, para otorgar la Certificacion
Internacional Bajo la NORMA 1SO 9001:2008

e Certificacion Internacional 1ISO 9001:2008 Otorgado a la facultad de ingenieria de la

Universidad Nacional de Chimborazo
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA FACULTAD DE INGENIERIA
MANUAL DE CALIDAD DE LA FACULTAD DE INGENIERIA.

INTRODUCCION.

La presente guia enmarca el Sistema de Gestion de Calidad en los Procesos Academicos
y Administrativos de la Facultad de Ingenieria, bajo la Norma 1SO 9001:2008, la cual
detalla: el contenido de la Matriz de Requisitos del Cliente, el Manual de Calidad, los
Procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad, la Matriz de Macroprocesos,
Interrelacion de los Procesos, el significado, el objetivo y el Informe de las Auditorias
realizadas, la Certificacion Internacional otorgada a la Facultad de Ingenieria y los
anexos que evidencian el cumplimiento de la ejecucion del Sistema de Gestion de
Calidad.

Bajo este contexto, es menester explicar que en una organizacién, el Manual de Calidad
y todas las herramientas utilizadas para implementar el Sistema de Gestion de Calidad
son documentos donde se especifican la mision y vision de una empresa con respecto a
la calidad asi como la politica de la calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento
de dicha politica.

El Manual de Calidad expone ademas la estructura del Sistema de Gestion de la
Calidad y es un documento publico; documento "Maestro™ en cual la Organizacién
(empresa) establece como dar cumplimiento a los puntos que marca la Norma (por
ejemplo ISO 9001:2008) y de él se derivan Instructivos de uso de equipos,

Procedimientos, Formatos. etc.

El Manual de Calidad entendido como tal, Unicamente es de obligada realizacion en la
implantacion de la norma ISO 9001, en el cual se recoge la gestidén de la empresa, el
compromiso de éste hacia la calidad, la gestion de recursos humanos, materiales... Ha de

ser un documento publico frente a clientes y proveedores, con una extension
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preferiblemente no superior a las 20 paginas y se suele redactar al final de la

implantacion una vez documentados los procedimientos que la norma exige.

Para finalizar indicaremos que esta guia se la ha desarrollado como un documento
donde se menciona con claridad lo que hace la organizacion para alcanzar la calidad

mediante la adopcion del correspondiente sistema de Gestion de la Calidad.

ANTECEDENTES

La Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional de Chimborazo, cuenta con
aproximadamente 1664 estudiantes, 128 Docentes y 28 Empleados y Trabajadores,

actualmente oferta 8 carreras:

Ingenieria Civil

Ingenieria Ambiental

Ingenieria en Gestion Turistica y Hotelera
Ingenieria Agroindustrial

Ingenieria Industrial

Ingenieria en Sistemas y Computacion

Ingenieria en Electronica y Telecomunicaciones

© N o g b~ w0 NP

Arquitectura

Sus instalaciones se encuentran ubicadas en el Campus Norte “MsC. Edison Riera
Rodriguez” km 1 %2 Via a Guano; su infraestructura ha sido construida en base a una
tecnologia y arquitectura innovadora, cuenta con laboratorios técnicos y laboratorios
multimedias que benefician y facilitan la ensefianza aprendizaje de los Estudiantes; sus
Docentes cuentan con probada capacidad poseen titulos de cuarto nivel, garantizando
un nivel de calidad para la formacién de estudiantes en educacion superior; sus

Empleados y Trabajadores aportan en el desarrollo de la Facultad brindando a los
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usuarios internos y externos agilidad y oportunidad en los procesos y calidez en la

atencion.

El accionar de la Facultad de Ingenieria se encuentra acorde con la Mision y Vision de
la Universidad Nacional de Chimborazo y se apoya en la Constituciéon, Leyes y
Reglamentos, para lograr su correcto funcionamiento y poder entregar a la ciudadania y

al pais los mejores profesionales al servicio de la comunidad.

Como valor agregado a su acertado funcionamiento, la Facultad de Ingenieria se
propuso un importante reto, Implementar un Sistema de Gestion de Calidad en sus
Procesos Académicos y Administrativos, bajo la Norma ISO 9001:2008. Sistema que
fue Certificado por una Empresa Certificadora avalada por la Organizacion de
Acreditacion Ecuatoriana OAE; con la finalidad de marcar un sello de distincion y
calidad para ser competitiva y catapultar a la Universidad Nacional de Chimborazo a

una mejor categorizacion institucional.

A. GENERALIDADES

Presentacion

El Sistema de Gestion de la Calidad es una estrategia organizativa y un metodo de
gestion que hace participar a todos los empleados y pretende mejorar continuamente la
eficacia de una organizacién para satisfacer al cliente.

La Facultad de Ingenieria, al instalar un sistema de Calidad, basado en la norma ISO
9001, lograra incrementar postulantes y asegurara la calidad Educativa. También al
adoptar una filosofia de Gestion de la Calidad instituird una orientacion hacia el alumno

cliente y sera capaz de generar alta calidad en todo momento y al minimo coste posible.

Algunos de los beneficios que obtendra la Facultad seran:
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Contar con una herramienta de Planeamiento y Administracion de trabajo, para
ejercer la Gestion Académica y Administrativa, obteniendo la maxima satisfaccion
del alumno.

La Certificacion de un Sistema de Calidad, contribuye de gran forma a realzar la
imagen de Calidad de la Entidad Educativa, en el pais y el mundo.

Habra dado un paso, que sera evidencia objetiva de su compromiso con la Calidad
Total.

Poder con fundamento, mejorar la Calidad progresivamente en las areas: Académica
y Administrativa.

Contara con Marketing de Calidad demostrada, por tanto tendrad posibilidades de
captar mayor parte del mercado.

Su logro se mencionara en otros ambitos. Pertenecerd al distinguido grupo de
entidades, que han logrado obtener el certificado Internacional de Aseguramiento de
la Calidad 1SO 9001.

En cambio los beneficios para el alumno cliente seran:

T &

134

Disefio Curricular Validado.
Seguimiento Académico para cumplir los objetivos.
Formacion profesional garantizada.

Aprender en una entidad que ha tomado en serio proveer un servicio de Calidad.

Oferta Académica Carreras Presenciales

Las carreras que oferta la Facultad de Ingenieria y que estaran cubiertas por el presente

Manual de Calidad son:
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Tabla 3.1

Oferta Académica Facultad de Ingenieria

CARRERAS NUMERO DE ESTUDIANTES
o Ingenieria Civil 195

o Ingenieria Ambiental 97

o Ingenieria en Gestion Turistica y Hotelera 75

o Ingenieria Agroindustrial 62

o Ingenieria Industrial 80

o Ingenieria en Sistemas y Computacion 90

o Ingenieria en Electronica y Telecomunicaciones 89

o Arquitectura 84
TOTAL: 1664

Datos informativos

Nombre: Facultad de Ingenieria - Universidad

Nacional de Chimborazo

Campus 1: Av. Antonio José de Sucre, Km 1,5 via a
Guano

Provincia: Chimborazo

Canton: Riobamba

Parroquia: Juan de Velasco

Tipo: Laica y autbnoma

Nivel: Superior Pregrado

Jornada de Trabajo : Matutino y Vespertino

Personal Docente: 128

Personal Administrativo y Trabajadores: 20

Ubicacion Geogréfica: Urbana
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B. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Vision

Ser una Unidad Académica lider, acreditada y certificada dentro del Sistema de
Educacion Superior, comprometida con el progreso sustentable y sostenible de la

sociedad.

Misidn

Forma profesionales humanistas, innovadores y emprendedores, que fundamentandose

en la Ciencia y Tecnologia, contribuyen a la solucién de los problemas del pais.

Politica de calidad

La Facultad de Ingenieria desarrolla procesos de gestion administrativa, académica,
investigativa y de vinculacion con la sociedad, formando profesionales humanistas,
innovadores y emprendedores que contribuyan a la solucion de los problemas de la

region y del pais; mediante servicios educativos de calidad, comprometidos con:

a. La capacitacion permanente del personal

b. La asignacién de recursos necesarios para establecer y mantener el sistema de
gestion de la calidad

c. La gestion de proyectos fundamentados en la ciencia, tecnologia, cultura y ética.

d. El desarrollo de los procesos mediante la mejora continua, para satisfacer las

expectativas de la Comunidad Universitaria, Sociedad y del Estado.

C. OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

a. Capacitar al personal docente y administrativo en por lo menos dos cursos al afio

b. Asignar al menos el 1,5 % del presupuesto anual de la Facultad para mantener el
sistema de gestion de la calidad

c. Lograr al menos un reconocimiento nacional o internacional en el desarrollo de un

proyecto por unidad académica cada dos afios
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d. Alcanzar un nivel de satisfaccion de los usuarios internos y externos de la
institucion en al menos un 70 %

e. Reducir en un 25% la tasa de desercion estudiantil hasta finales del 2013

f. Propender que al menos el 50% de nuestros egresados se inserten en el campo

laboral en su area de profesionalizacion, en un plazo de un afio.
D. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Alcance
El alcance del Sistema de Gestion de Calidad comprende la realizacidn de los servicios
educativos de nivel superior en base a todo lo declarado en el mapa de procesos de la
Facultad de Ingenieria de la UNACH, que incluyen: Procesos Gerenciales, Procesos de
Realizacion, Procesos de Soporte y Procesos Externos.
La Facultad de Ingenieria para su correcta gestion necesita operar con los procesos de la
UNACH, denominados Procesos Externos como: Vinculacion UNACH, Recursos
Humanos, Recursos Financieros, Infraestructura, Servicios Complementarios Yy
Organismos de Representacion. La Facultad controla estos procesos externos a traveés
del seguimiento y notificaciones de problemas existentes.

Exclusiones del sistema de gestion de calidad

Por el tipo de servicios que brinda la Facultad no existen exclusiones en el sistema de

gestion de la Facultad de Ingenieria.

E. PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS DEL SISTEMA DE GESTION

Procedimientos documentados

Para el correcto funcionamiento del Sistema de Gestién de la Calidad de la UNACH, se

dispone de los siguientes procedimientos documentados:
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Procedimiento para control de documentos
Procedimiento para control de registros
Procedimiento para auditorias internas
Procedimiento para control de producto no conforme
Procedimiento para acciones correctivas

Procedimiento para acciones preventivas

Otros procedimientos

Adicionalmente la Facultad de Ingenieria de la UNACH cuenta con documentos

especificos para su gestion los cuales se encuentran en los diferentes procesos de la

Facultad.

F. PROCESOS E INTERACCION

GESTION ADMINISTRATIVA (Decanato)

Planificacion Estratégica de la Facultad
Plan Operativo Anual

Gestion de Comisiones

Seguimiento y Evaluacion Administrativa
Acreditacion

Servicios Informaticos

GESTION ACADEMICA (Subdecanato)

Planificacion Académica (Subdecana)
Comision Académica de Facultad y Areas de Carrera (Subdecana)

Investigacion y desarrollo (Coordinador de Facultad)

GESTION DE CALIDAD (Representante de la Direccion)

Gestion de Requisitos y Comunicacion con el cliente
Difusion y Comunicacion interna y externa
Revision Gerencial del SGC

Seguimiento del Sistema de Gestion de Calidad

PROCESOS DE REALIZACION

MATRICULACION Y TITULACION (Secretaria Facultad)
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Admisién (Subdecanato)

Matriculacion (Secretaria de Escuela, Secretaria del Centro de Idiomas)
Revalidacion (Director de Escuela), Convalidacion (Direccion Escuela,
Coordinador Centro de Idiomas), y Homologacion (Director de Escuela)

Graduacion y Titulacién (Decano Y Secretaria de Facultad)

ENSENANZA APRENDIZAJE (Subdecanato)

Ensefianza Aprendizaje (Director de Escuela, Coordinadora Centro de Idiomas )
Evaluacion Educativa (Director de Escuela, Coordinador Centro de Idiomas)
Planes Psicopedagdgicos: Pregrado (Director de Escuela, Coordinadora Centro
de Idiomas)

Laboratorios (Directores de Escuela, Coordinadora Centro de Idiomas y
Laboratoristas)

Centro de Idiomas (Coordinador del Centro Idiomas)

Préacticas Pre profesionales (Directores de Escuela)

VINCULACION CON LA SOCIEDAD (Coordinador de Vinculacion)

Planificacion
Proyectos de Vinculacion Docente

Proyectos de Vinculacién Estudiantil

PROCESOS EXTERNOS

Vinculacion UNACH
Recursos Humanos
Recursos Financieros
Infraestructura

Servicios complementarios

Organismos de representacion

INTERACCION DE PROCESOS

Las interacciones de los procesos se encuentran en el documento electrénico llamado

“Interaccion de Procesos”, el cual se considera parte integrante de este documento.
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G. REVISION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA FACULTAD
DE INGENIERIA

La revision y seguimiento de la ejecucion del Sistema de Gestion de Calidad de la

Facultad de Ingenieria de la UNACH, se realizard una vez cada afio.

H. BIENES DE PROPIEDAD DEL CLIENTE:

e Los documentos como Trabajos de: graduacion, de practicas preprofesionales,
grupales o individuales de asignaturas y registros como: titulos, copias de cédulas,
matriculas, actas de calificaciones y otros registros con informacion del cliente, que
fueran entregados bajo custodia de la Facultad de Ingenieria y que se extravien o
perdieran, deberan ser notificados por el representante del proceso responsable del
hecho al cliente, adoptar las acciones necesarias para su recuperacion o reposicion y
ser aprobadas por el Decano o Subdecana, para lo cual se establecerd un registro

que evidencie su cumplimiento.

e Todos los articulos como ropa, computadores, celulares, calculadoras, y demas
implementos de uso personal de los estudiantes, son de responsabilidad exclusiva
del estudiante el velar por su correcto uso, mantenimiento y resguardo; Por lo que
la Universidad Nacional de Chimborazo no se responsabiliza por su mal uso, falta

de mantenimiento y pérdida de todos los articulos de propiedad del estudiante.

3.6. OPERATIVIDAD

Antes de demostrar la operatividad del Sistema de Gestion de Calidad implementado en
la Facultad de Ingenieria, es necesario explicar la clasificacion de las Auditorias, la
clasificacion que determina la Norma 1SO 9001:2005 es la siguiente:

Auditorias de Primera Parte: son aquellas realizadas con fines internos por la

organizacion, o en su nombre y pueden constituir la base para la auto declaracion de

conformidad de una organizacion.
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Auditorias de Segunda Parte: son las realizadas por los clientes de una organizacion,

0 por otras personas en nombre del cliente.

Auditorias de Tercera Parte: son realizadas por organizaciones externas
independientes.  Dichas organizaciones usualmente acreditadas, proporcionan la
certificacion o registro de conformidad con los requisitos contenidos en normas tales
como la Norma ISO 9001.”

Luego de esta breve explicacion, el presente trabajo de investigacion cuenta con anexos
que verifican las auditorias realizadas a la Facultad de Ingenieria, mostrando como

evidencia los informes finales de las:

1. Auditoria Interna o de Primera Parte con la finalidad de autoevaluar los procesos
que se llevan a cabo en la Facultad de Ingenieria

2. Auditoria Interna o de Primera Parte, con el objeto de realizar el cierre de no
conformidades encontradas.

3. Auditoria Externa o de Tercera Parte

Con esta aclaracion, la operatividad que dio inicio para la evaluacion del Sistema de
Gestion de Calidad SGC implementado en la Facultad de Ingenieria, bajo la Norma ISO
9001:2008 fue planificada con base a un Plan para la Primera Auditoria Interna, que la
hemos tomado como ejemplo, ya que existen dos Planes de Auditorias mas que

evaluaron el SGC.

FECHAS Y HORARIO

La Primera Auditoria Interna se llevo a cabo los dias lunes 23, martes 24 y miércoles 25
de septiembre, del afio 2013 con la siguiente agenda:
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Cuadro 3.1

Plan de Auditoria

Hora Procesos Auditor Auditado Lugar
8:00 a 8:30 REUNION DE APERTURA
08h30 — | GESTION Decano Facultad | Oficina de
09h30 ADMINISTRATIVA 1 de Ingenieria Decanato
ENSENANZA
APRENDIZAJE
Ing. Industrial ) o
09h30 - (miércoles a las Gl Dlrecto_r Esc. Ing. Oflcma_ Esc. Ing.
10h30 ) Industrial Industrial
8:00) G2
Arquitectura Direc.tor Esc. Ofici.na Esc.
Arquitectura Arquitectura
10h30-
11h30 Gl Director Esc. Ing. | Oficina Esc. Ing.
Ing. Civil G2 Civil Civil
Ing. Ambiental Director Esc. Ing. | Oficina Esc. Ing.
11H30- Ambiental Ambiental
12H30 G1
] Encargado de | Laboratorio de
LaboraForlo Ing. Laboratorio Ing. Industrial
Industrial
_ G2 Encargado de | Laboratorio  de
Lgb_oratorlo de Ing. Laboratorio Ing. Civil
Civil
12h30 ALMUERZO
14h00- Ing. Agroindustrial Gl Director de la Esc. | Oficina Esc. Ing.
15h00 » de Ing. Agroindustrial
Ing., _En Gestion | G2 Agroindustrial N
Turistica Oficina Esc. Ing.
Director Esc. Ing. | En Gestién
En Gestion Turistica
Turistica
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Director Esc. Ing.
En Sistemas

Oficina de Ing. En
Sistemas

15h00- Ing. En Sistemas
16h00 . Director Esc. Ing. | Oficina de Ing.
Ing. Elect_ronl_ca y |Gl Electronica Electronica
Telecomunicaciones
(martes a las 12:00) G2 Encargado de Laboratorio de
Laboratorio Ing.
) Agroindustrial
16n00 ] Encargado de J
17n00 Labo_ratono_ de Ing. Laboratorio Laboratorio de
Agroindustrial G1 Servicios
Laboratorio de Ambientales
SeI’VI_CIOS Encargad(_) de Laboratorio de
Ambientales G2 Laboratorio Fisica
17h00- Laboratorio de Fisica Encargado de Oficina del Centro
Centro de Idiomas .
18h00 Centro de Idiomas de Idiomas
Gl
G2
18h00 -18H30 REUNION DE EQUIPO AUDITOR
24 de Septiembre 2013
8h00-9H00 REUNION DE ENLACE (AUDITORES AUDITADOS)
INSCRIPCION,
ADMISION Y
MATRICULA
Secretaria General de
la Facultad G1 Secretaria de | Secretaria de
09h00- Secretaria del Centro Facultad Facultad
10H00 de Idiomas Secretaria del | Secretaria del
G2 Centro de idiomas | Centro de Idiomas
10h00- GESTION DE | G2 Representante de Oficina del

la Direccion del

Representante de
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11h00 CALIDAD SGC la Direccion del
SGC
10h00- ENSENANZA Y
11h00 APRENDIZAJE
Laboratorio de )
Eléctrica Gl Encargad(? del LaF)OI‘E.itOI’IO de
Laboratorio Eléctrica
Laboratorio de )
11h00- Electrénica o1 Encargad(_) del Labora}to_rlo de
12h00 Laboratorio Electronica
Laboratorio de )
Quimica Encargad(? del szlb.oratorlo de
G2 Laboratorio Civil
Encargado del Laboratorio de la
12h00- Laboratorio de Ia Laboratorio Esc. De Gestion
1300 Esc. De Gestion | G2 Turistica
Turistica
13h00 ALMUERZO
14h30- PROCESO DE | G1 Coordinadora de | Oficina de
15H30 INVESTIGACION Investigacion Coordinadora de
Investigacion
14h30- PROCESO DE | G2 Coordinadora de | Oficina de
15H30 VINCULACION Vinculacion Coordinadora de
Vinculacion
15h30- PROCESO DE | G1 Subdecana Oficina de
16H30 GESTION Subdecana
ACADEMICA
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25 de Septiembre 2013

8:00
9:00

a

Escuela de Ingenieria
Industrial

Gl

Director de
Escuela

Oficina
Director

de

9:00 a 11:00 REUNION EQUIPO AUDITOR

11:00 REUNION DE CIERRE
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

La Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad SGC en los Procesos
Académicos y Administrativos de la Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional
de Chimborazo, se realiz6 en dos etapas: la Primera Etapa de Diagndstico para sustentar
la necesidad de implementar el SGC y una Segunda Etapa con la finalidad de

Implementar el SGC.

4.1 Etapa de diagndstico o primera etapa

Se utilizaron herramientas de calidad como Listas de Chequeo, Revisién de
Documentacion Legal existente en la Facultad de Ingenieria y Encuestas de valoracion
de la atencion al cliente, funcionamiento de la Facultad de Ingenieria, conocimiento de

SGC y comprometimiento para lograr la implementacion del SGC.

Para el analisis e interpretacion de resultados obtenidos he elaborado un resumen
general de las encuestas que se realizaron a Personal Administrativo, Docente y
Estudiantes.

La poblacion estuvo con base a 1820 personas, divididas en dos estratos claramente
definidos, el uno que corresponde a Empleados, Trabajadores y Docentes y el segundo
estrato que corresponde a Estudiantes; tomandose para la poblacion estudiantil una
afijacion proporcional por cada una de las carreras existentes en la Facultad de

Ingenieria.

El diagnostico se lo realiz6 utilizando herramientas técnicas como: encuestas disefiadas
para determinar el estado de funcionamiento de los procesos de la Facultad de
Ingenieria, listas de chequeo para determinar la necesidad de originar documentos y
registros necesarios para el normal funcionamiento de unidades académicas y
administrativas y revision de documentos legales existentes en la Facultad de

Ingenieria, informacidn que se adjuntan en anexos (ver anexos).
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Analisis.

Luego de la ejecucion de las herramientas técnicas utilizadas para el diagndstico, se
evidencid claramente que falta un 40% de usuarios que desconocen el Sistema de
Gestién de Calidad, un 96% que piensan que el Sistema de gestion de Calidad ayudara a
mejorar el servicio educativo y el 96% que tienen la predisposicion para capacitarse en
el Sistema de Gestion de Calidad. En las lista de chequeo se observé que no existe la
socializacion del orgéanico funcional a nivel de Docentes, Empleados y Trabajadores, no
existe la socializacion de resoluciones por parte de las Autoridades de la Facultad. Con
relacion a los documentos legales existentes en la Facultad de Ingenieria se observo que
la mayoria de documentacion no cuenta con la legalizacion es decir resoluciones y

firmas de las autoridades pertinentes.

Partiendo de estos resultados obtenidos, se fundamenta la necesidad de Implementar el
Sistema de Gestion de Calidad en los Procesos de la Facultad de Ingenieria, bajo una
Norma ISO Internacional 9001:2008 que sera un valor agregado que marcara un sello
de distincion de calidad en el Sistema.

4.2 Segunda Etapa del Proyecto de Investigacion o Implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad.

se planificaron Auditorias Internas y Auditorias de Tercera parte, informes finales que
reflejaran en la guia que se adjunta a la presente tesis, estas auditorias se realizaron con
el objeto de poder evaluar el funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad y su
posterior certificacion; a mas de este proceso se realizaron encuestas de valoracion para
determinar la satisfaccion de los usuarios en los procesos que se realizan en la Facultad

de Ingenieria observando los siguientes resultados.

4.3 Informe de la Primera Auditoria Interna realizada al Sistema de Gestion de
Calidad en los Procesos Académicos y Administrativos de la Facultad de

Ingenieria de la Universidad Nacional de Chimborazo.

Una vez implementado el Sistema de Gestion de Calidad SGC en la Facultad de

Ingenieria, se planifico la Primera Auditoria Interna, con el objeto de evaluar el Sistema
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de Gestion de Calidad SGC implementado; del cual se obtuvo un informe final que se
lo anexa dentro de la guia del presente trabajo de investigacion; pero para tener una idea
clara de como se encontraba el estado de funcionamiento del SGC, es necesario tener un

resumen y analisis.

Puntos Positivos hallados

Los hallazgos encontrados a nivel general tuvieron puntos positivos como: contar con el
compromiso de Directivos, Empleados, Docentes, Trabajadores y Estudiantes de la
Facultad de Ingenieria, infraestructura innovadora, laboratorios implementados, correcta
estructura académica y administrativa, cumplimiento de lineamientos legales y

académicos, etc.
Puntos de Mejora hallados
Antes de detallarlos es preciso determinar que los puntos de mejora son considerados

como oportunidades de mejora, los cuales se dividen entre No Conformidades (NC),

No Conformidades Potenciales (NCP) y Observaciones (Obs.), son hallazgos puntuales

y ameritan un detenido analisis. Es importante sefialar que las evidencias encontradas
han sido una muestra del funcionamiento del sistema, por lo que pueden existir otros
hallazgos que ameriten actividades de mejoramiento y que deberian ser analizadas por

los responsables de los diferentes procesos.
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Cuadro 4.1.
Ndmero de Hallazgos de Puntos de Mejora encontrados en la Primera Auditoria

Interna o de Primera Parte

CANTIDAD CLASIFICACION

NO NO OBSERVACIONES

CONFORMIDADES | CONFORMIDADAD
NC ES POTENCIALES OBS
NCP

40 No conformidades
0 Ninguna
8 Observaciones

Fuente: Proceso de Auditoria

Las Unidades Académicas y Administrativas auditadas fueron 32

Analisis

En esta auditoria se observan 40 no conformidades y 8 observaciones detectadas que
pueden afectar la certificacion del Sistema de Gestion de Calidad, bajo este contexto se

citan las mas importantes:

1. No se evidencio la evaluacion sobre la satisfaccion en los procesos académicos y
administrativos que brinda la Facultad de Ingenieria al usuario

2. Hay que tener claro que esta auditoria es el inicio del ciclo de auditorias que se
llevardn a cabo para la posterior certificacion a través de una Norma
Internacional 1ISO 9001:2008

3. Con base a los hallazgos de no conformidades detectadas deberia realizarse un
plan de acciones correctivas para cerrar las no conformidades.

4. Se deberia trabajar en la difusion del Sistema de Gestion de Calidad
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5. Hay que concientizar a los usuarios sobre la vital importancia del proceso de
auditoria, para el crecimiento de la Facultad de Ingenieria.

6. Hay que considerar acciones disciplinarias en el caso de incumplimientos de los
palanes y los programas acordados dentro del SGC.

7. Buscar mejores practicas de los procesos con el fin de estandarizarlas

Para mejorar el funcionamiento del sistema de gestion de la calidad es necesario se
tomen en cuenta los hallazgos detectados y se elaboren planes de acciones correctivas y

preventivas con la finalidad de cerrar las no conformidades y las observaciones.

4.4 Informe de la Segunda Auditoria Interna realizada al Sistema de Gestion de
Calidad en los Procesos Académicos y Administrativos de la Facultad de
Ingenieria de la Universidad Nacional de Chimborazo.

La Segunda Auditoria Interna realizada al funcionamiento del Sistema de Gestion de
Calidad de la Faculta de Ingenieria, se la realizo con el objeto de cerrar las no
conformidades y observaciones detectadas en la primera auditoria.

Puntos Positivos hallados

Los hallazgos encontrados a nivel general tuvieron puntos positivos como: contar con el
compromiso de Directivos, Empleados, Docentes, Trabajadores y Estudiantes de la
Facultad de Ingenieria, infraestructura innovadora, laboratorios implementados, correcta
estructura académica y administrativa, cumplimiento de lineamientos legales y

académicos, etc.
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Puntos de Mejora hallados
Cuadro N.4.2
Ndmero de Hallazgos de Puntos de Mejora encontrados en la Segunda Auditoria

Interna o de Primera Parte, con el objeto de cerrar No Conformidades detectadas en la

Primera Auditoria

CANTIDAD CLASIFICACION

NO NO OBSERVACIONES

CONFORMIDADES | CONFORMIDADAD
NC ES POTENCIALES OBS
NCP

18 No conformidades
0 Ninguna
4 Observaciones

Fuente: Auditoria realizada
Elaborado por: Gina Zabala Ramirez

No conformidades encontradas en 32 Unidades Académicas y Administrativas

Anadlisis

En esta auditoria se observan 18 no conformidades y 4 observaciones detectadas, las
cuales demuestran que se cumplieron planes de acciones correctivas y preventivas
elaborados para cerrar no conformidades y observaciones detectadas en la primera

auditoria.

Cabe indicar que el resultado o informe final de esta auditoria es un elemento de entrada
para la auditoria de tercera parte o externa; ademas que no se han hallado no
conformidades potenciales que puedan afectar a la obtencién de la certificacion
internacional para el SGC de la Facultad de Ingenieria, lo que concluye que el Sistema

de Gestion de la Calidad se encuentra apto para una evaluacion externa.

61



4.5 Informe de Auditoria Externa realizada por la Empresa Certificadora SGS, al
Sistema de Gestion de Calidad en los Procesos Academicos y Administrativos de la
Facultad de Ingenieria, Bajo la Norma I1SO 9001:2008.

Una vez que se realizaron dos Auditorias Internas a los Procesos Académicos y
Administrativos de la Facultad de Ingenieria, cerradas las no conformidades vy
corregidas las observaciones, las Autoridades de la Facultad iniciaron el proceso para la
Certificacion Internacional a traves de una Certificadora Avalada por la Organizacion
de Acreditacion Ecuatoriana OAE, para que Certifique los Procesos Académicos y
Administrativos SGS, con base a una Norma 1SO 9001:2008; es asi que a través de la
realizacion de una Auditoria de Tercera Parte y al haber obtenido resultados favorables
para la Facultad de Ingenieria, la Certificadora SGS otorga el 13 de mayo del afio
2014, la Certificacion I1ISO 9001:2008 para la Facultad de Ingenieria, segun el siguiente

detalle:

e La certificacion multisitio, abarca la Realizacion de los servicios educativos de nivel
superior de la Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional de Chimborazo que
abarca las carreras de: Ingenieria Ambiental, Arquitectura, Ingenieria Civil,
Ingenieria Industrial, Ingenieria Agroindustrial, Ingenieria en Telecomunicaciones;
asi como sus Laboratorios especializados en : Ingenieria industrial, Ingenieria Civil,
Electricidad Ingenieria Agroindustrial, Servicios Ambientales, de Fisica, Escuela de
Gestion Turistica, Ciencias Quimicas, Multimedia; incluyendo los procesos

gerenciales, procesos de realizacion, procesos de soporte y procesos externos.

4.6 Comprobacion de Hipdtesis.

La Hipotesis del presente proyecto de investigacion indica que la Implementacion de un
Sistema de gestion de calidad en los procesos académicos y administrativos de la
Facultad de Ingenieria bajo la norma 1SO 9001:2008, permite fortalecer la estructura
académica y administrativa de la Facultad de Ingenieria y se comprueba la solucién de
este problema a través de los resultados obtenidos en las encuestas del antes y después
de la Implementacién del Sistema SGC, realizada a: Personal Administrativo,
Estudiantes de la Facultad de Ingenieria, Lista de Chequeo a Docentes y Revision de

todos los documentos legales que se manejan en la Facultad, los cuales arrojaron
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resultados que dejan en claro que se encontrd en el diagnostico un proceso ineficiente
y que luego de la Implementacion del SGC mejoraron los procesos académicos y
administrativos facilitando el servicio y mejorando la satisfaccion del usuario interno y
externo. A esta comprobacion se suma el valor agregado conseguido a través de la
Certificacion de los Procesos Académicos Administrativos de la Facultad de Ingenieria
bajo la Norma ISO 9001:2008.

4.6.1 Comprobacion de Hipotesis Especifica 1.

Para la comprobacion de la Hipotesis Especifica 1: Evaluar los resultados y determinar
los factores criticos de los Procesos de la Facultad de Ingenieria de la UNACH, se
realizé un diagndstico a través de encuestas aplicadas a Empleados y Trabajadores,
Estudiantes, Listas de Chequeo a Docentes y Revision de Documentacion Legal

existente en la Facultad.

4.6.2 Comprobacion de Hipdtesis Especifica 2 y 3.

Para determinar lo comprobacion de la Hipotesis Especifica 2: Disefiar una propuesta
para implementar acciones correctivas para fortalecer el Sistema de Gestion de Calidad,
se Implemento el Sistema de Gestionn de Calidad en los Procesos Académicos y
Administrativos de la Facultad de Ingenieria, Bajo la Norma 1SO 9001:2008; para ello
se elabord el Manual de Calidad (ver anexos), se realizaron 2 Auditorias de Primera
Parte o Internas y 1 Auditoria de Tercera Parte 0 Externa con objeto de Certificacidn
(ver informes en anexos), de las cuales se hallaron Puntos de Mejora: no
conformidades y observaciones que se cerraron en la segunda auditoria de primera parte
o0 interna con planes de accion que se pueden verificar en los Registros de Acciones

Correctivas y Preventivas RAC (ver RAC en anexos).
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CuadroN.4.1

Ndmero de Hallazgos de Puntos de Mejora encontrados en la Primera Auditoria

Interna o de Primer Parte

CANTIDAD | CLASIFICACION
NO NO OBSERVACIONES
CONFORMIDADES | CONFORMIDADAD
NC ES POTENCIALES | OBS
NCP
40 No conformidades
0 Ninguna
8 Observaciones

Elaborado por: Gina Zabala Ramirez

No conformidades encontradas en 32 Unidades Académicas y Administrativas

Cuadro N.4.2

Numero de Hallazgos de Puntos de Mejora encontrados en la Segunda Auditoria
Interna o de Primera Parte, con el objeto de cerrar No Conformidades detectadas

CANTIDAD | CLASIFICACION
NO NO OBSERVACIONES
CONFORMIDADES | CONFORMIDADAD
NC ES POTENCIALES | OBS
NCP
18 No conformidades
0 Ninguna
4 Observaciones

Elaborado por: Gina Zabala Ramirez
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No conformidades encontradas en 32 Unidades Académicas y Administrativas
Comprobacion de Hipdtesis Especifica 3. Diagnostico Realizado después de la
Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en la Facultad de Ingenieria, bajo la
Norma ISO 9001: 2008.

A mas de la validacion realizada a través de la encuestas aplicadas a estudiantes de la
Facultad de Ingenieria (Usuarios Internos), se suma como valor agregado a la
comprobacién de esta Hipdtesis, la Certificacién Internacional otorgada por la
Certificadora SGS, a los Procesos Académicos y Administrativos de la Facultad de
Ingenieria, Bajo la Norma 1SO 9001:2008.

Resultado de encuestas realizadas para medir la satisfaccion del usuario con respecto a

los procesos de la Facultad de Ingenieria (ver anexos)

4.7 Formula Aplicada para la Comprobacion de la Hipotesis del Proyecto de
Implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad en los Procesos Académicos
de la Facultad de Ingenieria bajo la Norma 1SO 9004:2008.

La férmula aplicada para la validacion del Sistema de Gestidn de Calidad SGC:

Para comprobar la mejora de diagndstico y una segunda etapa de mejoramiento y
establecimiento del sistema de gestion de la calidad, se aplica el método estadistico:
Dos muestras, prueba sobre dos proporciones. Como los datos son mayores que 30
utilizaremos la Distribucion Normal

Pasos para realizar la prueba de hipotesis

Ho (Hipodtesis Nula): Que el porcentaje de encuestados que manifiestan, que es

eficiente el sistema de gestion de calidad despues del mejoramiento es igual, al

porcentaje de encuestados que manifestaron que es eficiente al realizar el diagnostico.

Ho: p1 =p2
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H1 (Hipdtesis alternativa): Que el porcentaje de encuestados que manifiestan, que es
eficiente el sistema de gestion de calidad después del mejoramiento es mayor, al

porcentaje de encuestados que manifestaron que es eficiente al realizar el diagnostico.
Ho: p1>p2

Nivel de Significancia: a = 0,05

Region Critica. Para calcular la region critica utilizaremos la Distribucion de
probabilidades Z (Normal) y el 95% de confianza: z >1.645 (z calculada).

GraficoN.4.1

Distribucién de Probabilidades Normal

a=0,05

Aceptamos la H1

Aceptamos la Ho

0 Ztab= 1,645

Elaborado por: Gina Zabala Ramirez

Calculos

o _ % _ 5884 _

P1 =07~ Tozss 05737

— 5676

Ps === = 0,4620
n, 12285

X,+x, _ 5884+5676 _
n,+ n, 10255+ 12285

p":

0,51

P+ 7 0,573 + 0,462

T 1.
J”qiﬁj*'ﬁz) J(Ojl)(&49)(103255'*12285)

=16,71

P=P(Z>16,71) = 0,000

z calculado es de 0,000
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Grafico N4.2
Distribucion de Probabilidades de La Normal

Zeale= 16,71

Aceptamos |glH1

Aceptamos laHo

Ztab= 1,645

Elaborado por: Gina Zabala Ramirez

Donde

Pi = Porcentaje de encuestados que manifiestan, que es eficiente el sistema de gestion
de calidad después del mejoramiento

Pz = Porcentaje de encuestados que manifestaron que es eficiente al realizar el
diagnostico.

P = Proporcion muestral.

*1" = NOmero de encuestados que manifestaron la eficiencia antes de aplicar la

metodologia.

*2 = NOmero de encuestados que manifestaron la eficiencia despues de aplicar la
metodologia.

"1 = Total de Encuestados antes de aplicar la metodologia.
"z = Total de Encuestados antes de aplicar la metodologia.

Decision: Rechazamos la hipdtesis nula, el valor del z calculado es menor que el valor

del z tabulado, es decir que el porcentaje de encuestados que manifiestan, que es
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eficiente el sistema de gestion de calidad después del mejoramiento es mayor, al

porcentaje de encuestados que manifestaron que es eficiente en el diagndstico.

Para comprobar las mejoras halladas en la primera auditoria interna o de Primera Parte y
de la segunda auditoria interna o de primera parte, se aplica el método estadistico: Dos
muestras, prueba sobre dos proporciones. Como los datos son mayores que 30

utilizaremos la Distribucién Normal

Pasos para realizar la prueba de hipétesis
Ho (Hipoétesis Nula): Que el porcentaje de “No con formidables”, de la primera
auditoria es igual, al porcentaje de “No con formidables” de la segunda auditoria en las

32 Unidades Académicas y Administrativas.
Ho: p1=p2

HI1 (Hipdtesis alternativa): Que el porcentaje de “No con formidables”, de la primera
auditoria es mayor, al porcentaje de “No con formidables” de la segunda auditoria en las
32 Unidades Académicas y Administrativas.

Ho: p1 > p

Nivel de Significancia: a = 0,05

Region Critica. Para calcular la region critica utilizaremos la Distribucion de

probabilidades Z (Normal) y el 95% de confianza: z >1.645 (z calculada).
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GréaficoN.4.3
Distribucién de Probabilidades de La Normal

o=0,05

Aceptamos la H1

Aceptamos la Ho

Ztab= 1,645

Elaborado por: Gina Zabala Ramirez

Calculos

o o= ﬂ e ﬂ e

P =T 5 1,25
Hr =2z = E =

Pz =T a2 0,56

x;+x; 40+18

b= = =091
ny + ng 32432

Pt B2 1,25 + 0,56

= - = 9,43
Jpq Gr T3y J(o,sv 1)(0,09) (55 +35)

==

P=P(Z>9,43) = 0,000
z calculado es de 0,000
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GraficoN.4.4

Distribucién de Probabilidades de La Normal

Zealc= 9,43

Aceptamos lgH1

Aceptamos la Ho

Ztab= 1,645

Elaborado por: Gina Zabala Ramirez

Donde

P1i = Porcentaje de “NO CONFORMIDADES” con respecto al numero de Unidades

Académicas en la primera Auditoria.

P2 = Porcentaje de “NO CONFORMIDADES” con respecto al numero de Unidades

Académicas en la segunda Auditoria.

P = Proporcion muestral.
*1" = Numero de “NO CONFORMIDADES” en la primera Auditoria.
*2 = Ntmero de “NO CONFORMIDADES” en la segunda Auditoria.

"1 = Total de Unidades Académicas y administrativas en la primera Auditoria.
"z = Total de Unidades Académicas y administrativas en la segunda Auditoria.

Decision: Rechazamos la hipotesis nula, que el valor z calculado es menor al valor z
tabulado, es decir que el porcentaje de “No conformidades”, de la primera auditoria es
mayor, al porcentaje de “No conformidades” de la segunda auditoria en las 32 Unidades

Académicas y Administrativas.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

El objetivo general del presente trabajo ha sido Implementar un Sistema de Gestién
de Calidad en los Procesos Académicos y Administrativos de la Facultad de
Ingenieria bajo la Norma ISO 9001:2008. Y para conseguirlo se ha cumplido con
los requisitos que estipula la norma 1ISO 9001:2008 y la guia IWA2 PARA LA
EDUCACION.

La toma de decisiones y compromiso tanto a nivel gerencial, administrativo, como a
nivel operativo deben estar alineadas con los objetivos de calidad. Para ello el
sistema se despliega hasta niveles individuales donde los indicadores se enlazan con
el sistema de gestion de calidad SGC para el cumplimiento de los mismos en tiempo

real.

El Sistema de Gestion de Calidad SGC, mas que un sistema o herramienta de
gestion en la préctica se convierte en una filosofia de calidad y como tal debe ser un
proceso continuo, constante y asumido por la participacion de todos sus integrantes,

logrando el cambio cultural para obtener los beneficios que plantea su teoria.

Las Facultades Académicas de la Universidad Nacional de Chimborazo y
particularmente de la Facultad de Ingenieria, estdn encaminadas a la respuesta de la
demanda social del pais, por medio de una oferta académica pertinente, de
excelencia y calidad, disponiendo de profesionales con formacién investigativa,
técnica, humanistica y compromiso social, reflejada en la aceptacion de la

comunidad.
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5.2. RECOMENDACIONES

En la Universidad Nacional de Chimborazo y particularmente en la Facultad de
Ingenieria debe existir liderazgo con capacidades en la gestion administrativa,
académica, financiera, en el manejo de conflictos y en la solucion de problemas,
para generar decisiones en la busqueda de la calidad hacia la excelencia

educativa.

En la Universidad Nacional de Chimborazo y particularmente en la Facultad de
Ingenieria debe existir la socializacion del Sistema de Gestion de Calidad SGC
entre su Personal Administrativo, Personal Docente y Estudiantes, para afianzar

compromiso y responsabilidad en el cumplimiento de los objetivos.

Supervisar constantemente el Sistema de Gestion de Calidad de la Facultad de

Ingenieria para lograr la mejora continua.

Implementar el modelo del Sistema de Gestion de Calidad en las otras
Facultades Académicas que conforman la Universidad Nacional de Chimborazo,
con el objeto de incrementar sus fortalezas, identificar y corregir
inmediatamente sus debilidades, estandarizar sus procesos académicos y
administrativos y facilitar el desarrollo de las actividades encaminandolas a la

excelencia educativa.
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PROYECTO DE INVESTIGACION

1. TEMA:

Implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad en los Procesos Académicos y

Administrativos de la Facultad de Ingenieria bajo la Norma ISO 9001:2008.

2. PROBLEMATIZACION:

2.1. Ubicacion del sector donde se va a realizar la investigacion:

El trabajo se realizard especificamente en la Facultad de Ingenieria de la Universidad
Nacional de Chimborazo, institucion de educacion superior de la ciudad de Riobamba,
en el campus norte ubicado en el km 1.5 de la via a Guano; concretamente en las
oficinas y unidades académicas de la Facultad, en donde se ejecutan los procesos

administrativos y académicos.

2.2. Situacion Problematica

El desarrollo acelerado de la UNACH, la disposicion del Gobierno promulgada en el
afio 2009, obligando la acreditacion Universitaria y el Aseguramiento de la Calidad,
hicieron que la Universidad Nacional de Chimborazo entre en un proceso de evaluacion
y acreditacion, realizado por una Comision designada ese entonces por el Consejo
Nacional de Evaluacion y Acreditacion CONEA, este proceso de evaluacion encontrd
falencias en cuanto a la investigacion, administracion de la informacion y gestion, a esto
se suma que no se contaba con un sistema de gestion de calidad y como resultado la

calificacion otorgada a la UNACH, fue categoria C.

La legislacion actual, obliga nuevamente para que las universidades ecuatorianas

continuten trabajando en el proceso de evaluacion, para la acreditacion de la

institucion, actualmente la Secretaria Nacional de Educacion Superior Ciencia y

Tecnologia SENESCYT y el Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de
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la Calidad de la Educacion Superior CEAACES; exigen se cumplan indicadores de
gestion, investigacion, vinculacion y de carreras académicas, para lo cual en la
institucion se ha nombrado una Comision de Evaluacion Interna, con el objeto de que se
verifiquen las evidencias de estos indicadores; pero en lo referente al tema de
aseguramiento de la calidad no se ha investigado sobre el disefio y aplicacién de un plan
para el hallazgo de acciones correctivas para derrotar las falencias encontradas en el
anterior proceso de evaluacion, y para fortalecer el sistema de gestion de calidad que se

encuentra implementado en la Facultad de Ingenieria de la UNACH.

Bajo esta conceptualizacion juridica y legal, el tema cobra importancia, vigencia y
trascendencia, porque a través de la investigacion de los resultados sobre el impacto
que ocasiono la aplicacion del sistema de gestion de calidad en los procesos académicos
y administrativos de la Facultad de Ingenieria de la UNACH, se impulsara el
mejoramiento continuo, se mantendran los parametros de calidad total, se fortificaran
las acciones que conlleven a la acreditacion institucional y se cumplird con el
aseguramiento de la calidad, que exige el gobierno, a través de un mandato de la actual
Constitucion de la Republica del Ecuador, para las universidades ecuatorianas.

2.3. Formulacion del problema

¢La falta un sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2008, genera una

ineficiente estructura académica y administrativa de la Facultad de Ingenieria?

2.4. Problemas derivados

1. ¢En el caso de incumplir con el requerimiento legal obligatorio que plantea el gobierno en la
Constitucion, la Universidad Nacional de Chimborazo no conseguiria la acreditacién?

¢se cerraria la Facultad de Ingenieria y posteriormente de la Universidad?

¢Existe la probabilidad de generarse el caos y el desempleo a Docentes y Administrativos?

¢Se ocasionaria problemas sociales en los estudiantes?

¢Se fomentaria menor oportunidad de superacion para la juventud?

I S o

¢Se conseguiria obtener una acreditacion solamente como centro de capacitacién y no como una
Universidad de Investigacion y Docencia?
7. ¢No se dispondria de un sistema estructurado que permita garantizar de manera sostenida (continua) la

calidad de la ensefianza universitaria y su mejoramiento permanente?
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¢Se perderian recursos financieros, por cuanto un proceso trunco representa desperdicio de dinero y
trabajo?

¢Se ocasionaria la perdida de la oportunidad de integrar la certificacion y la acreditacién, lo que se
refleja en falta de eficiencia de los procesos de gestion?

10. ;Se propiciaria un clima de desaliento frente a esquemas modernos de gestion, promoviendo el

estancamiento o inmovilismo administrativo, con las précticas usuales?
11. ¢Se perderia la oportunidad de lograr reconocimiento internacional y proyeccion a la incorporacién
a nuevos esquemas de valoracion a nivel mundial?

12. Se perderia la oportunidad de sistematizar los procesos?

3. JUSTIFICACION

Con una investigacion sobre implementacion de un sistema de gestion de calidad en los
procesos académicos y administrativos de la facultad de ingenieria bajo la norma ISO
9001:2008; se permitira generar una cultura organizacional adecuada para el proceso de
acreditacion a esto hay que agregar que facilita la gestion y el hecho cierto de que sus
egresados tendran un “plus internacional” al ser reconocidos por una norma de igual

alcance.

Los criterios de la acreditacion son mas particularizados, afectan de manera
particularizada a las carreras, por lo que medir los efectos sobre una unidad académica
es significativo e imperativo, para evaluar el impacto de la gestion bajo una Norma 1ISO
9001:2008.

El trabajo de base de la implementacion se ha realizado y los resultados de la incidencia
de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en la Facultad de Ingenieria de
la UNACH, estan siendo investigados y evaluados, por lo que este significativo
esfuerzo debe ser monitoreado; ademéas que el tema de la certificacion implica un
cambio radical en la cultura del servidor de la Facultad de Ingenieria de la UNACH, a
mas de generar los elementos basicos para la acreditacion institucional, esta se
viabilizaria de manera dinamica y se cumpliria uno de los postulados nacionales de
mejorar la calidad de la educacién superior , ademas que este caso seria un punto de
partida, del cual se tomaran decisiones para ser aplicados a las otras unidades

académicas y administrativas institucionales.
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4. OBJETIVOS

4.1. Objetivo General

Implementar un Sistema de Gestion de Calidad en los Procesos Académicos y

Administrativos de la Facultad de Ingenieria bajo la Norma ISO 9001:2008.

4.2. Objetivos Especificos

1. Evaluar la necesidad de implementar el Sistema de Gestidn de Calidad en la Facultad de Ingenieria

de la Universidad Nacional de Chimborazo.

2. Elaborar el Manual de Calidad, que contiene: matriz de requisitos del cliente, politica de calidad,

objetivos de calidad, matriz de macro procesos, mapa de procesos.

3. Evaluar los resultados y determinar los factores criticos del Sistema de Gestion de calidad en los
Procesos Gerenciales: Gestion Administrativa y Gestién Académica; Procesos de Realizacion:
Planificacién y Disefio, Admisién y Matricula, Ensefianza y Aprendizaje, y Vinculacién; de la
Facultad de Ingenieria de la UNACH, durante el periodo 2010-2013, a través de Auditorias Internas.

4. Implementar planes de acciones preventivas y correctivas para fortalecer el sistema de gestion de

calidad.

5. Valorar la incidencia del Sistema de Gestion de Calidad en los procesos de la Facultad de Ingenieria.

6. FUNDAMENTACION TEORICA

5.1. Antecedentes de Investigaciones anteriores

Para realizar la presente investigacion sera necesario revisar estudios anteriores
relacionados o vinculados con el tema, a fin de buscar algin aporte al mismo, a

continuacién se mencionan los més relevantes:

1.- Porras, Carlos; Acosta Gavela, Maria Lorena.; Espinosa Andrade, Maria Gabriela (2002)

en su trabajo de grado de Psicologia Organizacional con el tema “Mejoramiento de

la calidad en el servicio al cliente mediante entrenamiento y analisis de procesos”.
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Facultad de Psicologia. PUCE. Quito. El proyecto que se presenta en este documento, se
inserta dentro de estas demandas institucionales. Su objetivo fundamental, ha sido
participar en el mejoramiento de la Calidad en el Servicio al Cliente, desde dos campos

principales de accion: el entrenamiento y el analisis de procesos.

Los objetivos especificos del estudio fueron: 1. Definir las competencias requeridas en
el personal de enlace de la Empresa como dimensiones de calidad en el servicio al
cliente. 2. Diagnosticar y monitorear la calidad de las destrezas sociales existentes en el
personal del front office de Andinatel, desde la perspectiva de los clientes que reciben el
servicio. 3. Disefiar y aplicar en el personal del front office un programa de formacién y
retroalimentacion en actitudes y comportamientos que favorezcan una percepcion de
calidad en el servicio en sus clientes. 4. Determinar el impacto del entrenamiento a
través de la medicion comparativa de las destrezas sociales del personal del front office
antes y después del mismo. 5. Conocer el flujo de los procesos de recaudacion, atencién
al cliente, reclamos y cabinas. 6. Disefar flujos de procesos y estructuras del front office

que permitan mejorar la calidad en la prestacion del servicio.

2.- Cumbal, Luis, Aguilar Gonzalez, Edgar David, Jaramillo De La Cruz, Andrés
Gustavo dic-2005: en su trabajo de grado con el tema “Disefio del sistema de gestion de
calidad segun la norma NTE INEN ISO/IEC 17025:2005 para los laboratorios del
centro de investigacion cientifica (CEINCI) de la Escuela Politécnica Del Ejército.
(Documentacion)”, destaca que en la actualidad, las diferentes organizaciones, con el fin
de conseguir mejores resultados y a la vez efectivizar la utilizacion de los recursos
empleados en sus procesos, se ven en la necesidad de implantar sistemas de calidad que
aseguren su competencia y al mismo tiempo brinden confianza a sus clientes. En la
presente tesis estd desarrollada la documentacion del sistema de gestion de calidad
(SGC) de los laboratorios del Centro de Investigaciones Cientificas (CEINCI) de la
Escuela Politécnica del Ejército (ESPE), siguiendo los lineamientos estipulados en la
norma NTE INEN ISO/IEC 17025:2005. Ademas se incluye un plan de implantacion, el
mismo que servird como guia para que los laboratorios comiencen a trabajar bajo los
requerimientos de esta norma internacional. EI CEINCI, como parte de la ESPE,
necesita incrementar su nivel de participacion en el desarrollo del Ecuador y convertirse
en un miembro activo y comprometido que brinde: asesoramiento cientifico/tecnologico

confiable, servicios de investigacion, produccion cientifica y elaboracion de ensayos
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bajo normas de calidad, al sector productivo industrial del Ecuador, partiendo de la
premisa que productividad no significa hacer mas, sino hacer las cosas cada vez mejor.
Uno de los puntos mas importantes dentro del trabajo de los laboratorios es el éptimo
funcionamiento de los equipos y accesorios, ya que con ello se garantizard que los
resultados sean confiables, tanto para la prestacion de servicios como para la produccion
cientifica. Los manuales de calidad son un prerrequisito indispensable para la
certificacion de los laboratorios, asi como para la acreditacion de los ensayos que se
ejecuten en ellos. Por lo tanto, los documentos de calidad contenidos en este proyecto,
permitiran al CEINCI brindar servicios enmarcados en normas de calidad y por otro

lado en un futuro optar por la certificacion de los laboratorios.

3.- Romo Villafuerte Daniel, Valarezo Constante Joffre, en su trabajo de grado con el

tema: “Analisis e Implementacion de la Norma I1SO 27002 para el Departamento de
Sistemas de la Universidad Politécnica Salesiana Sede Guayaquil”, indica que en el
presente trabajo busca informar y orientar al lector en todo lo que corresponda las
buenas practicas de seguridad de la informacion; las mismas que fueron creandose con
el pasar del tiempo y todas las estafas por fuga de informacion sean esta impresa o no.
En el primer capitulo podremos observar una pequefia pero importante introduccion en
la que se podra destacar la necesidad y evolucién de las buenas practicas de seguridad,
asi mismo se daran a conocer objetivos tanto generales como especificos que se
tuvieron presentes en la elaboracién de este proyecto, se planteara algunos casos de los
problemas mas frecuentes que surgieron con la carencia de normas y/o politicas de
seguridad de la informacion. En el segundo capitulo se profundizard mas en el tema
dando a conocer terminologia bésica y sustentando cada una de las partes que
conforman esta tesis en las buenas practicas de seguridad. En el capitulo 3 se presentara
la Guia para el cumplimiento de Politicas de Seguridad de la Informacion, donde se
detallard las buenas practicas que el departamento de sistemas de la Universidad
Politécnica Salesiana sede Guayaquil debe seguir y cumplir paso a paso para poder
adquirir el conocimiento necesario que le permitird en base a las politicas establecer
controles de seguridad, y a su vez, para mitigar riesgos como por ejemplo fuga de

informacion.
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5.2. Fundamentacion Tedrica

EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD

El concepto de calidad ha ido evolucionando a lo largo de los afios, ampliando objetivos
y variando la orientacién figura 1.1 (ver anexos). Se puede decir que su papel ha
tomado una importancia creciente al evolucionar desde un mero control o inspeccion, a
convertirse en uno de los pilares de la estrategia global de la empresa. En sus origenes,
la calidad era costosa porgue consistia en rechazar todos los productos defectuosos, lo
que representaba un primer coste, y después recuperar de alguna forma dichos
productos si era posible, lo que representaba otro coste adicional, la calidad era de

responsabilidad exclusiva del departamento de inspeccion o calidad.

Posteriormente, se comienzan a aplicar técnicas estadisticas de muestreo para verificar y
controlar los productos de salida. Suponia un avance en la inspeccion de todos los
productos de salida. EIl concepto de calidad sufre una evolucion importante, pasando de
la simple idea de realizar una verificacion de calidad, a tratar de generar calidad desde
los origenes. Se busca asegurar la calidad en el proceso de produccion para evitar que

éste de lugar a productos defectuosos.

Con la Gestién de la Calidad Total, la calidad sigue ampliando sus objetivos a todos los
departamentos de la empresa, involucrando a todos los recursos humanos liderados por
la alta direccion y aplicandose desde la planificacion y disefio de productos y servicios,
dando lugar a una nueva filosofia de la forma de gestionar una empresa; con ello, la
calidad deja de representar un coste y se convierte un modo de gestion que permite la

reduccion de costes y el aumento de beneficios.

Consecuentemente, se pueden establecer cuatro etapas de la evolucion del concepto de
calidad, cuyas caracteristicas principales se resumen en la figura 1.1 (ver anexos):

1. Inspeccion: Verificacidn de todos los productos de salida, es decir, después de la fabricacion y
antes de que fueran distribuidos hacia los clientes. Aquellos productos que no cumplen las
especificaciones, no se encuentran en tre los margenes de tolerancia o simplemente son defectuosos,
deben ser rechazados. Se realiza una labor de filtrado de todos los productos para asegurar que solo

accedieran al Mercado aquellos en perfectas condiciones. La inspeccién empleado como Unico
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instrumento de calidad, genera un nivel bajo pero supone coste elevado, lo que ocurria en la etapa en que

éste era el Unico instrumento para obtener la calidad exigida.

2. Control del Producto: La aplicacién de los conceptos estadisticos para el control y verificacién
de los productos ya fabricados supuso un avance considerable que permiti6 la reduccién de la inspeccion..
Este tipo de control emplea técnicas basadas en el muestreo de los productos salientes. Aunque supone
una reduccion de las tareas de inspeccidn, no deja de ser un simple control de los productos de forma
estadistica. Los defectos siguen existiendo y de lo Unico que se trata es de detectarlos antes de que
lleguen a los consumidores, mediante una verificacion de las muestras seleccionadas. La calidad obtenida
en la etapa en que no se utilizaban otros instrumentos seguia siendo costosa, para un nivel bajo, al menos

con relacion al total del volumen producido.

3. Control del Proceso: El paso del control del producto al control ejercido sobre el proceso es el
primer paso importante hacia una calidad auténticamente controlada y a un coste aceptable. En esta etapa
la calidad de los productos ya no se controla Unicamente al final del proceso, sino que este se vera
sometido a un control a lo largo de dicha cadena de produccién para evitar los defectos o el
incumplimiento de las especificaciones de los productos. Se trata de controlar la calidad generada por el
proceso de produccién para asegurar la obtencion de la misma. De esta forma, la calidad pasa a ser una
caracteristica del producto: no solo cumple las especificaciones, sino que ademas satisfice las
expectativas de los clientes. La calidad, en esta etapa, no solo es competencia del departamento de
calidad, sino que ademas participan otros departamentos como produccion, compras y marketing. Precisa
incluso la implicacién de los proveedores. Los procesos de inspeccion y control de salida se reducen
considerablemente debido a que la calidad se planifica desde el disefio, lo que disminuye drasticamente

el nimero de fallos y defectos.

4, Gestion de la Calidad Total: La calidad se extiende a toda la empresa en su crecimiento
conceptual y en sus objetivos. No se considera solo como una caracteristica de los productos o servicios,
sino que alcanza el nivel de estrategia global de la empresa. La calidad se convierte en “Calidad Total”
que abarca no solo a productos, sino a los recursos humanos, a los procesos, a los medios de produccion,
a los métodos, a la organizacion, etc., en definitiva se convierte en un concepto que engloba a toda la
empresa y que involucre a todos los estamentos y areas de la empresa, incluyendo a la alta direccién cuyo
papel de lider activo en la motivacién de las personas y consecucion de objetivos serd fundamental.

Como conclusion diremos que bajo este entorno surge la Gestién de la Calidad Total como una nueva
revolucion o filosofia de gestion en busca de la ventaja competitiva y la satisfaccion plena de las
necesidades y expectativas de los clientes. Se ponen en practica aspectos como la mejora continua,
circulos de calidad, el trabajo en equipo, la flexibilidad de procesos y productos, automantenimiento, etc.
La calidad de convierte en uno de los factores estratégicos para la gestién de una empresa. Esto se

describe en la tabla 1.1 (ver anexos).
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Hasta aqui, en conocimiento general de la historia y evolucion de la calidad; lo que nos ha dado una breve

idea del significado de calidad en la industria y en las organizaciones.

Partiendo de esta conclusion, diré que el desarrollo econdmico y social experimentado
por nuestro pais en la ultima década, asi como la creciente y dindmica globalizacién de
los mercados mundiales, que permite el libre intercambio comercial y cultural entre
paises disimiles, obliga a que cada miembro de este mercado mundial sea cada vez més

eficaz y eficiente a objeto de competir al mas alto nivel de productividad y calidad.

Ademas que el creciente intercambio comercial y cultural, como asi mismo la insercion
de Ecuador en la comunidad internacional ha generado una serie de impactos internos,

tanto en las actividades productivas como educacionales.

En consecuencia, el punto central de analisis es el nivel de calidad y productividad
que puede ofrecer Ecuador, en la produccién y venta de los bienes y servicios transados

internamente como de sus exportaciones.

Para poder afrontar exitosamente la globalizacion econdmica, las empresas requieren,
cada vez mas, utilizar conocimientos cientificos en el proceso productivo y de gestion,
orientados a la reduccion de los costos de produccion y a aumentar la calidad y valor de
sus productos. La reconversion y modernizacion del aparato productivo no puede
lograrse sin una adecuada base cientifica y tecnoldgica. Por ello, la exigencia de contar
con una educacion de mayor calidad es una demanda de la sociedad actual, un
imperativo del exigente mundo en que estamos inmersos, el cual ha creado la urgente
necesidad de que el trabajo del hombre sea mucho més eficiente, para lo cual se requiere

de mayor preparacion.

Preparacion que obligatoriamente se debe encausarla en las Instituciones de Educacion
Superior y en especial las Universidades, que desempefian un rol de suma importancia
en la formacién de recursos humanos del mas alto nivel y en la creacion, desarrollo,
transferencia y adaptacion de tecnologia, de tal manera que lo que ellas hacen para
responder adecuadamente a los requerimientos de la sociedad moderna se constituye en
un imperativo estratégico para el desarrollo nacional. La educacion superior es
reconocida cada vez mas como un instrumento de desarrollo de ciudades, regiones y
paises, y estan consideradas como un factor clave para incrementar la competitividad y

calidad de vida. El desafio para las Universidades es el de enfrentar un mundo en el cual
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los sistemas productivos estdn en permanente transformacion. Los cambios en las
comunicaciones han modificado la forma de percibir el tiempo y las distancias, a la vez

que abren nuevas perspectivas para la docencia y la investigacion.

Para ello los ejemplos e implementaciones ejecutadas en paises europeos e
internacionales, en donde claramente se evidencia que el aseguramiento de la calidad
total se basa en el nivel de educacion y la formacion, hablaré sobre el modelo de

aseguramiento de la calidad en la educacidn superior ecuatoriana:
LA CALIDAD DE LA EDUCACION SUPERIOR EN EL ECUADOR:

El principio de calidad en la Educacién Superior, consiste en la busqueda constante y
sistematica de la excelencia, la pertinencia, produccién 6ptima, transmision del
conocimiento y desarrollo del pensamiento mediante la autocritica, la critica externa y
el mejoramiento permanente “Francisco Cadena, PRESIDENTE DEL CEAASES”.

Evaluacién de la calidad

Segun la Ley Organica de Educacion Superior del Ecuador (LOES), la Evaluacion de la
Calidad es el proceso para determinar las condiciones de la institucion, carrera o
programa académico, mediante la recopilacion sistematica de datos cuantitativos y
cualitativos que permitan emitir un juicio o diagnoéstico, analizando sus componentes,
funciones, procesos, a fin de que sus resultados sirvan para reformar y mejorar el

programa de estudios, carrera o institucion.

La Evaluacion de la Calidad es un proceso permanente y supone un seguimiento

continuo.

Acreditacion

De igual manera la Ley Organica de Educacion Superior (LOES), define a la
Acreditacion como una validacion de vigencia quinquenal realizada por el Consejo de
Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior
(CEAACES), para certificar la calidad de las instituciones de educacién superior, de

una carrera o programa educativo, sobre la base de una evaluacion previa.
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La Acreditacién es el producto de una evaluacion rigurosa sobre el cumplimiento de
lineamientos, estandares y criterios de calidad de nivel internacional, a las carreras,
programas, postgrados e instituciones, obligatoria e independiente, que definird el
Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la Educacion

Superior.

El procedimiento incluye una autoevaluacion de la propia institucion, asi como una
evaluacion externa realizada por un equipo de pares expertos, quienes a su vez deben

ser acreditados periddicamente.

El Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la Educacion
Superior es el organismo responsable del aseguramiento de la calidad de la Educacion
Superior, sus decisiones en esta materia obligan a todos los Organismos e instituciones

que integran el Sistema de Educacidn Superior del Ecuador.
Aseguramiento de la calidad

El Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior ecuatoriana, estd constituido
por el conjunto de acciones que llevan a cabo las instituciones vinculadas con este
sector, con el fin de garantizar la eficiente y eficaz gestion, aplicables a las carreras,
programas académicos, a las instituciones de educacion superior y también a los

consejos u organismos evaluadores y acreditadores.
Clasificacion Académica o Categorizacion

La clasificacion academica o categorizacion de las instituciones, carreras y programas
sera el resultado de la evaluacion. Hara referencia a un ordenamiento de las
instituciones, carreras y programas de acuerdo a una metodologia que incluya criterios y

objetivos medibles y reproducibles de caracter internacional.

Base Legal del Sistema de Evaluacion y Acreditacion: probablemente, el proceso mas significativo de la
transformacién universitaria, fue la apertura a la aceptacion de criterios de rendicién social de cuentas,
evaluacion y acreditacion de las instituciones de educacion superior, iniciativa que trascendié en la
sociedad ecuatoriana provocando una reaccion positiva y entusiasta segun lo afirma este médulo, pues se
traducia como la identificacion de un camino viable para alcanzar la excelencia académica que el pais
percibe de igual manera como indispensable, para acceder a su pleno desarrollo y a niveles apropiados de

competitividad en un mundo cada vez mas globalizado.
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Correspondio al Consejo Nacional de Universidades y Escuelas Politécnicas, en ese entonces CONUEP,
el liderazgo para introducir esos innovadores conceptos, que arraigaron en la comunidad académica

nacional, gracias a varios afios de amplio y participativo debate.

La rendicién social de cuentas era una de las iniciativas legales, pues es un proceso mediante el cual una
institucién de educacién superior, pone en conocimiento de la sociedad, en términos de transparencia,
todas las actividades que desarrolla y los servicios que ofrece, demostrando que son pertinentes y de
calidad. Y esto fue establecido dentro de la base legal. Otra de las bases legales fue el fundamento
constitucional promulgada en el Registro Oficial No.01 del 11 de agosto de 1998 en su Art. 79, como uno
de los postulados para impulsar y desarrollar la calidad académica, la Ley Organica de Educacion
Superior Registro Oficial No. 77, en donde se establece que el Sistema Nacional de Evaluacién y
Acreditacion de la Educacion Superior, funcionara en forma auténoma e independiente, en coordinacion

conel CONESUP y la Carta Suprema y demas decretos emitidos por el Ejecutivo

ISO Organizacién Internacional para la Estandarizacién, como ya vimos al inicio del
marco teorico en la historia y evolucion de la calidad, existen muchos organismos
internacionales que se preocupan y promueven la excelencia y la calidad mundial, por
ejemplo: AFCERQ (Asociacion Francesa de Circulos de Calidad), EOQC
(Organizacion Europea para la Calidad), ASQC (Organizacion Americana para el

Control de la Calidad) y las 1ISO que especificamente estandarizan.

El significado de la presencia de normas de estandarizacion en las instituciones
privadas y estatales; lo entenderemos partiendo del pensamiento de Edward Deming:
“Hay que tener valor para admitir que uno ha hecho algo mal, admitir que uno tiene

algo que aprender, y que existen muchas maneras de hacer las cosas mejor”.

En el Sitio Oficial 1SO: www.iso.org, www.tc176.org, www.isto.ch, ISTO, evaluacion de

nivel mundial conocimiento de las normas ISO 9000 e ISO 14000, se refieren al

significado de la palabra 1SO.

¢Qué significa ISO?

Es una palabra derivada del término griego “isos” que significa IGUAL, por lo que la

Organizacidn Internacional para la Estandarizacion la adopté como nombre.

“ISO”=IGUAL
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Al igual que el Consejo de Evaluacidn, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad en
la Educacion Superior CEAACES; la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion 1SO, se compone del Comité Técnico de 1ISO ISO/TC176, responsable

del desarrollo y mantenimiento de la familia de estandares 1ISO 9000.

Su alcance es la estandarizacion en el campo de la administracién genérica también
Ilamada gestién de calidad, incluyendo sistemas de calidad, aseguramiento de calidad y
tecnologias genéricas de soporte, estandares que guien la seleccion y uso de estos

estandares. Ver figura No. IV Organizacion Internacional para la Estandarizacion I1SO.

La 1SO, es una organizacién mundial de organismos nacionales de normalizacién
(organismos miembros de ISO), genera normas internacionales méas de 13,700 normas,
trabaja a través de 180 Comités Técnicos (ISO/TC) cada uno es responsable de un area
de especializacion. De alli que partimos con la 1SO 900, familia de normas
internacionales sobre sistemas de gestion de la calidad. Son genéricas y no son
especificas para ningun producto en particular, se aplican en empresas de manufactura y
en empresas de servicio, sin importar el tamafio, establecen los elementos minimos de

un sistema de gestion de la calidad eficaz.
Cabe anotar que la Familia ISO 9000 tiene las tres normas basicas:

ISO 9000:2005, enfoca los sistemas de gestion de calidad, fundamentos y vocabulario,
contiene los principios de calidad, describe los fundamentos de los sistemas de gestion

de la calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la calidad.

ISO 9001:2008, enfoca sistemas de gestion de calidad, requisitos; metodologia PHVA,
se basa en un enfoque a procesos, determina la documentacion minima necesaria de un
sistema de gestion, se enfoca en los cuatro procesos basicos: gerenciales, recursos,

realizacion de producto y medicion, analisis y mejora.

ISO 9004:2009: se enfoca en gestion del éxito sostenido de una organizacion, un
enfoque de gestion calidad, es un par consistente con la norma ISO 9001, abarca un

campo de accion centrado en la efectividad organizacional.

Para iniciar el desarrollo de nuestro tema de investigacion nos concentraremos en el

tema I1SO y lo que este deriva, es decir que en el sitio oficial ISTO, www.isto.ch,
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evaluacién de nivel mundial conocimiento de las normas 1SO 9000 e ISO 14000, en

donde se hace referencia a la IWA.

A fin de responder a requisitos urgentes del mercado, la 1SO ha introducido la
posibilidad de preparar documentos mediante un taller, externo a los procesos comunes

de los comités.

Estos documentos son publicados por la ISO como talleres de Acuerdo Internacional
(International Werkshop Agreement, IWA). Las propuestas para realizar estos talleres
pueden provenir de cualquier fuente y estan sujetas a la aprobacion a la aprobacion del

Consejo Directivo Técnico.

Los IWAS son aprobados por consenso entre las personas que participan en dichos
talleres. Un IWA no debe estar en conflicto con alguna norma ISO existente. Un IWA
es revisado después de tres afios, bajo la responsabilidad del organismo miembro
designado por el Comité Técnico y puede ser confirmado por un periodo adicional de
tres afios. Al final de este periodo sera revisado por el organismo técnico
correspondiente de la 1ISO, para evolucionar a otro tipo de documento o ser cancelado.
Al revisar esta norma diremos por qué IWA 2, si ya existe ISO 9001, la norma 1SO
9001:2000, al ser aplicable a todo tipo de organizacion, posee una redaccion muy
general y frecuentemente no es facil de interpretar cuando se aplica a un sector
especifico. La propuesta del IWA 2 se sustenté en que la guia se ha aplicado,
erroneamente en las instituciones educativas mayormente en procesos administrativos o
de apoyo y no en los procesos sustantivos, es decir, en aquellos directamente vinculados

con la ensefianza y el aprendizaje, como pudieran ser:

a) La capacitacion de profesores

b) Eldesarrollo, revision y actualizacién de planes y programas de estudio
c) Laseleccion y admision de estudiantes

d) Elseguimiento y evaluacion del proceso de ensefianza —aprendizaje

e) Eldesarrollo de material didactico

f) Lacirculacion con el sector productivo

Se considera que la guia IWA 2 facilitara:
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1. Apoyar la incorporacion a la gestién de la calidad, de los procesos vinculados directamente con
la ensefianza-aprendizaje, &mbito, como ya se sefiald, pocas veces atacado en la actualidad.

2. El entendimiento de la norma, al expresar recomendaciones para su aplicacion, usando el
lenguaje de los educadores.

3. Un involucramiento mas rapido de la comunidad académica en los programas de calidad, al
tratarse de un documento amigable.

4. Cierto grado de autogestion, con lo cual se reducira la necesidad de depender excesivamente de

consultoria externa, para la implantacion de los Sistemas de Gestion de Calidad SGC.

La experiencia ha mostrado que la experiencia ha mostrado que los avances logrados por
instituciones, escuelas o empresas, sueles ser efimeros si no se apoyan con 8una administracion
de la mejora continua basada en procesos definidos. Es precisamente en el sostenimiento de las
mejoras logradas donde la evaluacion por resultados y la administracion pro procesos tienen su

punto de encuentro, para que la organizacion conserve y acreciente los avances logrados.

Una vez que hemos estudiado las normas su clasificacion y derivacion es menester que nos

enfoguemos en los Principios de Gestion de Calidad.

Asi mismo en este sitio web, nos hable de los Principios de Gestion de Calidad y parte de su

clasificacién, citando 8 Principios.

PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD

Enfoque al Cliente

Liderazgo

Participacion del Personal
Enfoque basado en Procesos
Enfoque de Sistema para Gestion
Mejora Continua

Enfoque en Hechos para la Toma de Decisiones

© N o o~ 0w D F

Beneficio Mutuo en la Relaciéon con Proveedores

En este punto se describird a la calidad en base a la Norma ISO 9001:2008, norma que fue
aplicada en implementacion del Sistema de Gestion de Calidad de la Facultad de Ingenieria de

la Universidad Nacional de Chimborazo.

“Calidad es el grado en el que un conjunto de CARACTERISTICAS INHERETNES cumple
con los REQUISITOS”

Gréaficamente el concepto lo expresaré de la siguiente manera:
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Producto

Caracteristicas /
Requisitos \

Clientes

CALIDAD=

LA CERTIFICACION A TRAVES DE UNA NORMA INTENACIONAL

La OAE, surge de la necesidad de Ecuador por mejorar y certificar la excelencia y el
Aseguramiento de la calidad, tal como lo manifiesta el Registro Oficial Suplemento No.
759, CAPITULO | DEL DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO La Base Legal
para la creacion del Organismo de Acreditacion Ecuatoriano esta dado por la Ley del
Sistema Ecuatoriano de la Calidad; Norma NTE INEN ISO/IEC 17011 referente a la
INDEPENDENCIA. Art. 1.- Mision y Vision del Organismo de Acreditacion

Ecuatoriano:

Mision.- Acreditar la competencia técnica de los organismos que operan en materia de

la evaluacion de la conformidad.

Vision.- Ser en el 2014 un organismo de acreditacion reconocido a nivel regional como
referente de la acreditacion de la evaluacion de la conformidad, que genere confianza en
las autoridades locales, mercados nacionales e internacionales y la sociedad en general,
facilitando el comercio mediante los acuerdos de aceptacion global de los resultados de

evaluacién de la conformidad.

Art. 2.- Objetivos Estratégicos:

1. Acreditar a Organismos de Evaluacion de la Conformidad: Laboratorios, Inspeccion,
Certificacion,;

2. Consolidar la acreditacion de los Organismos de Evaluacion de la Conformidad:;
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3. Apoyar a entidades reguladoras;
4. Promover la acreditacion de evaluacién de la conformidad;

5. Fortalecer al Organismo de Acreditacién para el buen vivir.

Pondremos nuestra atencién en el numeral 1. Acreditar a Organismos de Evaluacién de
la Conformidad: Laboratorios, Inspeccion, Certificacion; esto significa que la OAE es el
Organismo que regula y acredita a las organizaciones externas que certifican a entidades

publicas o privadas bajo normas internacionales de estandarizacion.

Bajo este marco tedrico la Universidad Nacional de Chimborazo fundamento la idea de
implementar un sistema de gestion de calidad en los procesos de la Facultad de
Ingenieria, con el propdsito de certificarlos bajo la Norma 1SO 9001:2008 y bajo la guia

IWA2 para la Educacion.

Para poder aplicar la norma, hemos tenido que revisar la Traduccion Libre al Espafiol
del original en inglés 1ISO 9001/2008/IWA 2:2007 Primera edicion 2001-01-15, que

habla acerca de Sistemas de Gestién de la Calidad.

La guia IWA 2 proporciona orientacion a las organizaciones educativas para que
implementen un sistema de gestion de la calidad eficaz, en forma coordinada y basado
en la norma ISO 9001:2000.

El objetivo de IWA 2 es asegurar la eficacia total del sistema de gestion de la calidad de
la organizacién educativa, asi como la entrega y mejora continua del servicio educativo

al adecuado.

La guia IWA 2:2007 no esta prevista para propositos de certificacién ni con fines
contractuales. Mas bien, proporciona orientacion sobre un amplio campo de tdpicos

para la mejora continua del desempefio, la eficacia, y la eficiencia de una organizacion.
Norma 1SO 9001:2008

La norma ISO 9001:2008 especifica requisitos para un sistema de gestion de calidad
que puede ser utilizado por las organizaciones para su aplicacion interna con fines de

certificacion o para propositos contractuales.
La Norma 1SO 9001:2008 se fundamenta en el cumplimiento de lo siguiente:
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Objeto y Campo de aplicacién
Generalidades

Aplicacion

Referencias Normativas
Términos y Definiciones
Sistema de Gestion de la Calidad
Requisitos Generales

Requisitos de la Documentacion

© ®©® N o gk~ 0w D E

Responsabilidad de la Direccion

-
o

. Compromiso de la Direccién

[EEN
[EEN

. Enfoque al Cliente
. Politica de la Calidad

. Planificacion

N e
a2 oW N

. Responsabilidad, autoridad y comunicacion

[N
(S

. Revision por la Direccién

-
(2]

. Gestion de los recursos

-
~

. Provision de Recursos

[EEN
o

. Recursos Humanos

-
©

. Infraestructura

N
o

. Ambiente de Trabajo

N
[

. Realizacion del Producto

N
N

. Planificacién de la Realizacion del Producto

N
w

. Procesos Relacionados con el Cliente

()
&

. Disefio y Desarrollo

N
o1

. Compras

N
»

. Produccién y prestacion del Servicio

N
-~

. Control de los equipos de seguimiento y de medicion

N
[ee]

. Medicion, andlisis y Mejora

N
[{e]

. Generalidades

w
o

. Seguimiento y Medicion

w
s

. Control del Producto no conforme

w
N

. Analisis de Datos

w
w

. Mejora
Relacién entre 1SO 2001:2008 e IWA 2

La Norma I1SO 9001:2008: se enfoca en la eficacia del sistema de gestion de la calidad

cuando se cumplen sus requisitos.
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IWA 2: se la recomienda como una guia para las organizaciones educativas cuya al
direccion desea ir mas alld del simple cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO

9001:2008, en busca de la mejora continua y del sostenimiento del éxito.

6. HIPOTESIS

6.1. Hipotesis de Trabajo de Graduacion General

La implementacion de un sistema de gestion de calidad en los procesos académicos y
administrativos de la Facultad de Ingenieria bajo la norma 1SO 9001:2008, permitira

establecer una eficiente estructura académica y administrativa.

6.2. Hipotesis de Trabajo de Graduacién Especifica

1. La implementacion de un sistema de gestion de calidad en los procesos académicos y
administrativos de la Facultad de Ingenieria bajo la norma ISO 9001:2008, permite evaluar los resultados
y determinar los factores criticos del Sistema de Gestién de calidad en los Procesos Gerenciales: Gestion
Administrativa y Gestion Académica; Procesos de Realizacion: Planificacion y Disefio, Inscripcion,
Admisién y Matricula, Ensefianza y Aprendizaje, Investigacion, y Vinculacion; de la Facultad de
Ingenieria de la UNACH.

2. La implementacion de un sistema de gestion de calidad en los procesos académicos y
administrativos de la Facultad de Ingenieria bajo la norma ISO 9001:2008, permite disefiar una propuesta

para implementar acciones correctivas para fortalecer el sistema de gestion de calidad.

3. La implementacion de un sistema de gestion de calidad en los procesos académicos y
administrativos de la Facultad de Ingenieria bajo la norma ISO 9001:2008, permite validar los procesos

de gestion de calidad en funcién de la propuesta generada.
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7. OPERACIONALIZACION DE LA HIPOTESIS

7.1. Operacionalizacién Hipotesis General

La implementacion de un sistema de gestion de calidad en los procesos académicos y
administrativos de la Facultad de Ingenieria bajo la norma ISO 9001:2008, permitira

establecer una eficiente estructura acadéemica y administrativa.

Variables Dimensiones Indicadores

o Nivel de satisfaccion en el trato al
Actitudinales y _
o usuario
aptitudinales y .
Evaluacién del Desempefio
Implementar un sistema

de gestion de calidad en i _
_ Nivel de Amabilidad en el trato al
los procesos académicos y|Comportamentales _
L usuario
administrativos de la

: . Procesos para concursos de
facultad de ingenieria bajo

De Transparencia reclutamiento de personal
la norma 1SO 9001:2008

aplicando la meritocracia

Tiempo de duracion de los
Eficacia. procesos académicos y

administrativos

Fortalecer la estructura|Evaluacion a Docentes,

académica y|Estudiantes, Empleados |Perfiles ocupacionales acorde a
administrativa  de la|y Trabajadores de la los puestos de trabajo
Facultad de Ingenieria Facultad de Ingenieria de

la UNACH.
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7.2. Operacionalizacién de Hipdtesis Especificas

7.2.1. Operacionalizacion de Hipotesis Especifica N° 1

Evaluar los resultados y determinar los factores criticos del Sistema de Gestion de

calidad en los Procesos Gerenciales: Gestion Administrativa y Gestion Académica;

Procesos de Realizacion: Planificacion y Disefio, Admision y Matricula, Ensefianza y

Aprendizaje, y Vinculacion; de la Facultad de Ingenieria de la UNACH.

Variables Dimensiones Indicadores
Evaluar los resultados y Niveles de Eficacia
determinar  los  factores| Antes de los cambios Niveles de Eficiencia

criticos del Sistema de
Gestion de calidad en los
Procesos Gerenciales:
Gestion  Administrativa 'y
Gestion Académica;
Procesos de Realizacion:
Planificacion y  Disefio,
Inscripcion,  Admision y
Matricula, Ensefianza vy
Aprendizaje, Investigacion, y
Vinculacion; de la Facultad
de Ingenieria de la UNACH.

implementados

Niveles Efectividad

Después de los cambios

implementados

Niveles de

Niveles de

Eficacia

Eficiencia

Niveles Efectividad

Validacién del
funcionamiento de los

Procesos

Aceptacion del Servicio

Cumplimiento de las expectativas

de los usuarios

Resultados
aplicacion

correctivas

obtenidos en la

del plan de acciones
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7.2.2. Operacionalizacion de Hipdtesis Especifica N° 2

Disefiar una propuesta para implementar acciones correctivas para fortalecer el sistema

de gestion de calidad.

Variables Dimensiones Indicadores

Niveles de Satisfaccion del
usuario con relacion a los

) o servicios que ofrece la Facultad
Calidad en el servicio u o
. _ de Ingenieria
atencion al usuario ) ) ) ]
Evidencia de la existencia de
Planificacion en la Facultad de

Ingenieria

Evidencia de la existencia de
silabus en las carreras de la

Facultad de Ingenieria

Disefiar una propuesta para : .
Prop P Porcentaje del cumplimiento de

implementar acciones

_ Calidad académica silabus
correctivas para fortalecer el

) . . Porcentaje del cumplimiento de
sistema de gestion de calidad. J P
horas clases

Existencia de un modelo

pedagogico

Nivel de capacitacion
Estabilidad laboral

Satisfaccion Laboral

Recursos Humanos

Nivel de remuneracion

Servicios Béasicos

Espacios de atencion
Infraestructura i
Nuevas tecnologias

Funcionalidad

Fortalecer el Sistema de Grado de Satisfaccion
Gestion de Calidad
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7.2.3. Operacionalizacidon de Hipdtesis Especifica N° 3

Validar los procesos de gestion de calidad en funcion de la propuesta generada.

Variables Dimensiones Indicadores

Niveles de Eficacia

_ _ Antes de los cambios Niveles de Eficiencia
Percepcidn clientes ) ) o
_ implementados Niveles Efectividad
internos y externos de la

Facultad de Ingenieria de

) _|Niveles de Eficacia
la UNACH Después de los cambios | o
) Niveles de Eficiencia
implementados ) o
Niveles Efectividad

Cumplimiento de las expectativas

o de los usuarios
Validacion del Plan de )
] _ ) . |Resultados obtenidos en la
Acciones Correctivas Aceptacion del Servicio L )
aplicacion del plan de acciones

correctivas

8. METODOLOGIA

8.1. Tipo de Investigacion

La presente investigacion sobre el tema: IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD EN LOS PROCESOS ACADEMICOS Y
ADMINISTRATIVOS DE LA FACULTAD DE INGENIERIA BAJO LA NORMA
ISO 9001:2008, se enmarca en los paradigmas de investigacion cuantitativa y
cualitativa. Cuantitativa, ya que presenta algunas caracteristicas de interpretacion de
datos numéricos asi como realizar un analisis, interpretacion de datos y emitir juicios

de valor que le convierte en una modalidad cualitativa.

Por el lugar se trata de una investigacion de campo porque se realizara una recopilacion
de informacion en las oficinas de la Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional

de Chimborazo.
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Es documental-bibliogréafica porque se basa en recopilaciones y analisis de diversos

autores, cuyos resultados serviran de base para la propuesta.

Es descriptiva porque se describen los hechos que se dan en al area de movimiento del
Servicio en las diferentes areas que brinda la Facultad de Ingenieria de la Universidad

Nacional de Chimborazo, los mismos que tienen un proceso para ser controlados.

8.2.  Disefio de la Investigacion

El presente trabajo esta enmarcado dentro de un disefio de campo con modalidad
descriptiva. Al respecto Sabino, C. (1992, Pag. 89) define al disefio de campo como
“aquellos que se basan en informacion o datos primarios obtenidos directamente de la
realidad”. Escogiéndose entonces por permitir conocer las verdaderas condiciones
donde se han conseguido los datos, haciendo a la vez posible su revision y modificacion

en el caso de que surjan dudas respecto de la calidad de medicion.

El mismo autor 1992, Pag. 60 define también a los estudios descriptivos expresando “la
investigacion descriptiva consiste en describir algunas caracteristicas fundamentales en
conjunto homogéneo de fendmenos utilizando criterios sistematicos que permitan poner

de manifiesto su estructura o comportamiento”.

Basado en lo anterior, se delimitaran los hechos que conforman el problema, se
estructuraran los diferentes elementos que lo componen para luego recolectar y analizar
las pautas y actividades de la atencion brindada por los clientes, comparando con el
modelo, y por ultimo presentan herramientas gerenciales actualizadas que solventen el

problema planteado.

8.3. Poblacién

Hernandez y otros (1995, Pag. 210 definen la poblacion como “el conjunto de todos los
casos que concuerdan con una serie de especificaciones. Debiendo situarse claramente

en torno a sus caracteristicas de contenido, lugar y en el tiempo”.
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Por consiguiente el conjunto poblacional del presente estudio estd conformado por dos
estratos claramente definidos. EI primero, conformado por Docentes (128), y el tercero,
conformado por veinte (20) empleados de la Facultad de Ingenieria de la Universidad
Nacional de Chimborazo. El segundo estrato esta representado por setecientos setenta y
dos estudiantes (1664) clientes, y el tercero, conformado por veinte (20) empleados de
la Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional de Chimborazo, los cuales por su
naturaleza e importancia pasaran a formar parte de la muestra en su totalidad de manera
auto representada bajo probabilidad uno (1) quedando entonces la poblacion de la

siguiente manera:

Cuadro N° 1 Distribucion de la Poblacion

FUNCION NUMERO DE SUJETOS
Estudiantes 1664
Docentes 128
Empleados y Trabajadores 20
Total Poblacion 1812

8.4. Muestra

Fisher y Navarro (1994, Pag. 39) definen muestra como “una parte del universo que
debe representar los mismos fenémenos que ocurren en aquel, con el fin de estudiarlos y

medirlos”.

Para determinar el tamafio de la muestra se calculara a través de muestreo estratificado

en funcion de la poblacion para que la proporcién de las encuestas sea representativa y

real.
n= N(P*Q)
(N-1) (e)*+ (P*Q)
Z
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Donde:

n = Tamafio de la muestra 1664

N = Poblacién (universo)

e = 0,05 Error maximo admisible

z=1.96 universo normal (distribucién por cada carrera)
P=0.5=50% de probabilidad si

Q= 0.5=50% de probabilidad no

Al desarrollar la formula se obtiene:

n= _1664 (0.5 * 0.5)

1664 (0.05) % + (0.5*0.5)

1.96
n= 416 = 416 = 312
1.082265993 1.3322

La muestra es: 312 encuestas a modo general en la Facultad de Ingenieria.

Afijacion Proporcional:
Carrera de Ingenieria Ambiental

184 =0.11*312 =34
1664

Carrera de Ingenieria Agroindustrial
131 =0.08*312 =25
1664
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Carrera de Ingenieria Industrial
151 =0.09*312 =28
1664

Carrera de Ingenieria en Electronica y Telecomunicaciones
151 =0.16 * 312 =50
1664

Carrera de Ingenieria en Gestidn Turistica y Hotelera
194 =0.11*312 =34
1664

Carrera de Ingenieria Civil
431 =0.26*312 =81
1664

Carrera de Ingenieria en Sistemas y Computacion
169 =0.10*312 =31
1664

Carrera de Arquitectura
138 =0.08 *312 =25
1664

Totalidad Empleados y Trabajadores de la Facultad de Ingenieria
20

Totalidad Docentes
128
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8.5.  Métodos de Investigacion

El método principal a seguir sera el empirico, con sus técnicas como la observacion, la

medicion, la entrevista, la encuesta, los tests.

Para la recoleccion de la informacion se utilizara el método de comunicacion, el cual, se
fundamenta en la formulacion de preguntas a los entrevistados, utilizandose las técnicas

y los instrumentos que se sefialan a continuacion:

El equipo de trabajo de investigacion estard conformado por la responsable de la
investigacion, quien contard con el material necesario para la investigacion como los
cuestionarios, grabadoras, cdmara fotografica, y movilizacion para acceder al lugar

donde se encuentran las fuentes de informacion

8.6. Técnicas de Instrumentos de recoleccion de datos

Para el logro de los objetivos propuestos es fundamental la recoleccion de datos, lo que
hace importante utilizar técnicas e instrumentos apropiados que permita recabar el
méaximo de informacién y asi obtener datos de manera exacta y lo mas cercano a la

realidad.

En esta investigacion se aplicaran tres (3) instrumentos donde el primero serd para
recoger los datos provenientes de la observacidn directa y presencial realizada por el
investigador, denominado matriz de analisis, en la cual se evaluaran los aspectos
relativos a los parametros del Gemba-Kaizen comparandolos a la realidad de la
prestacion del servicio en la Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional de

Chimborazo.

Al respecto el autor Sabino (1992, Pag. 146-147) establece que “la observacion consiste
en el uso sistematico de nuestros sentidos, orientados a la captacion de la realidad que

queremos estudiar”.
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El segundo instrumentos serd un cuestionario estructurado el cual sera aplicado a todo el
personal que labora en la Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional de
Chimborazo, de manera que sirva para asentar las inquietudes de cada una de las
personas que estan vinculadas directamente con la realidad del servicio a traves de

preguntas correctas previamente estipuladas.

Hernandez (1995, Pag. 285) establece que “el cuestionario consiste en un conjunto de
preguntas respecto a una o mas variables a medir”. Por ultimo se aplicara a los clientes
una escala de estimacién, donde el mismo tendra la oportunidad de valorar la calidad de
atencion al cliente que presta la Facultad de Ingenieria de la Universidad nacional de

Chimborazo de acuerdo a los parametros del Gemba.

8.7. Técnicas de procedimientos para el analisis de resultados.
Para un mejor andlisis e interpretacion de los resultados, se debe realizar una serie de

técnicas que nos permitiran encarar la investigacion de forma mas clara y precisa

respecto a la cantidad de datos posibles.

En la presente investigacion los datos obtenidos se representaran mediante matrices de

analisis, cuadros estadisticos y graficos de barras.

La observacién directa sera representada a través de matrices de analisis, la cual se hara

a toda la Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional de Chimborazo.
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10. CRONOGRAMA

ACTIVIDADES

Mes 1

Mes 2

Mes3

Mes4

Mes5

Mes 6

Mes 7

Mes 8

Mes 9

Identificacion del problema

Analisis de fuente documentales

Elaboracion del marco referencial

Estructuracion del marco teérico

Formulacion de la Hipotesis

Disefio de instrumentos

Disefio de la muestra

Prueba de instrumentos

Levantamientos de datos

10

Procesamiento de los datos empiricos

11

Anadlisis y discusion

12

Redaccién del documento

13

Impresion y procesamiento

14

Defensa publica del trabajo de investigacion

15

Defensa Privada del trabajo de investigacion

16

Incorporacién
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ANEXOS

MARCO LOGICO

Nombre del Proyecto: IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD EN LOS PROCESOS ACADEMICOS Y ADMINISTRATIVOS DE LA
FACULTAD DE INGENIERIA BAJO LA NORMA ISO 9001:2008.

Objetivo del Proyecto: IMPLEMENTAR DE UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD EN LOS PROCESOS ACADEMICOS Y ADMINISTRATIVOS DE LA
FACULTAD DE INGENIERIA BAJO LA NORMA ISO 9001:2008.

Resumen Indicadores de Logro Medios de Supuestos
narrativo de verificacion
objetivos
Fin
La Facultad de
implementar un | Para el afio 2013 se Plan de | Ingenierfa de la
sistema de | levantaran acciones Auditorias Universidad Nacional de

gestion de calidad
en los procesos
académicos y
administrativos

de la facultad de
ingenieria bajo la
norma ISO 9001:

correctivas para
fortalecer los procesos
de la Facultad de
Ingenieria de la
Universidad Nacional
de Chimborazo en un
100%, para brindar un
buen servicio en

benéfico de los usuarios

Internas para
determinar
acciones

correctivas

Auditorias
externas para
la
Certificacion
Internacional,
bajo la norma
ISO
9001:2008

Chimborazo cumple con
un plan de acciones

correctivas.
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Propésito

Establecer
satisfaccion en
los usuarios y
aceptacion del
sistema de
gestion de calidad
de la Facultad de

Ingenieria de la

Al Finalizar el proceso
de Investigacion se ha
establecido el grado de
aceptacion de los
usuarios de la Facultad
de Ingenieria de la
Universidad Nacional

de Chimborazo en el

Informe
Investigacion

Estadisticas

de

Analisis situacional

Los Usuarios de la
Facultad de Ingenieria de
la Universidad Nacional
de Chimborazo
colaboran para el
levantamiento de la

informacion.

Universidad 100% de la muestra
Nacional de investigada.
Chimborazo, a
través de
actitudes y
comportamientos
con altos
estandares de
transparencia 'y
eficacia.
Componente 1
Evaluar la| En el Tercer mes de | Informe de | Se cuenta con los datos
percepcion del investigacion se ha | investigacion de la Facultad de
] evaluado la percepcion del | Estadisticas Ingenieria de la
cliente antes vy _— .
100% de la Muestra de | Opinibn  de  los | Universidad Nacional de
después de los clientes antes de la | Usuarios Chimborazo, antes y
cambios implementacion y después después de la
implementados de la implementacion del implementacion de las
nuevo modelo, tomando reformas.
como punto referencial el 2
de enero de 2013
Componente 2
Analizar el grado | Al Octavo mes de | Informe de | Los Usuarios de la

de satisfaccion

Investigacion se ha

Investigacion

Facultad de Ingenieria de
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del
partir de la

usuario a

implementacion
las reformas
estructurales de

la institucion.

100% de
Grado de satisfaccion

definido el

de los Usuarios luego
de la implementacion
de las reformas

estructurales

Estadisticas

Mapa situacional
Opinibn  de  los
Usuarios

Opinién de expertos
Percepcion de los

funcionarios

la Universidad Nacional
de Chimborazo,
Colaboran  para el
levantamiento de la

informacion

Componente 3

Establecer el nivel de
desempefio de los
funcionarios en
cumplimiento
reformas
estructurales con
respecto a los

usuarios

Al Finalizar el noveno
mes de investigacion se
han definido los niveles
del

los

de  desempefio
100% de
trabajadores de la
Facultad de Ingenieria

de la  Universidad
Nacional de
Chimborazo,

considerando el

complimiento de las

reformas estructurales

con respecto a los

usuarios, en las tres

areas de intervencion.

Informes de la
Investigacion
Estadisticas
Andlisis de
percepcidn de los
Usuarios
Opinidn de los
funcionarios
Informes de

evaluaciones

Colaboracion de los
funcionarios  de la
Facultad de Ingenieria de
la Universidad Nacional

de Chimborazo.

Proponer alternativas
para el proceso de
implantacion de las

normas ISO.

Al Finalizar el proceso
de investigacion se
proponen alternativas
de implementacion que
contemplan el 100% de
los parametros
establecidos en las

Normas ISO.

Protocolo de
aplicacion de
alternativas para la
implementacion las
normas 1SO.

Crear incidencia en la
Universidad
apuntalando en un
plus internacional a
los estudiantes que se

gradien en la

Colaboracion de los
funcionarios  de la
Facultad de Ingenieria
para el levantamiento de

la Informacion.
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Facultad de
Ingenieria, con la
certificacion del
sistema de gestion de
calidad a través de
una NORMA ISO
9001:2008
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Presupuesto

Actividades Presupuesto
Actividades Componente 1
A1C1 Recopilacion de Informacion de procesos. 150,75
A2C1 Anélisis de informacion recopilada 150,00
A3C1 Informe del analisis 50,50
Actividades Componente 2
A1C2 Socializacion de objetivos de investigacion 115,35
A2C2 Disefio e impresion de encuestas 185,50
A3C2 Levantamiento de la Informacion 611,70
A4C2 Tabulacion de encuestas 228,70
A5C2 Elaboracion de informe final de encuestas 128,00
Actividades Componente 3
A1C3 Investigacion Bibliografica 361,30
A2 C3 Clasificacion de la documentacion 116,00
A3C3 Plan de Capacitacion y aprobacion de Auditores Internos 365.00
y Representante de la Direccion '
A4C3 Plan de Auditorias, para determinar acciones correctivas 150,63
Actividades Componente 4
Al1C4 Informe de Auditorias Internas y externa realizada a los 125,00
funcionarios
A2C4 Sistematizacion de los resultados 75,00
Total 3013.43
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ENCUESTAS DIAGNOSTICO
PARA IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE INGENEIRIA

DIAGNGSTICO PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

TABULACION DE ENCUESTAS DIRIGIDAS A LOS ESTUDIANTES DE LA FACULTAD DE INGENIER(A DE LA UNACH

ENCUESTADOS: 558 ESTUDIANTES DE LA FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELAS
AGROINDUSTRIAL 24 ENCUESTADOS
No.1 | No.2 | No.3| No.4 | No.5|No.6|No.7| No.8| No.9 | No.10| No.11|No.12) No.13| No.14| No.15 | No.16 | No.17 | No.18|  TOTAL
BLANCO 1 1 0 0 0 0] o0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
MALO 2 5 1 5 | 0fj0]4)2 L 1 3 0 0 2 3 6 1 0 36
142
MUY BUENO 6 8 9 4 1 18- 111101 8 12 14 5 7/ 10 13 7 8 12 2 166
EXCELENTE 2 0 2 1 8 (o -2 8 6 3 4 4 5 3 5 1 3 8 71
DE CALIDAD 0 0 0 0 1 0 1 2 1 2 1 0 2 1 0 0 2 3 16
TOTAL 24 24 24 24 24 24 24 24 24 24 24 24 24 24 24 25 24 24
‘ Escuela de Agroindustrial
LR ‘ i
= BLANCO
“ MALO
BUENO
= MUY BUENO
™ EXCELENTE
DE CALIDAD
Andlisis:
En el andlisis respectivo de la Escuela de Ingenieria Agroindustrial nos indica que a penas el 4% es de calidad, y un 38% muy buena,
pero debemos darnos cuenta que existe un 8% de Inconformidad donde nos indica que esta escuela debe bl i i di
en los diferentes para llegar a_una educacién 100% de calidad.
ESCUELAS
INDUSTRIAL 62 PERSONAS
No.1 | No.2 | No.3| No.4 | No.5|No.6{No.7| No.8 | No.9 | No.10| No.11|No.12{No.13| No.14| No.15| No.16 | No.17 | No.18 TOTAL
BLANCO 0 0 0 0 0 0] 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 %
MALO 10 12140120 J &) Ful=5-0 1114 3 10 8 3 18 | 13 25 5 2 175
409
MUY BUENO 9 ¥ 21710/ 1 28123 VAgal - 4s h 22 1820 16 10191 28] 13 | 34 12 14 8 276
EXCELENTE 4 3 5 5 13 K131 9 16 | 14 13 10 8 14 11 14 1 13 24 190
DE CALIDAD 0 0 1 2 2 3 1 6 5 3 2 0 7 2 1 0 9 21 65
= BLANCO ‘
» MALO
BUENO
= MUY BUENO
®EXCELENTE |
| DE CALIDAD
| |
Andlisis:
En un total de la encuesta realiza a la Escuela de ieria los d ;ponden en un total que apenas un 6%,
de la educacién y servicios que brinda la Universidad es de calidad, un 25% y 36% de muy bueno y bueno respectivamente,
pero existe un 16% de mala calidad que debe ser corregido i diatamente
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ESCUELAS
CIVIL 170 PERSONAS
No.1 | No.2 | No.3| No.4| No.5/No.6{No.7| No.8| No.9 | No.10| No.11 [No.12{No.13| No.14| No.15| No.16 | No.17 | No.18 TOTAL
BLANCO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
MALO 38 82 | 32 | S0 8 9.9 9111 ) 10 15 34 17 5 48 15 50 7 3 443
1245
MUY BUENO 26 18 | 31 [ 27 | 66 | 65|45 | 46 | 79 | 67 36 | 46 | 70 | 31 55 36 58 41 843
EXCELENTE 5 3 12 | 10 | 32 ) 19| 16 | 48 | 25 16 5 7 18 | 24 26 17 45 43 371
DE CALIDAD 3 1 1 2 18 | 16 | 2 19 4 1 3 1 4 8 14 S, 14 44 158
; Escuela de Civil |
= BLANCO
»MALO
BUENO
® MUY BUENO ‘
= EXCELENTE 1‘
#DE CALIDAD |
[
|
Andlisis:
El anlisis total de la Escuela de Ingenierfa Civil nos indica aue un 5% los servicios. son de calidad v un 41% de buena. pera existe un alta nivel
del 14%, que indica que es mala y se debe tomar medid para este y la educacién esa de calidad en
un alto nivel.
ESCUELAS
ELECTRONICA 100 PERSONAS
No.1 | No.2| No.3| No.4| No.5|No.6{No.7| No.8 | No.9 | No.10 No.llan 12|No.13| No.14| No.15 | No.16 | No.17 | No.18 |TOTAL
BLANCO 0 0 0 0 0 0] 0 0 0 0 0 l 0 0 0 0 0 0 0 0
MALO 24 32 | 16 | 28 18| 19| 3 13 5 17 14 | 10 | 39 8 40 5 2 331
749
MUY BUENO 19 19 | 19 | 38 21 (30| 36 | 22 17 21 &1 331 33 41 25 37 25 470
EXCELENTE 5 6 8 7 12112 | 4 26 8 7 a 4 10 6 20 3 25 37 204
DE CALIDAD 1 1 2 0 1 : 3 0 9 2 1 0 0 0 2 6 0 5 15 46
[ - S - |
‘ Escuela de Electrénica
3% 0%
= BLANCO ‘
®MALO |
[ BUENO i
MUY BUENO |
= EXCELENTE
DE CAUDAD |
|
|
Andlisis:

En los resultados de a Escuela de Ingenieria Electrénica nos indica que los d no estan
con la eduacién ni los servicios que oferta la Universidad ya que apenas un 3% indica que es de calidad, y un 42% de buena, pero tambien existe
un alto p Je del 18% que indica que es de mala calidad, lo cual deb dar sol di
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ESCUELAS

p

AMBIENTAL 82 PERSONAS
No.1 | No.2| No.3] No.4| No.5[No.6[No.7] No.8] No.9 [ No.10] No.11[No.12]No.13[No.14] No.15] No.16 [ No.17[No.18]  Total
BLANCO 0o JoJoJoJoJoJoloJoloJoloflo]ol o[ o] o] o] o
MALO P o N T T T T B T I I 2 B N e T BT e 261
641
MUY BUENO 10f e 14| 8] 33] 32] 28] 27] 35| 26] 19] 16| 31] 13[ 16| 13[ 29| 24| 380
EXCELENTE ] Y ] ] T T | T T 3l s| 12| 10 4 1 8| 25 144
DE CALIDAD of of o o s s| o 7 1] 2 of 1] 1 5 1 2 5| 15 50
Escuela de Ambiental
3% 0%
W BLANCO
» MALO
BUENO
= MUY BUENO
® EXCELENTE
 DE CALIDAD
Andlisis:

[En el an4lis presentado de la Escuela de

ionotdod cam s calfdad aees
Ersiaad son At Candst yur

debe tomar medid:

- AU da hiiana sava aviets sin
per pore!

1 42% de bueng, perc existe un po

para mejorar la calidad.

¥ gqueesce

que en un 3% los estudiantes opinan que la educacién y servicios de la

entale reprocentative del 189 aus oc de mals calldad, norln cual oota sscucls

C2C, porio cual osta sscucls

ESCUELAS
TURISMO Y SISTEMAS 78 PERSONAS
No.1 [ No.2| No.3| No.4| No.5|No.6| No.7| No.8| No.9 | No.10| No.11|No.12{No.13| No.14| No.15 | No.16 | No.17 | No.18 Total
BLANCO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
MALO 15 301131191 51 81 8 0 3 6 v 7 5 20 9 23 4 3 185
493
MUY BUENO 22 11 | 18 | 10 | 9 [ 30|32 30| 35 37 19 20 | 28 | 31 19 23 35 15 424
EXCELENTE 6 4 | 5] 8 [10f[1s[20] 19| 23| 13 8 8 | 14| 2 16 6 20 | 29 226
DE CALIDAD 0 oJoJo]a]3|lo] 31 0 0 o] 2 1 9 0 8 17 48
[ : " )
w Escuela de Turismo y Sistemas
4% 0%

= BLANCO |

» MALO ‘

BUENO ;

®MUY BUENO |

®WEXCELENTE |

* DE CALIDAD ;

|

|

Andlisis:

En el anélis tanto de la Escuela de Turismo como la Escuela de Sistemas, nos indica que un apenas un 4% de estudiantes opinan que la
eduacién es de calidad, y un 31% y 36% de buena y muy buena respectivamente pero existe un 13% de que no estan de acuerdo con
de mejora en todas las area de servcio

la calidad y

es baja, por lo cual hay que incr
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ESCUELAS

(K

ARQUITECTURA 59 PERSONAS
No.1 [No.2 [No.3 [No.4 [No.5 [No.6[No.7[No.8 [No.9 [No.10 [No.11 [No.12|No.13[No.14[No.15 [No.16 [No.17 [No.18]  Total
BLANCO 1 o of o of o o o 0 0 1 1 1 1| 1 4 2| 1 10
MALO 8 7] 10] 13] 10f 1of 12] 3 of 13| 16| as|] 14] 3] "13] 13 16| 7] 200
387
MUY BUENO 18] 23] 200 20 20f 15[ 14] 16] 22] 21f 15| 16] 21| 10] 14 of 12| 14 300
EXCELENTE 71 6] o] 6] of 8| 16] 8 6 3k 21" 8 8 10 5 4| 15| 139
DE CALIDAD o o 1 o 1| 7 0| 1 of 1 o of 1 1 of 11 26
|
‘ Escuela de Arquitectura i
1 a% 1% ‘
= BLANCO ‘
» MALO |
|
BUENO
IMUYBUENO1
m EXCELENTE |
 DE CALIDAD ‘
)
CENTRO DE IDIOMAS
109 PERSONAS
No.1__[No.2 [No.3 [No.4 [No.5 [No.6[No.7[No.8 [No.9 [No.10 [No.11 [No.12|No.13[No.14]No.15 [No.16 [No.17 [No.18|  Total
BLANCO of of of of o of of of of of of of o of o o of o o
MALO 18] 21] 24| 26| 18] 19] of 4] 3 3 ol 8 4] 30 10 1 3 il 2
688
MUY BUENO 26| 22| 20| 27| 29| 24 37] 22] 36| 41| 41| 29[ 42f 30 23] 27| 34| 34] saa
EXCELENTE 8] 9| 13[ 10| 12 12] 25| 37 33| 24 of 14| 18] 15| 26] 35| 28] 27 355
DE CALIDAD al 3 3] 1] of 3| 8] 20 12 8 s| 3] 14 s| s 13 23] 29 164
TOTAL 109 109 109 109 109 109 109 109 109 109 109 109 109 109 109 109 109 109
CENTRO DE IDIOMAS
0%
™ BLANCO
» MALO |
BUENO
IMUVBUENOI
W EXCELENTE
DE CALIDAD
|
= o S i - |
RESUMEN: MALO
No.1 | No.2 | No.3| No.4| No.5|No.6| No.7| No.8 | No.9 | No.10| No.11|No.12| No.13| No.14| No.15 | No.16 | No.17 | No.18
Agroindustrial 2 5 1 L3 (e [ 0 A (2 1 ‘¥ 3 0 0 2 3 6 1 0
Civil 38 | 82[32]5s50] 8| oo [11]10] 15[ 3¢ ]17] s 4] 15[ s0] 7] 3
Electrénica 24 | 321628181819 3 13| 25 | 17 [ 14 10| 39 ] 8 | 40 5 2
Industrial Ty 0 T BT O 2 [ v o e T [ e [T e e 5 2
20 '3 lzel A sl a ] a3l 6 422 o 7nlianlignlos b f 2
Turismo/Si 15 304§ 13]19] 5 8| 8 0 3 6 74 7 5 20 9 23 4 3
Arguitectura 8 A R R G R T T T [ T e O
Idiomas 18 | 21| 2426|1819 9 a] 3| 3 9 [ 8] a ]3] 10 1 3 1
135 228 125 187 67 74 8 38 46 72 123 78 48 201 91 186 43 20
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RESUMEN: BUENO

Agroindustrial

Industrial
Civil
Electronica
Ambiental
Turismo/Sistema
Arquitectura i
Idiomas ) | 3 | | | ol X
365 304 354 292 246 260 287 182 218 256 329 372 252 215 241 255 196
RESUMEN: MUY BUENO
No.1 | No.2| No.3| No.4| No.5|No.6|No.7| No.8 | No.9 | No.10| No.11|No.12|No.13| No.14| No.15 | No.16 | No.17 | No.18
Agroindustrial 6 8 C 4 113 111]10| 8 12 14 L 7 10 | 13 7 8 12 S
Industrial 9 Zoode T E-10000 29 1ALk 98- 115 |0 22 1= 2da k. 160 [ 181 1. 21 K13 4 14 12 14 8
Civil 26 18 | 31 | 27 | 66 | 65| 45| 46 | 79 | 67 | 36 | 46 | 70 | 31 | 55 36 58 | 41
Electrénica 19 29:F 19-F a8 [ 22 123 1308 36-F 20 4. 17§ 24} 22 } 330 b 230 1. 41 25 37 25
Ambi | 10 6 14 8 | -a3-1=325} 28" |+ 277 i: 35 26 19 16 | 31 13 | 16 13 29 24
Turismo/Sistema 22 11 | 18 | 10 9 | 303230 35 37 19 20 | 28 31 19 23 35 15
Arquitectura 18 23 120 ) 20| 20 | 15| 14| 16 | 22 21 15 16 | 21 10 14 S 12 14
Idiomas 26 22 | 20 | 27 | 29| 2437 ] 22 | 36 41 41 29 | 42 30 23 27 34 34
92 69 98 97 172 180 163 162 205 182 116 130 193 124 152 117 185 122
RESUMEN: EXCELENTE
No.1 | No.2[ No.3] No.4| No.5[No.6[No.7[ No.8| No.9 | No.10] No.11|No.12|No.13| No.14] No.15| No.16 [ No.17] No.18!
Agroindustrial 2 0 2 ik 8 6| 2 8 6 3 4 4 J 3 5 1 3 8
Industrial a4 3 L 5. 131131 9 16 14 13 10 8 14 11 14 o | 13 24
Civil 5 3 12 | 10 | 32 [ 19| 16| 48 | 25 16 S 7 18 24 26 17 45 43
Electronica 5 6 8 7 32012010811 26 8 7 4 4 10 6 20 3 25 37
Amb | 2 x 2 7 15111 | 4 | 14 15 11 3 5 12 10 4 1 8 25
Turismo/Sistema 6 4 5 8 20 D 15011 201] 495} "23 13 8 8 14 & 16 6 20 29
Arquitectura 7 6 9 6 9 9 8 16 8 6 3 2 8 8 10 5 4 15
Idiomas 8 9 n e e Los) o 2 1 b i B M | B 24 & 14 | 18 15 26 35 28 27
38 32 56 49 111 97 88 184 132 93 46 52 99 79 121 69 146 208
RESUMEN: DE CALIDAD
No.1 | No.2 | No.3| No.4| No.5|No.6{ No.7| No.8 | No.9 | No.10| No.11 [No.12{ No.13| No.14| No.15 | No.16 | No.17 | No.18
Agroindustrial 0 0 0 0 2 1 2 3 0 2 1 0 0 2 3
Industrial 0 0 1 2 2 3 1 6 5 3 2 0 . 2 1 0 9 21
Civil 3 1 1 2 18 116 2 | 19 4 1 3 1 2 8 14 5 14 44
Electronica 1 1 2 0 1 1 0 9 2 1 0 0 0 2 6 0 5 15
Ambi | 0 0 0 0 5 5 0 4 1 2 0 1 1 5 1 2 5 15
Turismo/Sistema 0 0 0 0 4 3 0 3 1 0 0 0 2 1 9 0 8 17
Arquitectura 0 0 1 0 1 1 1 7 0 1 0 1 0 0 1 1 0 11
off 4 3 3 1 2 8 8 | 20 | 12 8 5 3 14 5 8 13 23 29
8 5 8 5 34 32 13 73 26 18 11 6 28 24 40 21 66 155
TODAS LAS ESCUELAS
RESUMEN TOTAL NIVEL DE SATISFACCION POR PREGUNTA
No.1 | No.2| No.3[ No.4| No.5]No.6[No.7[ No.8] No.9 [ No.10] No.11[No.12|No.13] No.14] No.15 [ No.16 [ No.17[ No.18
BLANCO NI
MALO 109) 200| 91| 148] 39| 45| 59| 31] 34| 56| 98] 55| 30| 158] 70| 172 24 12/
MUY BUENO 92 69 98 97 172 180 163 162 205 . 182 116 130 193 124 152 7 (185 122
EXCELENTE 23 47 034 33 50 76,55 /131 = 91 63 34 36 73 56 85 29 114 166
DE CALIDAD 4] 2] 4] 4] 31| 28] 4] ae] 1a] o 6] 2] 14 19] 31| 7] a3[ 11s]
1.La iformacién sobre pase de afio y tramites estudiantiles que se brinda
en la Secretaria es:
Nod EXCELENTE MALO
[BU\NCO 1 MUY BUENO
MALO 109 e
MUY BUENO 92
EXCELENTE 23
|DE cALIDAD 4
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[}

No.2

[BLanco 1
MALO 200)
MUY BUENO 69
EXCELENTE 17,
DE CALIDAD 2

No.3

[BLANCO 0
MALO 91
MUY BUENO 98|
EXCELENTE 34

|DE cALIDAD 4]

No.4

|BLANCO 0

MALO 148|

BUENO 97

EXCELENTE 33

|DE CALIDAD 4
No.5

[BLANCO 0
MALO 39|
JY BUENO 172
EXCELENTE 90

|DE cALIDAD 31

son y de mtriculas que se
realiza en la Secretaria cada afio es:
MUY BUENO _ EXCELENTE

N
9

[ 3. La atencion estudiantil que se brinda en la Secretaria de o

la Facultad de Ingenieria es:
EXCELENTE

Ao DE CALIDAD

MUY BUENO 3%
8%

4. La agilidad en el despacho de tramites que brinda la

| de la Facultad de ieria es:

EXCELENTE_ g ANCO DE CALIDAD
/ 0%

MALO

11%

1 5. La atencion estudiantil que se brinda en la Direccion de

| Escuel es :
| EXCELENTE BLANCO MALG
‘ 7% 0% 3%
M”‘::ENO DE CALIDAD
2%
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No.6
[BLANCO 0
MALO 45
MUY BUENO 180
EXCELENTE 76
DE CALIDAD 28|

No.7

[BLANCO o|
MALO 59,
MUY BUENO 163
EXCELENTE 55
DE CALIDAD 4)

No.8

[BLANCO 0

MALO 31
BUI 162

EXCELENTE 131

| DE CAUDAD 46|
No.9

[BLANCO 0
MALO 34
MUY BUENO 205
EXCELENTE 91

|DE cALIDAD 14]

6. La agilidad en el despacho que se brind en la Direccion de

ESaela o

DE CALIDAD

% mao

4%

8. Cuando usted retu-Ere informacion sobre sus notas en el
Servigig ifprmatico SICOA es:
4%

BLANCO

10%

MUY BUENO
13%

9. La calidad de enseﬂepu que recibe de sus docentes en

eral es:
CA'i’f” BLANC

123

MALO
3%

MALO



10.La pedagoila que imparten los docentes en sus clases es:
DE CALIDAD BLANCO MALO

sxce}lx\”."
A

[ . B g |
| 1l.los de infor ion que se en la Facultad
| de EAPon
|
|
|
\
|

EXCELE BLANCO MALO
0% 8%

[DE caupap 6
|
No.12 12.La agilidad con que se ej losp d Y
[BLANCO 0 administrativos en la Facultad de |ngenjeria son:
MALO 55 EXCELENTE _B| 0%
Mu‘;?:‘"o 3% %2( MALO ‘
MUY BUENO 130 s \
EXCELENTE 36
|DE cALIDAD 2|
| |
| [
| |
| |
|
, S |
[BLANCO N°'130| | 13.1a calidad del Servicio educativo que recibe en su Escuela |
es:  maLo [
L) < EXCELENTE DERIANGAD 2% [
MUY BUENO 103 MUY BUENO ‘
EXCELENTE 73 16%
[DE caLibAD U I
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No.14
|
158

[BLanco
MALO
MUY BUENO 124]
[EXCELENTE 56|
{DE CALIDAD 19
No.15 |
[BLanco 0|
MALO 70|
MUY BUENO 152
EXCELENTE 85
DE CALIDAD 31
No.16
[BLANCO 0
MALO 172]
(MUY BUENO 117]
EXCELENTE 29
DE CALIDAD 7
No.17
[BLanco 0|
MALO 24
MUY BUENO 185
EXCELENTE 114|
|oE caLiDAD 43|

14.La calidad del servicio de biblioteca en iuanto;
disp ilidad de bibliografia y atencion es:

EXCELENTE _ DE NCO
0% MALO

MUY BUEND__ %

15. La calidad del servicio de laboratorios en cuanto a
disponibilidad de y es:

EXCELENTE DE BRANGD MALO
20% 5%

16.La calidad del servicio de pgres en cuanto a alimentacion

EXCELENTE Y mﬁ.eﬁ'wco

uctura de la E:
BLANCO

MUY BUENO
14%
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No.18
[BLANCO 0
MALO 12
MUY BUENO 122
EXCELENTE 166
DE CALIDAD 115

18.La impl ion de un Si de dela
Calidad en la Facultad de Ingenieria bajo la Norma ISO
9001:2008, le parece que es:
DE CALIDAD . ianco MALO
9% 0% 1%
EXCELENTE y

12%
MUY BUENO
9%
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ENCUESTAS PARA DETERMINAR LA
SATISFACCION DEL USUARIO EN LOS
PROCESOS ACADEMICOS Y
ADMINISTRATIVOS DE LA FACULTAD DE
INGENIERIA
LUEGO DE LA IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE INGENEIRIA

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

o ALos DE LA FACULTAD DE

467

Objetivo: Determinar el gra i relacion al servi a Facultad de Ingenieria.

1" Laoferta académica de carreras de la facultad de Ingenieria es:
La oferta académica de carreras de la facultad de
Ingenieria es:
TABLA 1. analisis de la primera pregunta

o
N Opcién Respuesta % 5
o
1 Malo 6 1% '!f 2%
2 Bueno 126 7% 28% 132 283 $on o
3 182 39% =
4 Excelente 119 5% poa -
5 | becalidad 34 7% 7% s 77 w - Sl
¢ 3 o M e Mo G G Wh
T Total 467 | 100,00% 100 67 100 i
25,48%

2* Elaprendizaje académico que recibe en su carrera es:

El aprendizaje académico que recibe en su carrera es:

TABLA 2. analisis de la segunda pregunta 0o
N Opcién | Respuesta | % —

1 Nulc 0 0,0% e

2 Malo 7 15% i wox s

3 Bueno 166 35,5% 37,0% Rechazo L

3 O i0ox

5 | oo | 108 | 231% o fred
6 De Calidad 18 3,9% 63,0% Aceptacion i o Sueno oy Buems Eorvtente On Caline
7 Total 467 100,0% ondsn

3* El nivel de formacion integral, ética y valores que recibe en su carmera es:

El nivel de formaci6n integral, ética y valores que

TABLA 3. analisis de la tercera pregunta recibe en su carrera es:
N Opcién Respuesta %
.00%

1 Nulo 1 0,21% 000

2 Malo 17 3,65% i

3 Bueno 145 31,12% 34,98% . S

4 155 33,26% i = Han

5 | frcelene | 115 | 2468% 5o

6 De Calidad 34 7,30% 65,24% s -
7 Total 466 100,00% o [

, Malo Bueno. Muy Boene Gaelents De Calidad
Opcidn.
4* Los proyectos de i la i en su carrera son:
Los proy deV ion con la i
TABLA 4. analisis de la cuarta pregunta ejecutados en su carrera son:

Opcién Respuesta %

oo
N g 1,74% 500
Malo 49 10,68% , woox
Bueno 171 37.25% 49,67% et
141 30,72% i< w7
Exelente 72 15,69% = 1o0x . '
De Calidad 26 5,66% 52,07% g .
s

Total 459 | 100,00% o

Slafnfalwlvis| 7

suere MirBuens  amfente Do calidad
Opcién
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1
|

5 L dei el camps
TABLA 5. analisis de la quinta pregunta
N Opcibén Respuesta %
% Nulo 1 0,21%
2 Malo 12 2,58%
3 Bueno 86 18,45% 21,24%
4 157 33,69%
5 Excelente 140 30,04%
6 De Calidad 71 15,24% 78,97%
7 Total 466 100,00%

de mi carrera es:

La oportunidad de insertarme laboralmente en el
campo ocupacional de mi carrera es:

00

6" La preparacién académica de los docentes de su carrera se considera como:

TABLA 6. analisis de la sexta pregunta

N Opcién Respuesta %

] Nuic 0 0,00%

= Malo 16 3,43%

3 Bueno 147 31,48%
4 154 32,98%
5 Excelente 115 24,63%
6 De Calidad 35 7,49%

7 Total 467 100,00%

34,50%

7" Los recursos tecnolégicos que se emplean en clases son:

TABLA 7. analisis de la septima pregunta

N Opcién | Respuesta | %
1 Nula 1 0,18%

2 Malo 24 4,24%

3 Buenc 122 21,55%
4 167 2951%

B Excelente 107 18,90%

3 De Calidad | 146 25,80%

7 Total 566 | 100,00%

8° Lainfraestructura con la que cuenta su carrera es:

TABLA 8. analisis de la octava pregunta

N Opcién %
1 Nu! 0 0,00%
2 Malo 21 4,50%
3 Bueno 94 20,13%
4 136 29,12%
S Excelente 143 30,62%
6 De Calidad B 15,63%
[ 7 Total 467 | 100,00%

9" Elapoyo extracurricular tutorias que recibe por parte de Docentes es:

TABLA 9. analisis de

la novena pregunta

N Opcién | Respuesta %

6 Nulo 1 0,21%

1 Malo 86 18,5%

2 Buenc 167 | 358% |
3 131 28,1%

4 Excelente 59 12,7%

5 De Calidad 23 4.9%

7 Total 466 100,0%

74,20%

24,63%

7537%

54,5%

000
moen
x
§'°'°°“ nem
1500%
H
10
S0 ]
o0
o Bwno  MoyBume  bxelee  OecCalidad
Opckén
Lap i ica de los d de su
carrera se considera como:
5008
o
:.00m
20008
b
2
1000%
- - -
aoo%
ko o MeyBew  Exelemte  DeCalied
opdin

Los recursos tecnolégicos que se emplean en clases

son:

-

{e msm

£ om

- -

b

% me o By e

o

La infraestructura con la que cuenta su carrera es:

-
o

0%

oo !

Eom %

oo

- -

=

Muy Baera
Opcién

El apoyo extracurricular tutorias que recibe por parte
de Docentes es:

-
Fisy
: ;
o
8%
o -

MoySueso  Exeente Do calidad
Opeidn
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10" La posibilidad de generar fuentes de empleo a partir del conocimiento académico recibido en

la Carrera es:

TABLA 10. analisis de fa decima pregunta

N Opcién | Respuesta %

1 o 0,00%

2 Malo ] 0,00%

3 Bueno 146 32,78% 7%
4 164 36,77%

5 Excelente 96 21,52%

6 De Calidad 40 8,97% 67.3%
P2 Total 446 100,00%

La posibilidad de generar fuentes de empleo a partir
del conocimiento académico recibido en la Carrera
es:

500%

S 3
|

o Mato Buero  MayMueno  Ewelente e Caidad

11° Laatencién estudiantil que recibe en las dependencias de Secretaria de la Facultad de Ingenieria es:

TABLA 10. analisis de la decima primera pregunta

N Opcién Respuesta %

d: Malo 72 15,4%

2 Bueno 186 39,8%

2 129 77 6% 9%
4 Excelente 61 13,1%

) De Calidad 19 41%

6 Nulo 0 0,0% 17,1%
7 Total 467 100,0%

La atencién estudiantil que recibe en las
dependencias de Secretaria de la Facultad de
Ingenieria es:

L B Bl |
-

Maka B MuyBiens Ducelente  ODrCabded Moo
Opaién

12* Ladiversidad de idiomas extranjeros que usted puede seleccionar en el Centro de Idiomas es:

TABLA 12.analisis de la decima segunda pregunta

L Opcién | Respuesta %

1 Nl 0 0,00%

2 Malo 60 12,85%

3 Bueno 221 47,32% 60,17%
4 110 23,55%

5 Excelente 62 13,28%

6 De Calidad 14 3,00% 39,83%
7 Total 467 100,00%

13" La preparacién académica del Idioma extrajero que recibe en el Centro de idiomas es:

TABLA 13.analisis de la decima tercera pregunta

N Opcién | Respuesta %

1 N )] 0,0%

2 Malo 57 12,2%

3 Bueno 193 41,3% 53,5%
4 122 26,1%

5 Excelente 76 163%

6 De Calidad 19 41% 46,5%
7 Total 467 100,0%

14° £l uso e infraestructura del laboratorio de Idiomas es:

TABLA 14.analisis de la decima cuarta pregunta

N Opcién Respuesta %

1 Nulc 0 0,00%

2 Malo 57 12,21%

3 Bueno 180 38,54% 50,75%
4 142 30,41%

5 Excelente 67 14,35%

6

7

De Calidad 21 4,50% 49.25%
Total 467 100,00%

La diversidad de idiomas extranjeros que usted
puede seleccionar en el Centro de Idiomas es:

saoon
o
v
g oo
§ 000
é preen
- a 8 .
oo
o e MuyBue  Dxcelente D Cabied
Opeidn
La pr i dé del Idioma jero que
recibe en el Centro de Idiomas es:
son
0
e
% 300
250
0%
Esow 0%
W0 §
s -
oo
o Bem MyBime  Dceleme  ecoldsd

Opeisn

El uso e infraestructura del laboratorio de Idiomas es:

oo
—
| -
H EUS
i o
o
B e e SR TG
i
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15* La calidad del servicio de biblioteca en cuanto a di

TABLA 15.analisis de fa decima quinta pregunta

N Opcion Respuesta %

1 N a 0,00%
2 Malo 86 18,42%
3 Bueno 161 34,48%
4 134 28,69%
S Excelente 58 12,42%
6 De Calidad 28 6,00%
7 Total 467 100,00%

52,89%

a,11%

La calidad del servicio de biblioteca en cuantoa
disponibilidad de bibliografia y atencién es:

o0

0008
- BS00%
£ 2000
£ som

16" La calidad del servicio de laboratorios en cuanto a disponibilidad de recursos y atencién es:

TABLA 16.analisis de |2 decima sexta pregunta

17" La ealidad del servicio de bares encuanta a alimentarién v atencién es:

N Opcién Respuesta %

1 Nulo [ 0,00%
2 Malo 32 6,85%
3 Bueno 155 33,19%
4 147 31,48%
3 Excelente 98 20,99%
6 De Calidad 35 7,49%
7 Total 467 100,00%

40,04%

59,96%

TABLA 17.analisis de la decima septima pregunta

N Opcion | Respuesta %

1 Nalo 0 0,00%

2 Malo 9 21,20%

3 Bueno 191 40,90%

4 101 21,63%

5 e 66 14,13%

6 De Calidad 10 2,14%

% Total 467 100,00%

18" La seguridad en las instalaciones de la facultad de Ingenieria es

TABLA 18.analisis de la decima octava pregunta

N Opcién | Respuesta | %
1 Nul 0 0,0%
¥ Malo 27 5,8%
3 Bueno 153 2,8%
4 146 31,3%
5 Excelente 107 229% |
6 | De calidad 3a 7.3%
7 Total 467 100,0%

s Soens

%
f s

My Burne
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La seguridad en las instalaciones de la facultad de
Ingenierfa es:

19" La medida en que se ha implementado becas estudiantiles en la Facultad de Ingenieria es:

TABLA 19.analisis de la decima novena pregunta
ks Ce  Ceaima novens pregunty’

N Opcibén Respuesta %
1 Nulo 3 0,65%
2 Malo 42 9,05%
3 Bueno 154 33,19%
4 141 30,39%
5 Excelente 97 20,91%
6 De Calidad 30 6,47%
7 Total 464 100,00%
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20 La posibilidad de contar con traspasos estudiantiles a otras carreras es:

TABLA 20.analisis de la vigesima pregunta

La ilidad de contar con iantiles a
L Opcién | Respuesta % otras carreras es:
1 Malo 73 15,63%
2 Bueno 217 45,47% 62,10% b
3 113 24,20% 40,00
4 Excelente 51 10,92% e N0
e | 3 s000%
5 De Calidad 9 1,93% 37,00% £ aso0m
6 Nul 4 0,86% e A
7 Total 467 | 100,00% o ' we .
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21 La implementacién aplicada para conseguir |a acreditacion de carreras de la Facultad de Ingenieria es:

La il aplicada para la
TABLA 21.analisis de la vigesima primera pregunta acreditacién de carreras de la Facultad de tngenieria

N Opcién | Respuesta | % 8%

6 Nulo [ ,00% 35.00%

1 Malo 25 5,35% 2000m g

2 Bueno 154 32,98% 38,33% ; :x l '

3 141 | 3019% § 5o g

4 Excelente 103 22,06% & 1000m

5 De Calidad 44 9,42% 6167% AN - -
7 Total 467 | 10000% T e T

oncen

22° El Sistema de Gestion de la Calidad en fa Facultad de Ingenieria bajo la Norma 1SO 9001 es:

El Sistema de Gestion de Ia Calidad en Ja Facultad de
Ingenieria bajo la Norma 1SO 9001 es:

TABLA 22.analisis de la vigesima segunda pregunta

N Opcién | Respuesta %

6 N 0 0,00%

1 Malo 13 3,85% e

2 Bueno 129 27,62% 3148%

3 143 30,62% -

4 Excelente 111 23,77% Main e Wy b tocelente e Caligad
5 e Calidad 66 14,13% 68,52% oprita

7, Yotal 467 100,00%
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CERTIFICADOS QUE AVALAN EL
CUMPLIMIENTO DE LA
EJECUCION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD
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SGS
La Facultad de Ingeniera de la UNACH,
dispone de un Sistema de Gestién

FACULTAD DE INGENIERIA certificado de acuerdo a la norma ISO
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 9001 por SGS.

CERTIFICACION:

Ing. FABIAN FERNANDO SILVA, con C.. 0602188476 en calidad de
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD DE LA FACULTAD DE INGENIERIA, a peticién verbal de parte interesada
certifico:

Que la Ing. Gina Ximena Zabaia Ramirez poitadora de la cédula de identidad No
0602738866, colabor6 en la implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad bajo
la Norma 1SO 9001:2008, como Tesista de la Maestria en Gestion Empresarial de la
Universidad Nacional de Chimborazo, durante el afio 2013, demostrando en todo
momento capacidad, iniciativa y compromiso con la Facultad de Ingenieria.

La Facultad de Ingenieria mantiene un Sistema de Gestion de la Calidad
certificado por S.G.S. del Ecuador.

Es todo cuanto puedo decir en honor a la verdad, facultando al interesado hacer uso
del presente en lo que convenga a sus intereses.

Riobamba, 31 de julio del 2015

FACULTAD DE INGENIERIA-UNACH

“AVANZANDO JUNTOS HACIA UNA EDUCACION DE CALIDAD”
Cel.: 0991983255 fsilva@unach.edu.ec Km. 1 %z Via a Guano
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Riobamba, 30 de Julio del 2015

Doctora
Maria Angélica Urquizo
DIRECTORA DEL INSTITUTO DE POSTGRADO UNACH

De mi consideracion:

Reciba un cordial saludo, molesto su atencion para informarle que la Maestrante
Gina Ximena Zabala Ramirez con C.|. 0602738866 de la Maestria en Gestién
Empresarial, culmind integramente su Proyecto de Investigacion titulado
3ESTION DE CALIDAD EN L

“IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE

0S
PROCESOS ACADEMICOS Y ADMINISTRATIVOS DE LA FACULTAD DE
INGENIERIA BAJO LA NORMA ISO 9001:2008". Por lo tanto recomiendo continuar

con sus tramites de graduacion.

Particular que comunico para los fines consiguientes.

Atentamente,

INSTITUTO DE POSTGRADO UNACH.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE INGENIERIA
DECANATO

CERTIFICACION

En mi calidad de Decano de la Facultad de Ingenieria de la Universidad
Nacional de Chimborazo, tengo a bien CERTIFICAR:

Que se aprueba que la Ingeniera Gina Zabala, portadora de la cédula de
ciudadania no. 060273886-6, efectie las gestiones pertinentes vy
necesarias dentrc de la facultad & fin de realizar su tesis de Maestria y
Gestién Empresarial, con el tema, “Evaluacion de los Resultados de la
Aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad (ISO) en los Procesos
Académicos y Administrativos de la Facultad de Ingenieria de la
Universidad Nacional de Chimborazo durante el periodo 2009-2012".

Es todo en cuanto puedo certificar en honor a la verdad, facultando a la
interesada hacer uso del presente en lo que a bien tuviere.

Riobamba, 29 de junio del 2012
Atentamente,

e

Ing. Edmtrﬁdc Cabezas H.
DECANOQ DE LA FACULTAD DE INGENIERIA
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A Corporacion 3D Calidad
él 2 ‘

Otorga el presente
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GINA ZABALA

Por haber asistido y aprobado el curso de

AUDITORES INTERNOS EN SISTEMAS
DE GESTION DE CALIDAD
ISO 9001:2008

con una duracién de 48 horas

Riobamba, 13 de mayo de 2010

A — -
César D}az %fvara

o e, Presidente Ejegutivo
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