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RESUMEN 
 
 
 
 
En el presente trabajo se desarrolla el diseño de un Sistema de Gestión de 

Calidad bajo la Norma ISO 9001:2000 para mejorar la calidad de enseñanza, 

forma de administración y la satisfacción del cliente. 

El Diseño del Sistema de Gestión de Calidad se dividió básicamente en 2 

etapas: el diagnóstico de la situación actual y el Diseño del Sistema de 

Gestión de Calidad. 

El diagnóstico de la Situación Actual se inició con una Auditoría Interna en la 

que al inicio de la Tesis, se determinó que se cumplía con un 30,34% de la 

Norma. Se determinaron los ítems no conformes y las exclusiones de la 

Norma.  

Se elaboró la cadena de valor que debe tener el CELEX para su mejora 

continua y se determinó el Mapa de procesos analizando su proceso 

fundamental y sus procesos de apoyo. 
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Luego se inició un levantamiento de información de los procesos del CELEX 

partiendo del Macroproceso de la misma unidad. El CELEX es el encargado 

de manejar y coordinar la parte administrativa y académica del idioma 

extranjero por lo que en base al análisis del Mapa de Procesos se 

determinaron 45 procedimientos que están descritos en los documentos que 

se elaboraron y que se rigen en la Norma ISO 9001:2000. 

Para los procesos del CELEX se los recopiló información sobre sus objetivos, 

documentos de entrada y salida, responsable, cliente y frecuencias de uso. 

La recopilación de esta información la exige ISO 9001:2000 en sus 

procedimientos. 

El levantamiento de procesos se lo realizó a través de entrevistas a las 

personas que realizaban los procesos y luego se observó que la ejecución 

del mismo fuese como se había descrito. En el caso de ciertos procesos 

administrativos no se pudo lograr comprobación visual debido a la poca 

frecuencia del mismo, lo que hizo que sólo se documentara lo relatado. Para 

concluir esta primera parte se realizaron encuestas para determinar las 

necesidades y demandas de los clientes mediante análisis estadísticos. 

El Diseño del Sistema de Gestión de Calidad inició con la elaboración de la 

Política de Calidad y Objetivos de Calidad, los cuales fueron creados en una 

reunión con el Coordinador del CELEX. 
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Primero se analizó la situación actual del CELEX, luego se procedió a revisar 

la Misión y Visión del CELEX, para por último revisar lo de la Norma ISO 

9001:2000 para indicar que debe contener la Política de Calidad como 

esencia. 

La política de Calidad del CELEX es: 

Garantizar al estudiante de adquirir conocimientos de idiomas en una 

organización de gran experiencia en el sector de Idiomas y enseñanza, que 

cuente con un personal de alto nivel. 

Ofrecer procesos de aprendizajes innovadores y eficaces, entendiendo la 

eficacia como el logro de destrezas y conocimientos y el desarrollo de la 

capacidad de aprender. 

Aportar orientación y apoyo para el aprendizaje de las materias y otros 

idiomas para dar respuestas asociadas de nuestra clientela. 

Implantar y mantener un Sistema de Gestión de Calidad adecuado para el 

CELEX, que permita satisfacer las necesidades y expectativas de los 

clientes, basándose en los requisitos de la norma ISO 9001:2000. 

Promover la mejora continua como un principio elemental ajustable a todos 

los procesos del CELEX. 

Los objetivos de Calidad del CELEX para el 2010 son los siguientes: 

 Contar como mínimo con un programa  de educación de tres idiomas. 
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 Obtener un nivel de satisfacción de 4 por parte del estudiante en escala 

del 1 al 5 sobre la atención prestada en el registro y solución de 

problemas. 

 Aumentar al 30% los estudiantes particulares para los cursos de inglés. 

 Firmar al menos 5 convenios con institutos internacionales para que los 

profesores extranjeros den cursos a los estudiantes. 

 Tener un mínimo de 3 cursos técnicos de inglés. 

Una vez realizado el Manual de Calidad y presentado el esquema para 

diseñarlo, se añaden los diferentes documentos que son obligatorios por la 

Norma ISO 9001:2000 y son los siguientes: 

 Control de Registros 

 Control de los Documentos 

 Auditorías Internas 

 No Conformidades 

 Acciones Correctivas y Preventivas 

Se realizó una auditoría de cierre donde se obtuvo un 66,85% de 

cumplimiento con la Norma con la Elaboración de la Política, Objetivos de 

Calidad y los documentos obligatorios correspondientes. 

Con la unión de los procedimientos diseñados y levantados se conformó el 

Manual de Procedimientos del CELEX que posee 39 procedimientos, y los 
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demás documentos se elaboran con sus respectivos procedimientos, 

sumando 45 procedimientos. Una vez conformado los documentos se 

procedió a elaborar el Cronograma de Implementación donde se indica los 

meses en los que se implantará cada uno de los Documentos o actividades 

de los diferentes documentos elaborados. 

Finalmente la metodología sugerida para realizar la implementación de los 

procedimientos es la siguiente: Primero se debe explicar el proceso utilizando 

el manual de instructivos y los documentos anexados, después permitir al 

principiante realizar el proceso personalmente, seguir el desarrollo del mismo 

durante el tiempo que estime conveniente, luego realizar una auditoría de 

procesos para comprobar que se realice el proceso de la forma indicada y 

por último realizar correcciones y hacer seguimiento si es necesario en base 

al procedimiento de acciones correctivas y preventivas. 
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INTRODUCCIÓN 
 
 
 
 
En octubre del año 2003 la Escuela Superior Politécnica del Litoral (ESPOL) 

decidió implementar un Proyecto Piloto de Certificación de Calidad. En este 

proyecto participaron el Centro de Estudios de Medio Ambiente (CEMA), la 

Facultad de Ingeniería en Electricidad y Computación (FIEC) y la Unidad de 

Finanzas. 

En el año 2005 se amplió el Sistema en las unidades de Instituto de Ciencias 

Humanísticas  y Económicas (ICHE), Instituto de Ciencias Matemáticas 

(ICM), Facultad de Ingeniería en Ciencias de la Tierra (FICT), Facultad de 

Ingeniería en Mecánica y Ciencias de la Producción(FIMCP), Facultad de 

Ingeniería Marítima y Ciencias del Mar (FIMCM), Escuela de Postgrado en 

Administración de Empresas (ESPAE), Centro de Prestación de Servicios 

(CPS), Centro de Tecnologías de Información (CTI) para implantar el Sistema 

de Gestión de la Calidad. 

http://www.espae.espol.edu.ec/
http://www.espae.espol.edu.ec/
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En base a esta experiencia se consultó a los Directivos del CELEX la 

posibilidad de diseñar un Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2000 para 

dicha unidad. 

El Centro de Estudios de Lenguas Extranjeras es una unidad de la ESPOL 

que se encarga de impartir enseñanza de inglés como idioma extranjero, 

además de que es un requisito que el estudiante de la ESPOL apruebe todos 

los módulos de inglés para poder graduarse. Para una mejor enseñanza, el 

CELEX cuenta con  modernos laboratorios donde los estudiantes pueden 

practicar el idioma. 

Actualmente el CELEX necesita mejorar su ventaja competitiva frente a otros 

centros en la ciudad que desarrollan la misma actividad y también mejorar el 

servicio que presta a los estudiantes de la ESPOL y demás individuos a 

través del mejoramiento de los procesos que actualmente presta el CELEX 

mediante el diseño de un Sistema de Calidad ISO 9001:2000. 

El objetivo de la tesis es realizar el Diseño del Sistema de Gestión de la 

Calidad ISO 9001:2000 para el Centro de Estudios de Lenguas Extranjeras 

(CELEX) para mejorar el desempeño del mismo. 

La metodología a seguir es partiendo del análisis de la situación actual del 

CELEX mediante la aplicación de la herramienta FODA se determinará las 
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fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que este centro tenga 

actualmente y nos sirva para mejorar su desempeño en el futuro. 

Posteriormente se procederá a hacer el levantamiento de los procesos, hacer 

su debida categorización y determinación de los responsables de cada 

proceso. Luego se realizarán encuestas para obtener la información 

cuantitativa  para determinar los estándares e indicadores que conduzcan a 

mejorar los procesos y satisfacer al estudiante. Se pretende que en un futuro 

se pueda implementar e implantar un Sistema de Gestión de Calidad basado 

en la norma ISO 9001:2000. 

Una vez establecida la política de Calidad y los Objetivos de Calidad, se 

procederá  a elaborar el Manual de Calidad, como ya se tiene definido los 

procesos se procede a elaborar el Manual de Procedimientos y demás 

documentos que son requisitos de la Norma ISO 9001:2000 y ya definido los 

procesos del sistema se puede documentarlos para luego realizar la auditoría 

de los avances realizados, en base a eso, procederemos a plantear la 

metodología para detectar las acciones correctivas y preventivas para 

eliminarlas. Finalmente se elaborará la planificación para implementar el 

Sistema de Gestión de Calidad. 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

CAPÍTULO 1 
 
 
 

1. HISTORIA DEL CELEX. 
 
 
 
 

En este capítulo  se presenta una breve historia del Centro de Estudios de 

Lenguas Extranjeras, como ha ido evolucionando a lo largo del tiempo, se 

ha recopilado información del periodo 2002 – 2005. Se realizó un análisis 

externo su estado actual frente a la competencia, se determinará las 

oportunidades y amenazas; por último se estudiará la relación  de 

dependencia que tiene el CELEX con otras unidades de la ESPOL y se 

investigará el funcionamiento interno del CELEX. 

1.1. Formación y desarrollo del CELEX. 

En el año de 1971 la Escuela Superior Politécnica del Litoral 

(ESPOL) conformó un departamento de inglés donde realizaban 

cuatro módulos que eran opcionales para tomarlos. En ese año no 

contaban con laboratorios de computación y era pequeño. Pero el 1 

de noviembre de 1988 se creó el Centro de Estudios de Lenguas 
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Extranjeras (CELEX) a cargo del Director Dennis Maloney, el CELEX 

quedaba en ese tiempo en el Instituto de Ciencias Humanísticas en 

el Campus Peñas con catorce profesores en las cuales se dictaban 

cuatro módulos que eran obligatorios para el estudiante. En el año de 

1997 se extendieron los módulos a ocho, el CELEX brinda 

capacitación a los profesores brindándoles seminarios, además 

algunos profesores del CELEX está afiliados a la Federación 

Nacional de Profesores de Inglés de Universidades y Politécnicas del 

Ecuador (FENAPIUPE). 

El CELEX de la ESPOL, durante la administración del Ing. Nelson 

Cevallos, como Rector de la ESPOL, comenzó con el proyecto de la 

modernización de los laboratorios del CELEX tanto computarizado 

como audio, el mismo que brindaría un mejor servicio a los 

estudiantes.  

El Laboratorio Audio fue equipado con ayudas audiovisuales 

modernas (TV, radio grabadoras y VHS) para la proyección de los 

videos de los módulos y películas.  

Para el Laboratorio Computarizado se adquirieron 18 computadoras, 

instaladas en una red local, una torre de CD, para facilitar el uso de 

los 6 softwares (English Mastery A, B, C, New Oxford Picture 
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Dictionary, TOEIC y TOEFL) que se adquirieron para la práctica del 

inglés. Este laboratorio fue inaugurado el 1 de Noviembre de 1998, 

en el décimo aniversario de la creación del CELEX, bajo la 

administración del Ing. Víctor Bastidas. 

Luego, en Marzo de 2003, se reemplazó el laboratorio audio por el 

moderno Laboratorio Inalámbrico Computarizado, con la finalidad de 

atender la gran demanda de los estudiantes tanto de los cursos de 

inglés y la maestría del CELEX.  

Debido al incremento de los cursos y el dictado de los mismos en los 

diferentes Campus de la ESPOL, fue imperiosa la necesidad de 

contar con laboratorios en cada lugar para facilitar la asistencia de 

los estudiantes. Actualmente, CELEX cuenta con un Laboratorio en 

el Campus Prosperina, el mismo que está ubicado en el edificio de la 

Biblioteca Central. Además cuenta con otro laboratorio en el Campus 

Santa Elena. 

La coordinación general del Centro es apoyada por equipos de 

trabajo, coordinados y conformados por el personal tanto académico 

como administrativo y de servicio. 
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El espíritu de renovación y el constante empleo de los miembros de 

CELEX lo mantienen como uno de los mejores centros de enseñanza 

del Idioma Inglés en el país. 

Actualmente el Director del CELEX es el Lcdo. Thomas Bolton y 

ahora cuenta con seis módulos que se dictan por semestre y están 

incluidas como materias en las diferentes carreras que brinda la 

ESPOL a sus estudiantes. 

Para poder relacionarlos con la unidad académica se determinaron 

los siguientes parámetros: 

 Número de estudiantes. 

El CELEX durante el periodo 2002-2005 ha tenido un control más 

efectivo del número de estudiantes que ingresan al centro por cada 

registro, cada registro tiene su código sea Reg1 (1er semestre), 

Reg2 (2 semestre), Vac, Sept1 y Sept2 (Vacaciones entre 

semestres) y los dos últimos números del código es el año del 

registro, como se podrá notar ha habido un incremento en los últimos 

registros debido a que la ESPOL ha reformado los estatutos y ha 

obligado al estudiante a tomar los módulos de una manera más 

frecuente y también por la transición de los módulos a materias del 

pensum académico de las carreras. 
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 Número de estudiantes egresados del CELEX. 

Hay diferentes formas de graduarse en el CELEX, los particulares 

deben cumplir los 8 módulos de Inglés, los estudiantes politécnicos 

que cursan las carreras de ingeniería deben tomar los 8 módulos de 

Inglés, mientras que los que cursan las tecnologías deben tomar 

solamente 4 módulos, hay ciertas carreras que se requieren de 5 o 2 

módulos pero para nuestro análisis cogimos los más representativos 

que son las carreras de 8 y 4 módulos, por esta razón era necesario 

hacer una división de los módulos que los estudiantes deben cumplir 

según la carrera que esté cursando. 
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 Número de particulares y politécnicos. 

Se conoce que debido a la fama del centro se registran pocos 

particulares, por lo tanto se observar la escasa concurrencia de los 

estudiantes a los módulos que ofrece el CELEX. 
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 Evolución de los costos de los módulos.  

Como se va a mostrar en el siguiente gráfico, se observa que se 

incrementaron los costos de los módulos, esto se debió a que en el 

2000 y 2001 se pagaba con la moneda sucre pero al dolarizarse la 

moneda, los incrementos fueron altos para el 2002 pero después el 

incremento fue normal y se ha mantenido constante desde el 2004 

tanto para los estudiantes politécnicos como para los estudiantes 

particulares.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FIGURA 1.6. COSTO DE LOS MÓDULOS PARA LOS ESTUDIANTES 

POLITÉCNICOS, PROPORCIONADO POR EL CELEX. 
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FIGURA 1.7. COSTO DE LOS MÓDULOS PARA LOS ESTUDIANTES 

PARTICULARES, PROPORCIONADO POR EL CELEX. 

1.2. Análisis externo del CELEX. 

1.2.1. Análisis del CELEX con la competencia. 

Para determinar el grado de calidad que tiene el CELEX se la 

comparó con los mejores centros de estudios o institutos de 

inglés entre las cuales se escogieron las siguientes: Copol 

English Institute (COPEI), The Oxford English School 

(OXFORD), Espíritu Santo School of Language Spirit (SPIRIT), 

Benedict Schools of Languages (BENEDICT),  Centro 

Ecuatoriano Norteamericano (CEN), Wall Street Institute 
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School of English (WSI) y Knowledge of English Corporation 

(KOE). 

Para establecer un “ranking” para determinar cuál es el mejor 

instituto se determinan factores subjetivos y objetivos. Los 

factores objetivos son aquellos que son cuantificables o son 

proporcionados por la entidad que en este caso son los 

centros de estudios. Los factores objetivos son lo siguientes: 

Números de módulos que posee el centro de estudio.- El 

CELEX posee al momento está en una transición, para los 

estudiantes que ingresaron antes del 2004 pueden tomar 8 

módulos para cumplir los requisitos para poder graduarse, en 

cambio los estudiantes que ingresaron en el 2004 deben tomar 

obligatoriamente las materias de inglés que son 6. La 

referencia será que el estudiante desea que las academias 

reduzcan los cursos, por lo tanto la que tenga menos cursos 

será mejor. 

Costo de las materias de inglés.- El estudiante debido la 

situación económica que vive el país desea que el costo sea el 

menor posible, por lo tanto la mejor academia será la que 

tenga el menor costo. 
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Título reconocido internacionalmente.- El estudiante desea 

que su certificado tenga prestigio a nivel internacional y para 

que sea avalado por las empresas de su conocimiento de 

inglés. 

Laboratorios de Computación.- El estudiante desea contar 

con los equipos de computación con su respectivo software 

para poder practicar el idioma inglés. 

Videos.- Durante o después de la clase el estudiante puede 

tener la opción de ver videos en inglés y contestar preguntas 

relacionadas al video para desarrollar su poder de captación 

auditiva. 

Internet.- Ciertas ocasiones el estudiante pide más práctica 

sobre cierto tema que ya no brinda el software, para esos 

casos el profesor puede darle información de páginas Web 

para que el estudiante practique más en ese tema específico. 

Cabe señalar que no se tomó en cuenta como factor objetivo la 

calidad de enseñanza debido a que no se podía cuantificar 

con encuestas y calificar por restricciones de las academias de 

inglés. Así que el ranking no será real pero dará información 
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de como está el CELEX con los factores objetivos y subjetivos 

a evaluar con respecto a las otras academias. 

TABLA Nº 1 

FACTORES OBJETIVOS 

 

TABLA Nº 2 

FACTORES OBJETIVOS 

Centros de 
Estudios/ 
Aspectos 

Costo 
total 

Módulos 
para 

obtener el 
título 

Título 
reconocido 

Laboratorios 
de 

Computación 
Videos Internet 

  

Deseo del 
estudiante 

Costo 
bajo 

Mínimo de 
módulos 

SI 
SI SI 

SI 
  

Ponderación 40% 20% 20% 10% 5% 5% Sumatoria % 

COPEI 0,8 0,7 0 0 1 0 0,5 12,1% 
Benedict 0,2 0,6 0 1 1 0 0,3 8,0% 
Spirit 0,7 0,9 0 0 1 0 0,5 11,4% 
CEN 0,8 0,0 0 0 0 0 0,3 7,2% 
Oxford 0,7 0,7 1 1 1 0 0,8 17,9% 
Wall Street 
Institute 

0,0 0,4 1 1 1 1 
0,5 11,4% 

KOE 0,6 0,9 1 0 0 0 0,6 14,4% 

CELEX 1,0 1,0 0 1 0 1 0,8 17,7% 

      Total 4,2 100,0% 

Centros 
de 

Estudios/ 
Aspectos 

Costo total 
(dólares) 

Módulos 
para obtener 

el título 

Título 
reconocido 

Laboratorios 
de 

Computación 
Videos Internet 

COPEI 975 10 NO NO SI  NO 

Benedict 2220 11 NO SI SI NO 

Spirit 1275 9 NO NO SI NO 

CEN 1037,5 15 NO NO NO NO 

Oxford 1250 10 SI SI SI NO 
Wall Street 
Institute 

2616 12 SI SI SI SI 

KOE 1386 9 SI NO NO NO 

CELEX 560 8 NO SI NO SI 
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Como se puede observar el Centro que tiene mejor calificación 

es el Oxford con el 17,9%, seguido del CELEX con el 17,7% y 

el KOE con el 14,4%.  

Los factores subjetivos son los siguientes: 

Infraestructura del Centro.- Este factor califica si dentro del 

centro existe el adecuamiento deseado en mobiliario, 

comedores o bares. 

Convenios o Ayuda Financiera.- En este factor implica que el 

Centro tenga convenios con otros entidades, también se 

califica si se ofrecen descuentos en los Centros, paquetes 

promocionales de los cursos o módulos. 

Disponibilidad de horarios.- Este factor califica que tan 

flexible es el horario para el estudiante para que el estudiante 

tenga facilidades en caso de que trabaje, estudie o haga las 

dos cosas.  

A continuación se van a presentar la justificación para 

determinar el valor numérico de los factores subjetivos. 
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TABLA Nº 3 

FACTORES SUBJETIVOS 

Centros 
de 
Estudios/ 
Aspectos 

Infraestructura 
Convenios o Ayuda 

Financiera 
Disponibilidad de horarios 

COPEI 
MEDIA, posee bar, las 
bancas son normales y 
carece de áreas verdes 

MEDIA, tiene convenio 
con la Universidad 

Casagrande pero no 
ofrece ayuda financiera 

MUY FLEXIBLE, brinda todo 
tipo de horario que se adapte 
al estudiante, atiende todos 

los días 

Benedict 

BUENA, las bancas son 
cómodas, el entorno es 

muy bueno, con aire 
acondicionado, 

computadoras modernas 

BAJA, no tiene 
convenios y no ofrece 

ayuda financiera 

FLEXIBLE, cuenta con todo 
tipo de horario para el 

estudiante, atiende de lunes a 
sábado 

Spirit 

MEDIA, posee bar peor no 
restaurante, las bancas son 
normales y carece de áreas 

verdes 

BAJA, no tiene 
convenios y no ofrece 

ayuda financiera 

FLEXIBLE, cuenta con todo 
tipo de horario para el 

estudiante, atiende de lunes a 
sábado 

CEN 

BAJA, el entorno no es 
bueno, aulas calurosos, 

bancas normales, tiene bar, 
estructura antigua 

BAJA, no tiene 
convenios y no ofrece 

ayuda financiera 

FLEXIBLE, cuenta con todo 
tipo de horario para el 

estudiante, atiende de lunes a 
sábado 

Oxford 

MEDIA, las bancas son 
cómodas y el entorno es 

agradable, las 
computadoras son 

antiguas, carece de áreas 
verdes, la estructura es 

normal 

BAJA, no tiene 
convenios y no ofrece 

ayuda financiera 

FLEXIBLE, cuenta con todo 
tipo de horario para el 

estudiante, atiende de lunes a 
sábado 

Wall 
Street 

Institute 

BUENA, las bancas son 
cómodas, computadoras 

modernas, estructura 
moderna pero no cuenta 

con áreas verdes  

ALTA, tiene convenios 
con otras sucursales 
del mismo instituto en 
otros países y ofrece 

diferentes precios para 
que los cursos sean 

más baratos 

MUY FLEXIBLE, cuenta con 
todo tipo de horario para el 
estudiante pero además lo 
que hace es que el mismo 

estudiante ponga su horario 
de estudio, atiende de lunes a 

sábado 

KOE 

MEDIA, las bancas son 
cómodas y el entorno es el 
apropiado pero no cuenta 

con laboratorios de audio y 
video y carece de áreas 

verdes 

ALTA, tiene convenios 
con otras sucursales 
del mismo instituto en 
otros países y ofrece 

diferentes precios para 
que los cursos sean 

más baratos 

MUY FLEXIBLE, cuenta con 
todo tipo de horario para el 
estudiante pero además lo 
que hace es que el mismo 

estudiante ponga su horario 
de estudio, atiende de lunes a 

sábado 

CELEX 

BUENA, las bancas son 
cómodas, cuenta con 

computadoras modernas, 
tiene áreas verdes, su 
estructura es normal y 

cuenta con bares 

MEDIA, tiene un 
programa de becas 

para ciertos estudiantes 
pero no tiene convenio 

FLEXIBLE, cuenta con todo 
tipo de horario para el 

estudiante, atiende de lunes a 
sábado 



 
22 

 
 
 

 

TABLA Nº 4 

FACTORES SUBJETIVOS 

Centros de 
Estudios/ 
Aspectos 

Infraestructura 
Convenios 

o Ayuda 
Financiera 

Disponibilidad 
de horarios 

 

 

Deseo del 
estudiante Buena Alta Muy flexible    

Ponderación 30% 30% 40% Sumatoria % 

COPEI 0,5 0,5 1 0,7 13,7% 
Benedict 1 0 0,8 0,62 12,1% 
Spirit 0,5 0 0,8 0,47 9,2% 
CEN 0 0 0,8 0,32 6,3% 
Oxford 0,5 0 0,8 0,47 9,2% 
Wall Street 
Institute 1 1 0,9 0,96 18,8% 
KOE 0,5 1 0,9 0,81 15,8% 

CELEX 1 0,5 0,8 0,77 15,0% 

   Total 5,12 100,0% 

Como se puede apreciar en la tabla anterior se determina que 

de acuerdo  a los factores subjetivos los que tienen mejores 

promedios son el Wall Street Institute con el 18,8%, el  KOE 

con el 15,8% y el CELEX con el 15%, como se podrá notar el 

que tiene más bajo porcentaje es el CEN ya que no brinda las 

respectivas facilidades al estudiante. 

En el siguiente cuadro se pueden observar los resultados 

finales de la mezcla de factores objetivos y subjetivos para 

determinar cuál es el mejor centro. Como se podrá apreciar el 

CELEX es la mejor opción para estudiar inglés debido a que 
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cumple con todos los servicios que el estudiante necesita para 

el estudio del idioma inglés. 

Hay que señalar que dentro de estos factores objetivos y 

subjetivos no se pudo incluir la calidad de enseñanza de cada 

centro que haría que este resultado no sea realmente el real 

pero por lo menos nos da una comparación buena entre 

academias de inglés, por eso hay que también considerar que 

los centros Wall Street Institute y el KOE son buenas opciones 

para estudiar inglés. 

TABLA Nº 5 

RESULTADOS DE FACTORES OBJETIVOS Y SUBJETIVOS 

FACTOR OBJETIVO SUBJETIVO  

Ponderación 50% 50% Sumatoria 

COPEI 12,1% 13,7% 12,9% 
Benedict 8,0% 12,1% 10,1% 
Spirit 11,4% 9,2% 10,3% 
CEN 7,2% 6,3% 6,7% 
Oxford 17,9% 9,2% 13,5% 
Wall Street Institute 11,4% 18,8% 15,1% 
KOE 14,4% 15,8% 15,1% 

CELEX 17,7% 15,0% 16,3% 

  Total 100,0% 

Podemos concluir que el CELEX realizando el análisis con los factores 

objetivos y subjetivos unidos alcanzó el 16.3% seguido del Wall Street 

Institute y el KOE con el 15.1%. 
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1.2.2. Conocer oportunidades y amenazas del CELEX. 

Mediante una reunión con el Director Thomas Bolton se 

determinaron las diferentes amenazas que enfrenta el CELEX 

actualmente son las siguientes: 

 La calidad de enseñanza de las academias de inglés en 

competencia. Las academias de inglés están teniendo un 

nivel muy avanzado de enseñanza, los profesores se están 

capacitando mejor como docentes y los recursos del CELEX 

limitan poder contar con mejores profesores.  

 Posible cierre del CELEX en las peñas. La ESPOL está 

manejando la posibilidad de cerrar el CELEX en el Campus 

Peñas, ya que la meta a futuro de la ESPOL es llevar todas 

las carreras al Campus Prosperina y Campus Peñas ofrecen 

todas las maestrías, pero eso ocasionaría ciertos problemas 

para el estudiante y podría haber menos interés en los 

estudiante que son particulares. 

 Inestabilidad económica del país. Esta amenaza también 

podría afectar ya que se conoce por sí que nuestro país es 

muy inestable y hay que tener cuidado con la inflación. 

 La falta de reconocimiento que tiene el CELEX a nivel 

nacional. El CELEX ha ganado cierta mala fama debido a 

que está vinculado con la ESPOL y se cree que es una 
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academia que no brinda el suficiente conocimiento de 

inglés, además el CELEX no realiza ningún tipo de 

publicidad para atraer estudiantes porque se tiene un 

mercado cautivo de estudiantes politécnicos que deben 

tomar los módulos de inglés obligatoriamente. 

Las oportunidades que ha tenido el CELEX y que se pueden 

desarrollar son las siguientes: 

 Abrir otro idioma. El CELEX como sus siglas dicen 

lenguas extranjeras, por esa razón se está viendo la 

posibilidad de abrir cursos de portugués o francés 

 Cursos de inglés con objetivos específicos en el área de 

trabajo. El CELEX tiene como meta hacer un curso de 

inglés técnico avanzado como por ejemplo medicina en 

inglés, computación en inglés, etc. 

 Dar certificados internos que sean reconocidos a nivel 

internacional. El CELEX está estudiando la posibilidad de 

realizar un convenio con la Universidad de Cambridge para 

que se pueda obtener un título que sea reconocido 

internacionalmente. 

 Realizar una mayor cobertura a nivel de publicidad para 

promocionar las diferentes actividades que podría 
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realizar. El CELEX  va a brindar más publicidad y se va  a 

enfocar más a los estudiantes particulares ya que se tiene 

un mercado cautivo que son los politécnicos, por lo tanto la 

publicidad va a influir bastante en las nuevas mejoras u 

oportunidades que pueda obtener el CELEX. 

 Tratar de captar el mercado que dejó el British Council. 

Este centro dejó de existir por un problema con el Estado, 

este centro era la mejor academia de inglés con profesores 

altamente capacitados, por lo tanto al no existir el CELEX 

debe captar ese mercado para su academia. 

 Buscar convenios. Para darle ciertas ventajas al 

estudiante el CELEX está buscando de tener convenios con 

Universidades como Cambridge por ejemplo, para que el 

estudiante pueda estudiar allá por un tiempo limitado. 

1.3. Análisis interno de la unidad. 

1.3.1. Análisis de la relación y dependencia con las unidades de 

la ESPOL. 

El CELEX funciona en el Campus Peñas, Campus Prosperina 

y Campus Santa Elena de la Escuela Superior Politécnica del 

Litoral (ESPOL), por lo que sus procesos dependen de las 

unidades de la ESPOL para su aprobación. 
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Por lo tanto se hizo consultas acerca de los procesos de 

maneja el CELEX, a partir de ello se pudo apreciar que las 

unidades que más contacto tienen con el CELEX son las 

siguientes: 

 La Fundación para la Extensión Politécnica 

(FUNDESPOL). Todas las transferencias de banco para que 

ingrese al CELEX deben que ser reportadas a 

FUNDESPOL, para cualquier mantenimiento o compra o 

pago a profesores se debe reportar a FUNDESPOL para 

que cancele los valores. 

 Centro de Registro, Certificados y Estadísticas 

(CRECE). Para los procesos de convalidaciones, registros, 

cambios de carrera de los estudiantes, hace que el CELEX 

esté en contacto con esta unidad para poder resolverles los 

problemas que se les presenten a los estudiantes. 

 Tesorería de la ESPOL. Se debe estar en contacto para el 

pago de profesores que dictan los cursos en el Campus 

Prosperina. 

 Centro de Servicios Informáticos (CSI). Todo lo que pase 

en el Centro de Servicios Informáticos puede alterar el 

funcionamiento de las redes del CELEX  ya que el CELEX 
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no cuenta con un servidor. El CELEX debe estar en 

comunicación con dicha unidad. 

Cabe recalcar que cualquier decisión que se quiere realizar en 

el Centro se debe pedir una autorización para que apruebe el 

Rector de la ESPOL y cuando se debe resolver problemas 

relacionados con el estudiante se le debe comunicar al 

Vicerrector General para que dé su aprobación.  

1.3.2. Funcionamiento interno del CELEX. 
 

El CELEX trabaja internamente como una organización 

dependiente de la ESPOL, está formada por el Coordinador 

General, Director Académico, Sub-Director Académico, 

Profesores, Jefe de Laboratorios, Jefe de Redes, Secretarias y 

Ayudantes Varios. 

El organigrama del CELEX es el siguiente: 
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FIGURA 1. ORGANIGRAMA DEL CELEX 

Las funciones de cada uno de los integrantes son las 

siguientes: 

 Coordinador. 

 Monitorear la situación financiera del CELEX. 

 Buscar y contratar más profesores extranjeros (tanto en 

el extranjero como en Guayaquil) por medio de convenios 

firmados con universidades extranjeras. 

 Ayudar a profesores extranjeros con sus aplicaciones de 

visa. 

 Responsabilizarse por la capacitación de los docentes. 

 Colaborar con el Director Académico cuando sea 

necesario. 

COORDINADOR GENERAL

DIRECTOR ACADÉMICO

JEFE DE LABORATORIO

SECRETARIADO

SEC.  ACADÉMICA
SEC. 

DIGITADORA
SEC. FINANCIERA

AYUDANTES

CONSERJES

RECTOR DE LA ESPOL

ADMINISTRADOR DE 
LABORATORIOS Y REDES

PROFESORES

ESTRUCTURA 
DEL 

CELEX

VICERRECTOR GENERAL
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 Formar parte del consejo directivo y presentar informes 

regulares al mismo. 

 Definir y poner al día las políticas departamentales. 

 Estar en contacto con el Rector de la ESPOL. 

 Monitorear el proceso de registro. 

 Tener un horario fijo de consultas para los estudiantes 

tanto en el Campus Prosperina como en el Campus 

Peñas. 

 Participar en las reuniones con los profesores. 

 Asistir al Director Académico con los programas de 

estudios. 

 Facilitar la comunicación entre los docentes y personal 

administrativo y la Coordinación del CELEX. 

 Chequear con frecuencia las instalaciones físicas y 

evaluando a los profesores. 

 Firmar todo clase de documento que necesite de su 

aprobación para ser tramitada. 

 Director Académico. 

 Observar a los profesores y ofrecerles una 

retroalimentación constructiva y concisa. 

 Mantener el programa de estudios al día e introducir 

nuevos materiales didácticos cuando sea necesario.  
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 Llevar el control y auditoría de los materiales didácticos. 

 Entregar los materiales a los profesores. 

 Ayudar al Sub-director Académico con los exámenes. 

 Planificar los cursos y definir el calendario en conjunto 

con el Coordinador. 

 Abrir las vías de comunicación con las facultades por los 

nuevos cursos de inglés, y con el Vicerrector General. 

 Ayudar al Coordinador con las entrevistas y las 

evaluaciones de los candidatos para profesor CELEX. 

 Monitorear el banco de materiales pedagógicos 

compartidos. 

 Monitorear la elaboración de los exámenes, tanto de 

ubicación como de los cursos. 

 Realizar reuniones regulares con los docentes. 

 Estar en contacto constante con el Jefe de Laboratorio. 

 Preparar material supletorio para cada curso. 

 Asegurar que los profesores entreguen materiales usados 

y evaluaciones tomadas en cada curso. 

 Trabajar en conjunto con el Coordinador. 

 Supervisar los programas de nuevos idiomas. 

 Aconsejar al Coordinador sobre la adquisición de nuevos 

materiales pedagógicos. 
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 Proveer los materiales de audio y de video para todos los 

cursos. 

 Controlar la asistencia de los profesores. 

 Elaborar los exámenes. 

 Administrar el banco de materiales (con un ayudante). 

 Administrar la biblioteca (con un ayudante). 

 Jefe de Laboratorio. 

 Coordinar todas las actividades de laboratorios de 

CELEX. 

 Administración y Supervisión de los Laboratorios. 

 Adquisición e Instalación de Software para la práctica de 

inglés.  

 Administración de exámenes de inglés computarizado.  

 Seleccionar y capacitar a los ayudantes para laboratorios.  

 Elaborar  horarios para ayudantes y estudiantes.  

 Elaborar programas para la práctica de inglés, de 

acuerdo al contenido de los cursos y en coordinación con 

los profesores.  

 Organizar el trámite para los pagos a los ayudantes. 

 Revisar y establecer los reglamentos del laboratorio. 
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 Ayudantes de Laboratorio. 

 Entregar papeleta de asistencia a los laboratorios y 

cumplir las horas obligatorias y firmarlas. 

 Controlar que los estudiantes practiquen en los diferentes 

“softwares” de acuerdo al mòdulo que estén cursando. 

 Reservar horarios para que los estudiantes puedan hacer 

unos de las computadoras. 

 Orientar o enseñar al estudiante al uso de los diferentes 

softwares de inglés. 

 Mantener al día las carteleras del CELEX, mandar 

información a toda la comunidad politécnica y publicarla. 

 Ayudar en lo posible al Administrador de Laboratorios y 

Redes con la supervisión de los exámenes 

computarizados.  

 Ayudantes Varios 

 Colaborar en tareas particulares especificadas por su jefe 

asignado. 

 Secretaria Académica. 

 Revisar por matrículas si el estudiante cumple con los 

requisitos para salir del CELEX. 
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 Ingresar las notas de los estudiantes en el sistema 

académico una vez conseguida la suficiencia y después 

de los exámenes de ubicación. 

 Bloquear y desbloquear a estudiantes con deudas con 

CELEX. 

 Mantener los archivos de notas al día para evitar 

inconvenientes, guardar las notas y registros. 

 Asistir al Director Académico. 

 Monitorear la situación con Inglés Básico A, B, etc. y 

estar en contacto con el CRECE. 

 Ayudar si es necesario a las otras secretarias a realizar 

los registros de los estudiantes. 

 Planificar los paralelos con los horarios impuestos por las 

facultades que son proporcionados por las mismas. 

 Mandar la planificación a las respectivas facultades. 

 Entregar las lista de estudiantes para que convaliden los 

módulos a  materias al CRECE. 

 Llamar a los estudiantes de las aulas que no se abrieron 

por falta de cupo y tratar de solucionarle el problema y 

ponerlo en un paralelo abierto. 

 Cambiar de horario a los estudiantes. 

 Establecer la fecha de los exámenes.  
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 Realizar otras actividades administrativas definidas por el 

Coordinador. 

 Secretaria Digitadora. 

 Contestar el teléfono. 

 Difundir información a los estudiantes y los profesores. 

 Hacer informes frecuentes en cuanto al número de 

registrados y de registros anulados. 

 Ingresar notas de los estudiantes en la base de datos de 

CELEX. 

 Registrar a los estudiantes en la base de datos de 

CELEX. 

 Entregar la lista de los estudiantes bloqueados. 

 Realizar la lista de estudiantes con notas para las 

facultades para ver si los estudiantes cumplen los 

requisitos del CELEX para los tópicos. 

 Hacer reporte al CISE de los estudiantes registrados. 

 Realizar certificados de trabajo. 

 Imprimir los certificados de suficiencia en un documento. 

 Realizar cartas. 

 Hacer las carteleras de registros y horarios de registros. 

 Realizar la lista de estudiantes que tienen deudas de 

registros (si pagaron o no, en efectivo o banco). 
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 Realizar otras actividades administrativas definidas por el 

Coordinador. 

 Secretaria Financiera. 

 Chequear todo depósito de estudiantes en el sistema de 

FUNDESPOL contra la información en la base de datos 

del CELEX. 

 Notificar a la secretaria encargada del área académica de 

las deudas de cada estudiante. 

 Mantener un record actualizado de los ingresos y egresos 

de la unidad y compararlos con el presupuesto, imprimir 

mensualmente los ingresos y egresos. 

 Asegurar que los profesores reciban sus pagos 

puntualmente y pedir sus facturas. 

 Hacer los trámites para adquisiciones (pagos, 

mantenimiento de oficina y aulas). 

 Llevar el control de los suministros dentro del 

departamento y entregarlas. 

 Facilitar la comunicación entre FUNDESPOL y la 

coordinación del CELEX. 

 Realizar otras actividades administrativas definidas por el 

Coordinador de CELEX. 

 Facturar convenios. 
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 Llevar el control de los gastos de mantenimiento. 

 Realizar los análisis de proveedores para elegir el más 

conveniente. 

 Verificar la razón de las deudas de los estudiantes. 

 Elaborar las órdenes de pago (mantenimiento, profesores 

y ayudantes). 

 Transferir fondos de las papeletas que fueron pagadas en 

el banco. 

 Hacer los pedidos de suministros para el CELEX. 

 Recepcionista / Asistente Administrativo. 

 Contestar el teléfono. 

 Difundir información a los estudiantes y docentes 

 Registrar a estudiantes para módulos, cursos y 

exámenes de ubicación. 

 Recibir y realizar certificaciones de estudiantes 

(suficiencia, módulos aprobados, proformas, anulación, 

cambio de paralelo, elección de profesor, de desbloqueo). 

 Receptar correspondencias. 

 Archivar los documentos, cartas, oficios y anulaciones. 

 Realizar varias actividades administrativas definidas por 

el Coordinador de CELEX. 
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 Conserjes 

 Mantener y limpiar las aulas y oficinas. 

 Tener listo los equipos como grabadoras, televisores, 

etc., y los materiales de enseñanza. 

 Cuidar los equipos 

 Realizar cierto tipo de encargos que pidan alguna 

persona relacionada con la organización. 

 Darle información a los estudiantes de los paralelos y 

profesores en caso de que el estudiante  no se oriente. 

 Cerrar las aulas. 

 Reportar cualquier anomalía en las aulas a la secretaria 

financiera. 

 Administrador de Laboratorios y Redes. 

 Supervisar el correcto funcionamiento de los equipos  de 

computación que se ubican en los laboratorios del 

CELEX, en el laboratorio de profesores y en el personal 

de administración. 

 Dar soporte a los usuarios del CELEX. 

 Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de los 

equipos de computación, servidores de la red y demás 

dispositivos auxiliares. 

 Respaldar de la base de datos del sistema de registro. 
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 Monitorear el correcto funcionamiento de los equipos del 

CELEX como son la administración de los equipos de 

red, el cableado y la documentación del sistema. 

 Control del inventario de los equipos de Computación del 

CELEX y dispositivos. 

 Profesores. 

 Brindar la asesoría académica necesaria a los 

estudiantes durante las clases. 

 Establecer las políticas de curso y como va a ser 

evaluado el estudiante y comunicárselo. 

 Pedir los libros al Director Académico. 

 Firmar en la Lista de asistencias. 

 Llevar su factura a la secretaria financiera para realizar la 

orden de pago. 

 Ingresar las notas puntualmente. 

Se elaboró un análisis de fortalezas y debilidades del CELEX  

y se terminó lo siguiente: 

 Fortalezas 

 El CELEX es autofinanciado. Esta característica ayuda 

al CELEX a tener mayor liquidez y como tiene mercado 
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cautivo, se sustenta de ese mercado que no puede 

perder. 

 Su mercado es cautivo. Los estudiantes politécnicos 

están obligados acoger los módulos para graduarse y eso 

es lo que fortalece al CELEX. 

 Programas de inglés establecidos por gente experta. 

El Director Académico con ayuda del Coordinador  

establecen los programas más adecuados para los 

estudiantes. 

 Profesores con experiencia y pedagogía. El CELEX 

cuenta con profesores con amplia experiencia enseñando 

inglés y trabajando con la organización en algunos casos 

más de 10 años, además el CELEX ha ido formando a los 

profesores con la capacitación adecuada. 

 El 25% de los profesores son extranjeros. Se ha 

podido con los pocos recursos contratar profesores 

preparados y capacitados de Australia, Estados Unidos y 

Canadá 

 Facilidades de multimedia. El CELEX cuenta con 

softwares actualizados, uso de Internet y uso de 

audífonos para las conversaciones. 
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 Cobertura. El CELEX brinda sus servicios en el Campus 

Peñas, Campus Prosperina y el Campus Santa Elena.  

 Flexibilidad en el horario. El CELEX brinda horarios 

desde las 7:00 AM hasta las 9:00 PM de lunes a viernes, 

además atiende los sábados hasta las 1:00 PM en 

horarios regulares, semi-intensivos e intensivos. 

 Ser económicos. En relación con otros centros de 

estudios CELEX ofrece un precio muy asequible para el 

estudiante en comparación con los otros centros de 

estudios. 

 Estabilidad de profesores. El tiempo que llevan los 

profesores trabajando en la organización durante 10, 15 y 

hasta 20 años hacen que haya una cultura definida de 

enseñanza en el CELEX. 

 Ofrecen maestría. Una de las mayores ventajas del 

CELEX brinda la maestría de Magíster en Enseñanza de 

Inglés como Idioma Extranjero. 

 Ofrece tres idiomas. El CELEX está contando con tres 

idiomas que son el inglés, francés y mandarín. 

 Directivos dinámicos que no son politécnicos. El 

hecho de que la mayoría de los directivos sean 
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politécnicos ayudan a ver de diferente forma las posibles 

mejoras que se podrían hacer en la unidad. 

 Sistema de evaluación centralizada. El CELEX en un 

de sus principales mejoras ha hecho centralización de 

sus exámenes de módulos, es decir, todos los exámenes 

de cada módulo son los mismos sólo que se diferencian 

por el orden de las preguntas y respuestas, con esto se 

evita que un profesor tome un examen diferente entre 

iguales módulos. 

 Debilidades 

 Solo hay 2 profesores con nombramientos. Esto 

impide que el CELEX se transforme de unidad de apoyo 

a una unidad académica para que se independice y 

pueda tener mayor poder de decisión en el Consejo 

Politécnico. 

 No tiene poder de decisión en el Consejo Politécnico. 

Toda decisión que tome el Coordinador General debe ser 

aprobada por el Rector y en las reuniones de consejo el 

CELEX no tiene voto.  

 Falta de pedagogía en el laboratorio. Debido a que los 

estudiantes son los elegidos para trabajar en el 
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laboratorio, a pesar de que se los capacite, no tienen una 

buena pedagogía con el estudiante. 

 Algunos profesores no tienen la capacitación 

correcta tanto en pedagogía como en el área de 

inglés. Los profesores en su mayoría no tienen sus 

maestrías de inglés en enseñanza  y enseñan porque les 

gusta esa profesión pero a la larga eso afecta al 

estudiante. 

 Mala fama. A través de los años el CELEX ha ganado 

apatía por el estudiante porque antes el CELEX no se 

preocupaba mucho de la enseñanza, el nivel de 

enseñanza era muy limitado pero el CELEX ha mejorado 

mucho en ese aspecto pero la gente se quedó con esa 

perspectiva. 

 No se cuenta con las debidas facilidades en el 

Campus Prosperina. El CELEX tiene muchos problemas 

con la obtención de aulas ya que no son de la 

organización sino de las facultades y esto origina ciertos 

problemas. 

 Flujo de vías de comunicación. Esta debilidad trata 

sobre los gastos económicos que genera el CELEX por 

tener demasiado papeleo para autorizaciones y pérdida 
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de tiempo por la comunicación entre el  CELEX y las 

demás unidades académicas. 

 El CELEX tiene fondos separados. Son FUNDESPOL 

(Campus Peñas) y la ESPOL (Campus Prosperina), no se 

aceptan transacciones entre los fondos. 

 El título no es reconocido por un ente externo. Este es 

una de las peores debilidades que tiene la organización, 

lo único que dan es un certificado que ha pasado los 

módulos de inglés pero no está reconocido por el 

Consejo Nacional de Educación Superior (CONESUP). 

 El Consejo interno no está estructurado. Del 

organigrama de la organización hay ciertas personas que 

no tienen claro en que parte de la Alta Gerencia están 

involucrados. 

 No hay autonomía completa. El CELEX es una unidad 

de apoyo que depende de las resoluciones que tome la 

ESPOL 

El entorno que vive el CELEX está basado en la confianza y 

honestidad, lamentablemente no hay una filosofía que arrastre 

el CELEX, no hay nada estructurado, el CELEX está viviendo 

una etapa de transición ya que sus módulos se van a convertir 

en materias del pensum académico de todas las carreras y eso 
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origina que haya ciertas confusiones por el momento y además 

con el nuevo cambio de Coordinador General. Existe una 

cultura de aseguramiento de que todo documento esté 

archivado para cualquier reclamo, se trata de llevar una buena 

planificación y sobre todo con esta transición el CELEX se está 

enfocando más en el cliente.  

En resumen, la forma de operar es la siguiente, se realiza la 

planificación de las fechas donde van a ver los registros para 

los módulos, se estima el número de estudiantes que van a 

tomar los módulos y se llama a los profesores disponibles para 

ese registro, el estudiante se registra y paga en FUNDESPOL 

o en el Banco y las secretarias cumplen sus respectivas 

funciones, se le da el material a los profesores y se le da las 

políticas de curso y la información de los laboratorios de 

computación al estudiante. Todas las actividades que se 

realizan durante ese periodo son delegadas de acuerdo a las 

funciones de cada persona que trabaja en la organización. 



 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

CAPÍTULO 2 
 
 
 

2. DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL. 
 
 
 
 

En este capítulo se elaboró una auditoría para analizar las actividades 

que por el momento cumple el CELEX sin poseer un Sistema de Gestión 

de Calidad, luego se levantó la información acerca de todos los procesos 

que se realizan en el CELEX y por último se determinarán los 

requerimientos de los clientes de la organización para conocer sus 

inquietudes, quejas y opiniones para un mejora del servicio que brinda el 

CELEX. 

2.1. Determinación del porcentaje del cumplimiento de la norma ISO 

9001:2000. 

Antes de diseñar un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) se 

efectuó una auditoría para identificar los ítems que el CELEX no 

desempeña, una vez realizada la auditoría se puede tener una 

perspectiva de lo que se debe trabajar y mejorar. 
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La Auditoría de Calidad es un proceso sistemático, 
documentado y de verificación objetiva para obtener y 
evaluar la evidencia de la auditoría y determinar cuales 
actividades específicas, eventos, condiciones, sistemas 
gerenciales, de calidad o información referente a estos 
aspectos, cumplen con los criterios de auditoría, y la 
comunicación de los resultados de este proceso al 
cliente(1). 

2.1.1. Metodología utilizada en el diagnóstico de la situación 

actual. 

Se elaboró una lista de verificación que consiste en elaborar 

todas las preguntas que están basadas en la Norma ISO 

9001:2000, con lo cual se podrá conocer el estado en que se 

encuentra el CELEX para poder tener un Sistema de Gestión 

de Calidad. 

Posteriormente se trabajó en cumplir los ítems que sean no 

conformes en la organización. 

Se levantó todos los procesos entrevistando a las personas 

que laboran en el CELEX y observar como lo ejecutan para 

después se clasifiquen los procesos. 

_____________ 

(1)                            
www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/ger/audisiscal.htm, 
Jenaro Romero Pastor-Auditor  

http://www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/ger/audisiscal.htm
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Finalmente se procedió a diseñar encuestas a los estudiantes 

para que opinen y se hizo un análisis para conocer sus 

requerimientos. 

2.1.2. Realización de la auditoría inicial. 

El propósito principal de la auditoría es examinar todos los 

ítems de la Norma para saber el porcentaje que cumple y por 

ende conocer los requisitos que no cumple para poder 

diseñarlos. Conjuntamente a cada pregunta se debe 

seleccionar la persona en la organización que debe contestar 

dicha pregunta. 

Una vez desarrollado la lista de verificación y la lista de 

personas a entrevistar, se procede a elaborar un Plan de 

Auditoría. Este consiste en indicar la fecha y hora de las 

personas a entrevistar y los ítems sobre los cuales se va a 

conversar. 

La lista de verificación y el Plan de Auditoría utilizados para la 

auditoría se los puede localizar en el Apéndice A y B 

respectivamente. 
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La Auditoría en el CELEX se la realizó desde el miércoles 28 

de septiembre hasta el jueves 29 de septiembre del 2005 y los 

resultados  se describen a continuación. 

2.1.3. Matriz de Resultados. 

La auditoría interna realizada en el CELEX proporcionó como 

resultado lo que se muestra en la tabla. Los resultados se 

presentaron por capítulo para poder explicar el comentario 

sobre lo que cumple y no cumple de acuerdo a la Norma. 

TABLA 6 

RESULTADOS DE LA AUDITORÍA DEL CELEX 

CAPÍTULO 4 

SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

ITEM 
NORMA 

CONTENIDO DEL 
ITEM 

CUMPLE? OBSERVACIÓN ACCIÓN A REALIZAR 

4.1 
Requisitos 

Generales del SGC 
NO No existe el SGC Crear el diseño del SGC 

4.2 
Requisitos de la 
Documentación 

NO 
No existe 
documentación del 
SGC 

Crear una política, 
objetivos de calidad,  y 
decidir  el método 
apropiado para los 
procesos y registros de 
la Norma 

4.2.2 Manual de Calidad NO 
No existe el Manual 
de Calidad 

Crear el Manual de 
Calidad y realizar el 
organigrama  y explicar 
cualquier exclusión 

4.2.3 
Control de los 
Documentos 

NO 

No existe un control 
adecuado de la 
documentación del 
SGC 

Crear procedimientos de 
Control de Documentos 
y aprobación de los 
documentos 
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4.2.4 
Control de 

Registros de 
Calidad 

NO 
No existe un control 
de registros 

Crear formatos de 
registros y  las listas de 
verificación 

 

Como se puede apreciar en la tabla el CELEX no cumple con 

ninguno de los ítems de este capítulo de la Norma ya que hace 

mención del Sistema de Gestión de Calidad (SGC) que no 

existe en la actualidad en dicha organización. 

TABLA 7 

RESULTADOS DE LA AUDITORÍA DEL CELEX 

CAPÍTULO 5 

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 

ITEM DE 
LA 

NORMA 

CONTENIDO DEL 
ITEM 

CUMPLE? OBSERVACIÓN ACCIÓN A REALIZAR 

5.1 
Compromiso de la 

Dirección 
NO 

No existen ni política, 
ni objetivos de calidad 

Crear procedimientos para 
establecer política, 
objetivos de calidad y 
revisiones 

5.2 Enfoque al cliente SI 
Pero no existen 
registros 

Crear registros de esta 
actividad y elaborar 
encuestas 

5.3 Política de Calidad NO 
No existe Política de 
Calidad 

Crear Política de Calidad 

5.4.1 
Objetivos de 

Calidad 
NO 

No existen Objetivos 
de Calidad 

Redactar los Objetivos de 
Calidad 

5.4.2 
Planificación del 

SGC 
NO No existe SGC 

Crear el procedimiento de 
Planificación del SGC 

5.5.1 
Responsabilidad y 

Autoridad 
SI 

El organigrama no 
está determinado 
completamente 

Estructurar el organigrama 

5.5.2 
Representante de 

la Dirección 
NO 

No existe 
representante de la 
dirección 

Elegir un representante de 
la dirección y crear sus 
procedimientos 
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5.5.3 
Comunicación 

Interna 
SI 

Organización 
pequeña con 
comunicación abierta 

Especificar bien la 
comunicación en el 
organigrama 

5.6.1 
Revisión por la 

Dirección 
NO No se ha realizado Crear el procedimiento 

5.6.2 
Información para la 

Revisión 
NO No se ha realizado 

Incluir los documentos 
mencionados en el 
procedimiento 

5.6.3 
Resultados de la 

Revisión 
NO No se ha realizado 

Incluir los documentos 
mencionados en el 
procedimiento 

 

El capítulo 5 de la norma habla sobre la responsabilidad de la 

Dirección, por el momento el CELEX cumple con 3 ítems de 

este capítulo. Como se podrá ver los requisitos que no cumple, 

tendrán que ser cumplidos y no se podrán excluir. 

TABLA 8 

RESULTADOS DE LA AUDITORÍA DEL CELEX 

CAPÍTULO 6 

GESTIÓN DE LOS RECURSOS 

ITEM DE 
LA 

NORMA 

CONTENIDO 
DEL ITEM 

CUMPLE? OBSERVACIÓN ACCIÓN A REALIZAR 

6.1 
Provisión de 
Recursos 

SI 
Si existe equipos, 
personal calificado y 
consultoría 

  

6.2.1 
Recursos 
Humanos 

SI 

Verificar la calidad 
de enseñanza que 
proporcionan los 
profesores 

Crear procedimientos para 
verificar la calidad de 
enseñanza de los 
profesores 

6.2.2 

Competencia, 
toma de 
conciencia y 
formación 

SI No hay registros 

Crear registros del 
personal y realizar planes 
de formación y resultados 
de la evaluación 
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6.3 Infraestructura SI 

Se piensa construir 
un nuevo espacio 
en el Campus 
Prosperina 

Recomendar la puesta de 
un extintor 

6.4 
Ambiente de 
trabajo 

SI     

 

En este capítulo se analiza los recursos que posee la 

organización para mantener un Sistema de Gestión de 

Calidad, en este caso el CELEX cumple todos los requisitos en 

cierta forma, se debe crear los procedimientos y evaluar a los 

profesores para verificar si están dando enseñanza de inglés 

de calidad. 

TABLA 9 

RESULTADOS DE LA AUDITORÍA DEL CELEX 

CAPÍTULO 7 

REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 

ITEM DE 
LA 

NORMA 

CONTENIDO DEL 
ITEM 

CUMPLE
? 

OBSERVACIÓN ACCIÓN A REALIZAR 

7.1 
Planificación de la 
Realización del 
Producto 

NO 
No tiene una 
planificación 
adecuada 

Implementar los tres tipos  
de planes estratégicos, de 
calidad y realizar planes 
de calidad 

7.2.1 

Determinación de 
los Requisitos 
relacionados con el 
producto 

SI 
No hay 
documentación 

Identificar su FODA y 
elaborar encuestas para 
saber los requisitos del 
cliente  

7.2.2 

Revisión de los 
requisitos 
relacionados con el 
producto 

SI No existe registros  
Crear formatos de 
registros y elaborar las 
encuestas 
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7.2.3 
Comunicación con 
el Cliente 

SI 
Formal, verbal, 
publicaciones y    
“e-mails” 

 Falta encuestar a los 
clientes para ver su grado 
de satisfacción 

7.3.1 
Planificación del 
Diseño y Desarrollo 

NO 
APLICA 

    

7.3.2 
Elementos de 
Entrada para el 
Diseño y Desarrollo 

NO 
APLICA 

No se determinan 
Redactarlo al hacer el 
Manual de Calidad 

7.3.3 Resultados 
NO 

APLICA 

No se determinan 
criterios de 
aceptación 

Redactarlo al hacer el 
Manual de Calidad 

7.3.4 
Revisión del 
Diseño y Desarrollo 

NO 
APLICA 

No se realiza 
Redactarlo al hacer el 
Manual de Calidad 

7.3.5 
Verificación del 
Diseño y Desarrollo 

NO 
APLICA 

No se realiza 
Redactarlo al hacer el 
Manual de Calidad 

7.3.6 
Validación del 
Diseño y Desarrollo 

NO 
APLICA 

No se realiza 
Redactarlo al hacer el 
Manual de Calidad 

7.3.7 
Control de los 
Cambios del 
Diseño y Desarrollo 

NO 
APLICA 

No se realiza 
revisión, 
verificación y 
validación 

Redactarlo al hacer el 
Manual de Calidad 

7.4.1 
Proceso de 
Compras 

NO 
No existe 
procedimiento 

Crear el procedimiento 

7.4.2 
Información de  las 
Compras 

NO No se realiza 

Incluir información del 
producto, personal y 
requisitos del SGC en el 
proceso 

7.4.3 
Verificación de los 
productos 
comprados 

NO No se realiza 
Incluir la verificación en el 
proceso 

7.5.1 

Control de la 
Producción y de la 
Prestación del 
Servicio 

NO 

No se controla 
adecuadamente 
todos los 
procesos 

Crear un proceso de 
control para todos los 
procesos 

7.5.2 

Validación de los 
Procesos de la 
Producción y  de la 
Prestación del 
servicio 

NO No se valida 
Incluir  el proceso la 
validación 

7.5.3 
Identificación y 
Trazabilidad 

SI 
Es dada por la 
Universidad 

 

7.5.4 
Propiedad del 
Cliente 

SI 
No está 
documentado 

Crear el procedimiento 

7.5.5 
Preservación del 
Producto 

NO 
APLICA 

 Solo aplica un 
debe del ítem 

Redactarlo al hacer el 
Manual de Calidad 
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7.6 

Control de los 
Dispositivos de 
Seguimiento y de 
Medición 

NO 
APLICA 

 
Redactarlo al hacer el 
Manual de Calidad 

 

Como se podrá observar en este capítulo hay unos ítems que 

se excluyen de la Norma ya que el CELEX no lo realiza, 

además porque la Norma no lo obliga a realizarlo, por lo tanto 

se omiten los ítems de este capítulo de la Norma.  

Como se podrá observar hay ciertos procedimientos que 

realiza la ESPOL y en ese sentido apoya al CELEX al 

cumplimiento de algunos ítems. 

TABLA 10 

RESULTADOS DE LA AUDITORÍA DEL CELEX 

CAPÍTULO 8 

MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 

ITEM DE 
LA 

NORMA 

CONTENIDO DEL 
ITEM 

CUMPLE? OBSERVACIÓN ACCIÓN A REALIZAR 

8.1 
Medición, Análisis 
y Mejora 

NO No existe un SGC Crear procedimiento 

8.2.1 
Satisfacción del 
Cliente 

NO Es informal 
Realizar encuestas y 
recibir las quejas 

8.2.2 Auditoría Interna NO No se ha realizado Crear el procedimiento 

8.2.3 
Seguimiento y 
Medición de los 
Procesos 

NO No existe un SGC Crear el procedimiento 

8.2.4 
Seguimiento y 
Medición del 
Producto 

NO No se ha realizado  
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8.3 
Control de 
Producto No 
Conforme 

NO 
No existe 
procedimiento 

Realizar el 
procedimiento ara 
determinar el servicio 
no conforme 

8.4 Análisis de Datos NO 
No se recopilan 
datos del SGC 

Establecer métodos 
normalizados para 
analizar los datos 

8.5.1 Mejora Continua NO  
Planear mejoras 
continuas y acelerar 
sus sistema de mejoras 

8.5.2 Acción Correctiva NO 
No existe 
procedimiento 

Crear el procedimiento 
para solucionar los 
problemas 

8.5.3 Acción Preventiva NO 
No existe 
procedimiento 

Crear el procedimiento 
para solucionar los 
problemas 

 

Este capítulo habla sobre la medición, análisis y mejora, 

lamentablemente el CELEX no cumple con ninguno de los 

requisitos que se requiere. 

Una vez hecha la auditoría se puede apreciar que se han dado 

las acciones que se deben diseñar y ejecutar para que el 

CELEX en un futuro pueda implementarlo y pueda aplicar para 

la certificación de la Norma ISO 9001:2000. 

2.1.4. Lista de ítems no conformes. 

La Norma posee 235 “debes” entre los cuales 57 no aplican al 

CELEX ya que es una empresa que brinda un servicio. Estos 

57 “debes”  corresponden a los ítems Diseño y Desarrollo, 

Validación de los Procesos de la Producción y de la Prestación 

del Servicio, Preservación del Producto y Control de los 
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Dispositivos de Seguimiento y Medición. El motivo por el cual 

no aplican es debido a que el CELEX no diseña su servicio, 

además se esto no preserva el servicio ya que es inmaterial y 

no se utilizan ningún tipo de dispositivos de medición y 

seguimiento. 

De los 178 “debes” restantes, el CELEX cumple con 54 

“debes” actualmente, por lo tanto cumple el 30,34% de la 

Norma ISO 9001:2000. En la tabla 11 se indican los ítems no 

conformes y en la tabla 12 se señalan los ítems no aplicados. 

TABLA 11 

ÍTEMS NO CONFORMES 

ÍTEM NORMA CONTENIDO DEL ÍTEM 

4.1 Requisitos Generales del SGC 

4.2.1 Requisitos de la Documentación 

4.2.2 Manual de Calidad 

4.2.3 Control de los Documentos 

4.2.4 Control de los Registros 

5.1 Compromiso de la Dirección 

5.2 Enfoque al cliente 

5.3 Política de Calidad 

5.4.1 Objetivos de Calidad 

5.4.2 Planificación del SGC 

5.5.2 Representante de la Dirección 

5.6.1 Revisión por la Dirección 
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5.6.2 Información para la Revisión 

5.6.3 Resultados de la Revisión 

6.2.2 Competencia, Sensibilización y Formación 

6.4 Ambiente de trabajo 

7.1 Planificación de la Realización del Producto 

7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto 

7.4.1 Proceso de Compras 

7.4.2 Información de  las Compras 

7.4.3 Verificación de los productos comprados 

7.5.1 Control de la Producción y de la Prestación del Servicio 

7.5.4 Propiedad del Cliente 

8.1 Medición, Análisis y Mejora 

8.2.1 Satisfacción del Cliente 

8.2.2 Auditoría Interna 

8.2.3 Seguimiento y Medición de los Procesos 

8.2.4 Seguimiento y Medición del Producto 

8.3 Control de Producto No Conforme 

8.4 Análisis de Datos 

8.5.1 Mejora Continua 

8.5.2 Acción Correctiva 

8.5.3 Acción Preventiva 

 

TABLA 12 

ÍTEMS NO APLICADOS 

ÍTEM NORMA CONTENIDO DEL ÍTEM 

7.3.1 Planificación del Diseño y Desarrollo 

7.3.2 Elementos de Entrada para el Diseño y Desarrollo 

7.3.3 Resultados 
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7.3.4 Revisión del Diseño y Desarrollo 

7.3.5 Verificación del Diseño y Desarrollo 

7.3.6 Validación del Diseño y Desarrollo 

7.3.7 Control de los Cambios del Diseño y Desarrollo 

7.5.2 
Validación de los Procesos de la Producción y de la 
Prestación del Servicio 

7.5.5 Preservación del Producto 

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medición 

 

 
2.2. Levantamiento de los procesos del CELEX. 

Para aplicar la Norma ISO 9001:2000 se debe conocer a fondo los 

procesos  que funcionan en el CELEX, los procedimientos que 

conllevan a realizar cada proceso con sus elementos de entrada y 

salida, se deben categorizar los procesos, conocer cuáles son sus 

clientes y quién es el responsable de cada proceso. 

Para realizar esta investigación se dividió esta parte del capítulo en 

tres componentes: Análisis de la Cadena de Valor, Categorización de 

los Procesos y Elaboración del Mapa de Procesos del CELEX. 

2.2.1. Análisis de la Cadena de Valor. 

Para determinar la Cadena de Valor de los procesos del 

CELEX primero hay que revisar el Macroproceso que utiliza  el 

CELEX para ver como es su flujo principal de acuerdo a sus 

servicios. 
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A continuación presentamos la trazabilidad del estudiante en el 

CELEX: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FIGURA 2.1. TRAZABILIDAD DEL ESTUDIANTE EN EL CELEX. 
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La cadena de valor se divide en actividades primarias y 

actividades de apoyo cada actividad agrega valor al producto, 

todas las actividades tienen metas comunes las cuales son: 

eficiencia, calidad, innovación y capacidad de satisfacer al 

cliente, para lograr esto se requiere una alta integración 

interdisciplinaria. 

Una vez  identificados los elementos que conforman el 

Macroproceso se define la Cadena de Valor del siguiente 

bosquejo: 

FIGURA 2.2. CADENA DE VALOR DEL CELEX 
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Las actividades primarias son las que están relacionadas con 

la creación del servicio, son aquellos que apuntan al 

cumplimiento de la Misión, generando valor a los grupos de 

interés y a la organización. 

Los procesos de apoyo o secundario ayudan y facilitan el 

desarrollo de los procesos de valor, proveen servicios de 

utilidad para toda la organización en sus diferentes frentes. 

La actividad primaria del CELEX es la docencia, ya que el 

servicio principal es enseñar el idioma extranjero. Como se 

puede observar en la figura esta Cadena de Valor es la que 

debería tener el CELEX pero que por el momento no la posee 

ya que en los procesos de apoyo el CELEX recién está 

promocionando cursos de otro idioma diferente al inglés, 

todavía no se construye el nuevo edificio del CELEX en lo que 

respecta a infraestructura y no se hace el debido análisis 

estratégico para captar el mercado fuera de los estudiantes 

politécnicos. 

Partiendo de esta Cadena de Valor se van a analizar todos los 

procesos del CELEX que incidan directamente en el desarrollo 

del Macroproceso en el ítem 2.2.2 de este capítulo. 
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Previamente de continuar con el siguiente ítem hay que tener 

claro que el CELEX no tiene ningún proceso documentado, por 

lo tanto lo que se realizó fue documentar los procesos 

administrativos que tiene el CELEX. 

2.2.2. Categorización de los procesos, determinación de 

frecuencias de uso, de los responsables de cada proceso 

y los recursos de entrada y salida de procesos. 

Para categorizar los procesos, determinar sus frecuencias de 

uso, el responsable del proceso, los documentos de entrada y 

salida y determinar los clientes se entrevistó al personal del 

CELEX con el formato del apéndice C. Los documentos de 

entrada y salida son generados durante el proceso. 

Los resultados de los procesos nos ayudarán a elaborar el 

Manual de procedimientos como exige la Norma ISO 

9001:2000. 
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2.2.3. Elaboración del Mapa de Procesos del CELEX. 

El mapa de procesos nos sirve para identificar e interrelacionar 

los procesos ya que este es el primer paso para poder 

comprenderlos y mejorarlos. 

El mapa de procesos es la ruta de navegación del Sistema de 

Gestión de Calidad de la organización, en él se reflejan los 

procesos de tipo Gerencial, Productivo y de Apoyo que 

conforman el sistema. 

Se puede hablar de tres tipos de procesos: 

 Procesos fundamentales: corresponden a diferentes 

áreas del servicio y tienen impacto en el cliente creando 

valor para éste. Son las actividades esenciales del 

servicio, su razón de ser. 

 Procesos de apoyo: son aquellos procesos que dan 

soporte a los procesos fundamentales que realiza un 

servicio. 

Una vez identificados todos estos procesos pueden 

organizarse en un mapa de procesos, como el que se muestra 

a continuación: 
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FIGURA 2.3. MAPA DE PROCESOS DEL CELEX. 

De acuerdo al gráfico se procede a describir los procesos que 

se establecieron en el mapa a continuación: 

 Planificación estratégica: Estos procesos ayudan a la 

planeación del CELEX con respecto a los horarios, 

cursos y profesores. Además coordinar sus horarios con 

respecto a los horarios que tienen sus estudiantes con 

sus carreras en la ESPOL. 

 Innovación: Estos procesos destacan los cursos nuevos 

de mandarín y francés que ha incorporado el CELEX y 

las innovaciones de que se haciendo en cuanto a 

tecnología avanzada. 
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 Relaciones Internacionales: El CELEX está 

consiguiendo intercambios de profesores para que 

vengan a dar clases al CELEX y conseguir convenios con 

universidades de Inglaterra. 

 Infraestructura: El CELEX tendrá un lugar específico 

donde laborar en el Campus Prosperina donde se va a 

construir un edificio, además el CELEX cuenta con su 

equipo propio de computación y todo lo que respecto a 

dispositivos audiovisuales. 

 Recursos Humanos: Son los procesos que tienen  con 

contratación de profesores o personal administrativo. 

 Divulgación y Promoción: Son los procesos para 

promocionar los nuevos proyectos que desea incorporar 

el CELEX, también se incorpora todo tipo de información 

que deba ser comunicada al estudiante y publicada. 

 Sistemas de Información Académico: Estos procesos 

son los más importantes ya que registran la información 

del estudiante, pagos de estudiantes, anulaciones, 

cambios de horarios y bloqueos de estudiantes en la 

base de datos del CELEX. 
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 Financiero: Estos procesos sirven para controlar el 

estado de egresos e ingresos que  tiene el CELEX y 

control de las órdenes de pago. 

 Suministros: Se debe cada cierto tiempo pedir el nuevo 

material que necesita el CELEX para sus registros o 

cualquier necesidad como copias, impresiones, 

implementos de oficina, etc. 

 Mantenimiento de Instalaciones: Estos son procesos 

correctivos o preventivos para mantener la imagen del 

CELEX con respecto a la Infraestructura. 

 Calidad del Sistema: Son los procesos que tienen que 

ver con el Sistema de Calidad para que se lo pueda 

implementar basándose en la Norma ISO 9001:2000. 

 Docencia: Es el proceso fundamental en donde todos los 

procesos de apoyo se centran en la enseñanza que 

brinda  el CELEX para que sea de alta calidad. 

2.3. Análisis de las necesidades y demandas de los clientes 

En un sistema de Gestión de Calidad se debe determinar las 

necesidades de los clientes en aquellos procesos que los afecten 

directamente. Por el análisis  realizado en el ítem 2.2.2, los procesos 

que afectan al cliente son los siguientes: 
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 Desbloqueo del estudiante 

 Notas de los módulos o materias  

 Préstamos del Infocus 

 Convalidación de módulos a materias aprobadas 

 Bloqueo 

 Planificación de horarios de módulos 

 Anulación de registros 

 Certificado de suficiencia 

 Certificación de módulos aprobados 

 Cambios de horario 

 Elección de profesor 

 Lista de deudas del estudiante 

 Lista de alumnos registrados 

 Lista de asistencia 

 Lista de anulaciones 

 Creación del estudiante en la base nueva del CELEX 

 Registro del estudiante en la base nueva del CELEX 

 Préstamos del laboratorio 

 Notas de suficiencia de inglés por materia 

Para determinar las necesidades y deseos del cliente se van a 

realizar dos encuestas donde en la primera encuesta estudiante 

puede responder si está satisfecho con el servicio que le brinda el 
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CELEX, mientras que la otra el estudiante podrá determinar  el grado 

de importancia de algunas características del CELEX que está 

relacionado con horarios, comunicación, atención de secretarias y  

profesores. 

2.3.1. Análisis de las encuestas anteriores 

A continuación se mostrarán los resultados de las encuestas 

que ha realizado el CELEX a través del CISE (Centro de 

Investigaciones y Servicios Educativos) en la siguiente tabla: 
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Estos resultados se obtuvieron de la encuesta de desempeño 

docente en materias teóricas que se muestra en el apéndice D. 

Según los resultados los promedios de los profesores oscilan 

en un intervalo entre 70,13% y 98,40%, lo cual es un rango 

aceptable para los profesores mientras que el promedio 

general de la unidad es de 90,15%, que es mayor que el de la 

ESPOL, con eso podemos concluir que el CELEX está 

mejorando la calidad de enseñanza  y que los estudiantes 

están más satisfechos con el desempeño de los profesores. 

2.3.2. Rediseño de las nuevas encuestas 

De acuerdo a los resultados que nos proporcionó el CELEX a 

través del CISE, se debe elaborar encuestas que tengan que 

ver con otros aspectos como la atención al cliente, 

comunicaciones, laboratorio de computación, etc. 

Por lo tanto, se elaboraron 3 encuestas, la primera encuesta 

muestra el grado de satisfacción que tiene los estudiantes 

acerca del CELEX en general, la segunda encuesta trata de 

las mejoras que debería tener el CELEX, para esto se 

encuestó a los estudiantes el grado de importancia que 

significan para ellos las mejoras presentadas y la tercera 
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encuesta trata de saber los requerimientos de los profesores 

con la finalidad de que el CELEX se ofrezca un mejor servicio. 

Las encuestas están presentadas en los apéndices E, F y G 

respectivamente. 

El tamaño de muestra para la encuesta de satisfacción y de las 

mejoras fue de 202 estudiantes y se obtuvo de la siguiente 

fórmula: 

PQK)1N(e

PQNK
n

22

2

 

Nivel de confianza = 95% 

K = 2 

P= 77% 

Q= 23% 

N= 689 

E= 5% 

El tamaño de la población se lo determinó calculando el 

promedio de los datos históricos de los registros en el CELEX. 

Los datos de P y Q se los determinaron de una encuesta piloto 

a 30 personas de la encuesta de satisfacción, por lo tanto se 
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tomó la pregunta 2 acerca de la calidad de enseñanza del 

CELEX y ver la proporción que las personas que estaban  de 

acuerdo y en desacuerdo y K es el valor de confianza que le 

corresponde al 95%. 

2.3.3. Presentación de Resultados 

Tabuladas las encuestas se presentan los resultados de las 

encuestas de satisfacción y de las mejoras que se podrían 

realizar en porcentaje de grado de importancia para analizar si 

es necesario o no para los estudiantes. Los resultados fueron 

los siguientes: 

TABLA 15 

SATISFACCIÓN DE LOS SERVICIOS QUE BRINDA EL 

CELEX 

Preguntas SI NO 

¿El CELEX ha mejorado su calidad de servicio? 54,0% 46,0% 

¿Es adecuada la calidad de enseñanza de los 
profesores del CELEX? 62,4% 37,6% 

¿Cree que el tiempo de registro es el adecuado? 21,8% 78,2% 
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TABLA 16 

CALIFICACIÓN DE LOS SERVICIOS QUE BRINDA EL 

CELEX 

Propuestas 

CALIFICACIÓN 

M R B MB EX 

Atención prestada por la Secretaria del CELEX 7,9% 26,2% 41,1% 19,8% 5,0% 

Tiempo de respuesta a sus solicitudes 7,9% 30,7% 40,1% 17,8% 3,5% 

Calidad del trabajo presentado 1,5% 23,8% 43,6% 27,7% 3,5% 

Comunicación con el CELEX 5,9% 27,7% 40,6% 21,3% 4,5% 

Sobre el laboratorio de Multimedia 9,9% 18,8% 39,1% 25,7% 6,4% 

Sobre el curso en general 3,0% 16,8% 42,1% 34,2% 4,0% 

 

 

TABLA 17 

REFERENTE A LOS HORARIOS 

Propuestas 

GRADO DE IMPORTANCIA 

1 2 3 4 5 

Que se publiquen de manera inmediata 1,5% 2,5% 15,8% 18,8% 61,4% 

Que se publiquen los horarios apenas termine el ciclo 1,5% 2,5% 14,9% 16,8% 64,4% 

Que se envíen los horarios por "mail" 2,5% 1,5% 11,9% 19,3% 64,9% 

Que se comuniquen los horarios en una fecha fija 2,5% 1,5% 11,4% 23,8% 60,9% 

Que se publiquen los horarios por Internet 1,5% 2,0% 10,4% 19,8% 66,3% 

Que se indique la fecha de publicación de los horarios 0,0% 3,0% 7,9% 21,8% 67,3% 
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TABLA 18 

REFERENTE A LOS PROFESORES 

Propuestas 

GRADO DE IMPORTANCIA 

1 2 3 4 5 

Que las prácticas sean más dinámicas y de 
conversación 2,0% 1,5% 5,0% 20,3% 71,3% 

Que los profesores sean pacientes 0,5% 1,5% 2,5% 19,8% 75,7% 

Que los profesores sean puntuales 1,0% 2,0% 8,9% 19,3% 68,8% 

Que los profesores cumplan con el contenido del 
módulo moderamente sin meterlo todo al final por 
retraso 0,0% 1,0% 3,0% 14,9% 81,2% 

Que exista un contacto con los profesores para ubicarlo 1,5% 2,0% 5,9% 22,8% 67,8% 

Que el profesor tenga un horario de atención al 
estudiante 1,5% 0,5% 7,4% 24,3% 66,3% 

Que se entreguen las calificaciones puntuales 0,5% 1,0% 5,0% 16,3% 77,2% 

Que los profesores tengan conocimientos de pedagogía 1,0% 0,5% 3,0% 14,9% 80,7% 

Que el trato de los profesores sean igual para todos los 
estudiantes 1,5% 1,5% 2,5% 14,9% 79,7% 

 

 

TABLA 19 

REFERENTE A LA ATENCIÓN DE LAS SECRETARIAS DEL 

CELEX 

Propuestas 

GRADO DE IMPORTANCIA 

1 2 3 4 5 

Que exista agilidad al solucionar los problemas 2,0% 1,0% 4,5% 12,4% 80,2% 

Que exista rapidez de respuesta cuando se entrega 
una especie valorada solicitando un beneficio 1,5% 2,0% 3,0% 15,3% 78,2% 

Que exista una persona responsable por la atención 2,0% 1,0% 3,0% 13,4% 80,7% 

 

 

 

 



 
89 

 
 
 

 

TABLA 20 

REFERENTE AL MANEJO DE LAS COMUNICACIONES 

Propuestas 

GRADO DE IMPORTANCIA 

1 2 3 4 5 

Que se entreguen circulares con la información 1,5% 3,5% 13,9% 26,7% 54,5% 

Que se comunique la información por "mail" 1,5% 2,0% 8,4% 21,3% 66,8% 

Que las publicaciones se las ubique en un lugar 
específico 1,5% 2,5% 6,9% 21,3% 67,8% 

Que se actualice continuamente la información 0,5% 2,0% 4,0% 22,3% 71,3% 

Que se incluya fecha de publicación 1,0% 2,5% 6,4% 27,2% 62,9% 

 

TABLA 21 

REFERENTE AL LABORATORIO DE MULTIMEDIA 

Propuestas 

GRADO DE IMPORTANCIA 

1 2 3 4 5 

Que exista mayor cordialidad por parte de los 
ayudantes de laboratorio 1,5% 2,0% 4,5% 14,4% 77,7% 

Que los ayudantes estén preparados para la tarea que 
desempeñan 1,5% 2,0% 4,5% 16,3% 75,7% 

Que la cantidad de ejercicios de software sea la 
adecuada 1,5% 2,5% 3,5% 17,3% 75,2% 

Que la práctica en el laboratorio esté acorde con el 
contenido del curso 2,0% 2,0% 3,5% 11,9% 80,7% 

Que el horario del laboratorio sea debidamente 
respetado 2,0% 3,0% 2,5% 12,4% 80,2% 

 

Posteriormente presentamos las diferentes necesidades de los 

profesores para que el CELEX le ofrezca un mejor servicio e 

información, cabe señalar que se encuestaron 25 profesores 

que estaban dando clases actualmente en el registro del 

CELEX. Estos son los resultados: 

 

 



 
90 

 
 
 

 

TABLA 22 

GRADO DE SATISFACCIÓN CON LOS HORARIOS 

ACORDADOS POR EL CELEX 

Respuesta Insatisfactorio Regular Indiferente Satisfactorio 
Muy 

Satisfactorio Total 
Frecuencia 1 5 2 12 5 25 

 

TABLA 23 

UTILIZACIÓN DE EQUIPOS AUDIOVISUALES DE APOYO Y 

LABORATORIOS DEL CELEX 

Respuesta Si No Total 
Frecuencia 18 7 25 

 

 

TABLA 24 

GRADO DE SATISFACCIÓN CON LOS EQUIPOS 

Respuesta Insatisfactorio Regular Indiferente Satisfactorio 
Muy 

Satisfactorio Total 
Atención 
prestada 
para facilitar 
el préstamo 

0 1 3 9 4 17 

Tiempo de 
respuesta a 
su solicitud 
de préstamo 

0 2 2 9 4 17 
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TABLA 25 

PORCENTAJE DE UTILIZACIÓN PROMEDIO DE LOS 

EQUIPOS POR PARCIAL 

Parcial 1er parcial 2do parcial 
Infocus 7,50% 16,25% 
VHS 29,17% 31,94% 
Laboratorio de Computación 23,24% 25,59% 
Retroproyector 2,81% 2,19% 
Grabadora 93,89% 93,89% 

 

TABLA 26 

PAGO OPORTUNO DE SU REMUNERACIÓN 

Respuesta Insatisfactorio Regular Indiferente Satisfactorio 
Muy 

Satisfactorio Total 
Frecuencia 0 6 2 12 5 25 

 

TABLA 27 

CONOCIMIENTOS DE LOS REGLAMENTOS INTERNOS 

Respuesta Si No Total 
Frecuencia 15 10 25 
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TABLA 28 

RECIBO DE INFORMACIÓN PROPORCIONADA POR EL 

CELEX 

Respuesta Si No Total 
Acta de notas 24 1 25 
Lista de asistencia 25 0 25 
Horario de clase 24 1 25 
Calendario de actividades del semestre 13 12 25 
Reglamentos de la ESPOL 20 5 25 
Aula de clase 17 8 25 

 

TABLA 29 

ANTICIPACIÓN CON QUE LE PROPORCIONEN LOS 

HORARIOS DE CLASE Y CALENDARIO DE ACTIVIDADES 

Respuesta 2 días 3 días 4 días Total 
Frecuencia 13 3 9 25 

 

TABLA 30 

GRADO DE SATISFACCIÓN CON RESPECTO AL AULA 

Respuesta Insatisfactorio Regular Indiferente Satisfactorio 
Muy 

Satisfactorio Total 
Limpieza 
del aula 3 6 1 11 4 25 
Orden 2 4 2 14 3 25 
Limpieza de 
la pizarra 2 2 2 12 7 25 
Estado de 
las 
lámparas 2 5 0 12 6 25 
Estado del 
escritorio 7 6 2 6 4 25 
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TABLA 31 

AULA ASIGNADA ACORDE AL NÚMERO DE 

ESTUDIANTES 

Respuesta Si No Total 
Frecuencia 22 3 25 

 

TABLA 32 

CONOCIMIENTO DE LAS ÚLTIMAS NOTICIAS DEL CELEX 

Respuesta Si No Total 
Frecuencia 16 9 25 

 

TABLA 33 

CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS QUE BRINDA LA 

ESPOL Y EL CELEX A LOS PROFESORES 

Respuesta Si No Total 
Bibliotecas 22 3 25 
Sala de profesores 25 0 25 
Laboratorio de Computación 19 6 25 
Correo Electrónico de la ESPOL 17 8 25 
Página interactiva de trabajo donde puede comunicarse 
(SIDWEB) 18 7 25 

 

TABLA 34 

CONOCIMIENTO DE ENTREGAR LAS POLÍTICAS DEL 

CURSO A LOS ESTUDIANTES Y AL CELEX 

Respuesta Si No Total 
Frecuencia 23 2 25 
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TABLA 35 

CONOCIMIENTO DE LA EXISTENCIA DEL CONTROL DE 

ASISTENCIA 

Respuesta Si No Total 
Frecuencia 21 4 25 

 

TABLA 36 

FIRMA DEL CONTROL DE ASISTENCIA 

Respuesta Si No Total 
Frecuencia 13 12 25 

 

A continuación se va a presentar las comparaciones entre dos 

preguntas para determinar la relación o no de ellas y 

presentaremos los resultados posteriormente, en la encuesta 

de satisfacción del cliente se analizan las siguientes 

relaciones: 
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TABLA 37 

REFERENTE A LA CALIDAD DE ENSEÑANZA CON EL 

CURSO EN GENERAL 

  Calificación sobre el curso en general  

M
ej

o
ra

 d
e
 l

a
 c

a
li

d
a
d

 
d

e
 e

n
s
eñ

a
n

za
 Grado 

Impor. 1 2 3 4 5 Total 

SI 1 13 46 59 7 126 

NO 5 21 39 10 1 76 

Total 6 34 85 69 8 202 

 

TABLA 38 

REFERENTE AL TIEMPO DE REGISTRO CON LAS 

PERSONAS QUE TRABAJAN 

  Personas que trabajan  

T
ie

m
p

o
 d

e 
re

g
is

tr
o

 
ad

ec
u

ad
o

 Respuesta SI NO Total 

SI 22 22 44 

NO 89 69 158 

Total 111 91 202 
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TABLA 39 

REFERENTE A LA MEJORA DE CALIDAD DE SERVICIO 

CON EL SEXO DE LOS ESTUDIANTES 

  Sexo  
M

ej
o

ra
 d

e
 l

a
 

C
a
lid

a
d

 Respuesta M F Total 

SI 60 49 109 

NO 54 39 93 

Total 114 88 202 

 

TABLA 40 

REFERENTE A LA MEJORA DE CALIDAD DE SERVICIO 

CON LA ATENCIÓN PRESTADA POR LAS SECRETARIAS 

DEL CELEX 

  Atención prestada por la Secretaria del CELEX  

M
ej

o
ra

 d
e 

la
 

C
al

id
ad

 Calificación 1 2 3 4 5 Total 

SI 4 22 47 29 7 109 

NO 12 31 36 11 3 93 

Total 16 53 83 40 10 202 
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TABLA 41 

REFERENTE AL TIEMPO DE REGISTRO CON LA 

RESPUESTA A LAS SOLICITUDES 

  Tiempo de respuesta a sus solicitudes  

T
ie

m
p

o
 d

e
 r

e
g

is
tr

o
 

a
d

e
c
u

a
d

o
 Calificación 1 2 3 4 5 Total 

SI 2 5 21 10 6 44 

NO 14 57 60 26 1 158 

Total 16 62 81 36 7 202 

 

TABLA 42 

REFERENTE A LA ATENCIÓN PRESTADA POR LA 

SECRETARIA DEL CELEX CON LA EDAD DE LOS 

ESTUDIANTES 

  Edad  

A
te

n
ci

ó
n

 p
re

st
ad

a 
p

o
r 

la
 S

ec
re

ta
ri

a 
d

el
 C

E
L

E
X

 

Calif. 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 31 Total 

1 0 0 0 3 2 5 3 2 1 0 0 0 0 16 

2 0 1 3 5 7 9 10 11 1 2 2 2 0 53 

3 0 2 6 11 14 15 14 8 5 5 1 0 2 83 

4 1 1 2 4 7 3 12 4 1 4 0 0 1 40 

5 0 0 0 0 5 3 0 2 0 0 0 0 0 10 

Total 1 4 11 23 35 35 39 27 8 11 3 2 3 202 
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TABLA 43 

REFERENTE A LA ATENCIÓN PRESTADA POR LA 

SECRETARIA DEL CELEX CON EL SEXO DE LOS 

ESTUDIANTES 

  Sexo  

A
te

n
ci

ó
n

 p
re

st
ad

a
 p

o
r 

la
 S

e
c

re
ta

rí
a
 

d
el

 C
E

L
E

X
 

Calificación M F Total 

1 6 10 16 

2 31 22 53 

3 43 40 83 

4 29 11 40 

5 5 5 10 

Total 114 88 202 

 

 

A continuación se presentarán las tablas de relaciones de las 

mejoras que se plantearon en la encuesta para el CELEX: 
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TABLA 44 

REFERENTE A LOS HORARIOS 

  Que se comuniquen los horarios en una fecha fija  

H
o

ra
ri

o
s
 q

u
e
 s

e 
p

u
b

liq
u

e
n

 d
e
 

m
a
n

e
ra

 in
m

e
d

ia
ta

 

Grado 
Impor. 1 2 3 4 5 Total 

1 2 0 0 1 0 3 

2 0 1 1 1 2 5 

3 1 0 10 9 12 32 

4 0 1 3 18 16 38 

5 2 1 9 19 93 124 

Total 5 3 23 48 123 202 

 

TABLA 45 

REFERENTE A LOS HORARIOS 

 Que se publiquen horarios por Internet  

Q
u

e 
se

 e
n

ví
en

 lo
s 

h
o

ra
ri

o
s 

 
p

o
r 

"m
a

il
" 

Grado 
Impor. 1 2 3 4 5 Total 

1 2 2 0 1 0 5 

2 0 1 2 0 0 3 

3 1 0 11 5 7 24 

4 0 0 3 25 11 39 

5 0 1 5 9 116 131 

Total 3 4 21 40 134 202 
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TABLA 46 

REFERENTE A LOS HORARIOS 

  Que se comuniquen los horarios en una fecha fija  

Q
u

e
 s

e
 in

d
iq

u
e

 la
 f

e
c
h

a
 d

e
 

p
u

b
lic

a
ci

ó
n

 d
e

 lo
s
 h

o
ra

ri
o

s
 

Grado 
Impor. 1 2 3 4 5 Total 

1 0 3 0 1 1 5 

2 0 1 0 1 1 3 

3 0 0 10 7 6 23 

4 0 2 5 23 18 48 

5 0 0 1 12 110 123 

Total 0 6 16 44 136 202 

 

TABLA 47 

REFERENTE A LOS PROFESORES 

  Conocimientos de pedagogía de los profesores  

Q
u

e 
la

s 
p

rá
ct

ic
as

 d
e 

lo
s 

p
ro

fe
so

re
s 

se
an

 d
in

á
m

ic
a

s 
y 

d
e 

co
n

ve
rs

ac
ió

n
 Grado 

Impor. 1 2 3 4 5 Total 

1 2 0 0 1 1 4 

2 0 0 2 1 0 3 

3 0 1 2 2 5 10 

4 0 0 1 17 23 41 

5 0 0 1 9 134 144 

Total 2 1 6 30 163 202 
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TABLA 48 

REFERENTE A LOS PROFESORES 

  
Que el trato de los profesores sean 

igual para todos los estudiantes  
Q

u
e 

lo
s 

p
ro

fe
s
o

re
s
 s

e
a
n

 p
a
ci

e
n

te
s

 Grado 
Impor. 1 2 3 4 5 Total 

1 1 0 0 0 0 1 

2 1 1 1 0 0 3 

3 0 0 3 0 2 5 

4 0 0 1 19 20 40 

5 0 0 1 11 141 153 

Total 2 1 6 30 163 202 

 

TABLA 49 

REFERENTE A LAS SECRETARIAS DEL CELEX 

  
Que en  las secretarias exista rapidez de respuesta cuando 
se entrega una especie valorada solicitando un beneficio  

Q
u

e 
la

s 
se

c
re

ta
ri

as
 a

g
ili

c
en

 l
a 

so
lu

ci
ó

n
 d

e 
lo

s 
p

ro
b

le
m

a
s

 Grado 
Impor. 1 2 3 4 5 Total 

1 3 1 0 0 0 4 

2 0 2 0 0 0 2 

3 0 1 5 2 1 9 

4 0 0 1 19 5 25 

5 0 0 0 10 152 162 

Total 3 4 6 31 158 202 
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TABLA 50 

REFERENTE AL MANEJO DE COMUNICACIONES 

  Que se actualice continuamente la información  

Q
u

e
 s

e
 e

n
tr

e
g

u
e
n

 c
ir

c
u

la
re

s 
c
o

n
 la

 in
fo

rm
a
ci

ó
n

 

Grado 
Impor. 1 2 3 4 5 Total 

1 0 1 0 1 1 3 

2 1 3 0 1 2 7 

3 0 0 5 11 12 28 

4 0 0 2 26 26 54 

5 0 0 1 6 103 110 

Total 1 4 8 45 144 202 

 

TABLA 51 

REFERENTE AL LABORATORIO DE MULTIMEDIA 

  Que el horario del laboratorio sea debidamente respetado  

Q
u

e 
en

 e
l l

ab
o

ra
to

ri
o

 e
x

is
ta

 m
ay

o
r 

co
rd

ia
lid

ad
 

p
o

r 
p

ar
te

 d
e 

lo
s 

ay
u

d
an

te
s 

d
e 

la
b

o
ra

to
ri

o
 

Grado 
Impor. 1 2 3 4 5 Total 

1 2 1 0 0 0 3 

2 1 3 0 0 0 4 

3 0 1 3 2 3 9 

4 1 1 0 12 15 29 

5 0 0 2 11 144 157 

Total 4 6 5 25 162 202 
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TABLA 52 

REFERENTE AL LABORATORIO DE MULTIMEDIA 

  
Que la práctica en el laboratorio esté acorde con el 

contenido del curso  

Q
u

e 
la

 c
an

ti
d

ad
 d

e 
e

je
rc

ic
io

s
 d

e
 s

o
ft

w
a
re

 d
e

l 
la

b
o

ra
to

ri
o

 s
ea

 la
 a

d
e
c
u

a
d

a
 

Grado 
Impor. 1 2 3 4 5 Total 

1 3 0 0 0 0 3 

2 1 3 0 0 1 5 

3 0 0 5 1 1 7 

4 0 1 2 18 14 35 

5 0 0 0 5 147 152 

Total 4 4 7 24 163 202 

 

TABLA 53 

REFERENTE A LOS LABORATORIOS DE MULTIMEDIA 

CON ESTUDIANTES QUE TRABAJAN 

  Trabaja  

Q
u

e 
el

 h
o

ra
ri

o
 d

e
l l

ab
o

ra
to

ri
o

 
se

a 
d

eb
id

am
en

te
 r

e
sp

et
a

d
o

 

Grado 
Impor. SI NO Total 

1 2 2 4 

2 2 4 6 

3 3 2 5 

4 13 12 25 

5 91 71 162 

Total 111 91 202 
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TABLA 54 

REFERENTE AL MANEJO DE COMUNICACIONES CON 

ESTUDIANTES QUE TRABAJAN 

  Trabaja  

Q
u

e
  s

e 
c
o

m
u

n
iq

u
e
 la

 
in

fo
rm

a
c
ió

n
 p

o
r 

"m
a

il"
 

Grado 
Impor. SI NO Total 

1 1 2 3 

2 2 2 4 

3 6 11 17 

4 23 20 43 

5 79 56 135 

Total 111 91 202 

 

TABLA 55 

REFERENTE AL LABORATORIO DE MULTIMEDIA CON 

SEXO DE ESTUDIANTES 

  Sexo  

Q
u

e 
el

 h
o

ra
ri

o
 d

e
 la

b
o

ra
to

ri
o

 s
e

a 
d

eb
id

am
en

te
 r

es
p

et
ad

o
 

Grado 
Impor. M F Total 

1 4 0 4 

2 3 3 6 

3 5 0 5 

4 18 7 25 

5 84 78 162 

Total 114 88 202 
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TABLA 56 

REFERENTE A LOS HORARIOS CON LOS ESTUDIANTES 

QUE TRABAJAN 

  Trabaja  
Q

u
e 

se
 p

u
b

liq
u

e
n

 l
o

s
 h

o
ra

ri
o

s
 

ap
en

as
 t

e
rm

in
e

 e
l 

c
ic

lo
 

Grado 
Impor. SI NO Total 

1 1 2 3 

2 3 2 5 

3 17 13 30 

4 17 17 34 

5 73 57 130 

Total 111 91 202 

 

TABLA 57 

REFERENTE A LOS HORARIOS CON LOS ESTUDIANTES 

QUE TRABAJAN 

  Trabaja  

Q
u

e 
lo

s 
h

o
ra

ri
o

s 
se

 p
u

b
li

q
u

en
 d

e 
m

an
er

a
 in

m
ed

ia
ta

 

Grado 
Impor. SI NO Total 

1 2 1 3 

2 3 2 5 

3 17 15 32 

4 19 19 38 

5 70 54 124 

Total 111 91 202 
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TABLA 58 

REFERENTE AL LABORATORIO DE MULTIMEDIA CON 

EDAD DE LOS ESTUDIANTES 

  Edad  

Q
u

e 
ex

is
ta

 m
ay

o
r 

co
rd

ia
li

d
a
d

 p
o

r 
p

a
rt

e
 

d
e 

lo
s 

a
yu

d
an

te
s 

d
e
 la

b
o

ra
to

ri
o

 

Grado 
Impor. 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 31 Total 

1 0 0 0 1 1 0 0 0 1 0 0 0 0 3 

2 0 0 0 0 2 0 0 1 1 0 0 0 0 4 

3 0 0 0 4 3 1 1 0 0 0 0 0 0 9 

4 1 1 1 2 5 5 6 4 1 3 0 0 0 29 

5 0 3 10 16 24 29 32 22 5 8 3 2 3 157 

Total 1 4 11 23 35 35 39 27 8 11 3 2 3 202 

 

TABLA 59 

REFERENTE A LOS PROFESORES CON EL SEXO DE LOS 

ESTUDIANTES 

  Sexo  

Q
u

e 
lo

s 
p

ro
fe

so
re

s 
se

an
 p

a
ci

en
te

s
 Grado 

Impor. M F Total 
1 1 0 1 
2 2 1 3 
3 3 2 5 
4 23 17 40 
5 85 68 153 

Total 114 88 202 
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TABLA 60 

REFERENTE A LOS HORARIOS CON EL MANEJO DE 

COMUNICACIONES  

  Que se comunique la información por "mail"  

Q
u

e 
se

 e
n

v
íe

n
 lo

s
 h

o
ra

ri
o

s
 

p
o

r 
"m

a
il"

 

Grado 
Impor. 1 2 3 4 5 Total 

1 3 0 1 1 0 5 

2 0 2 1 0 0 3 

3 0 1 7 4 12 24 

4 0 1 2 21 15 39 

5 0 0 6 17 108 131 

Total 3 4 17 43 135 202 

 

TABLA 61 

REFERENTE  A LOS HORARIOS CON EL MANEJO DE 

COMUNICACIONES 

  Que se actualice continuamente la información  

Q
u

e 
se

 p
u

b
liq

u
en

 
h

o
ra

ri
o

s
 p

o
r 

In
te

rn
et

 

Grado 
Impor. 1 2 3 4 5 Total 

1 0 0 0 1 2 3 
2 1 2 0 0 1 4 
3 0 2 5 5 9 21 
4 0 0 1 20 19 40 
5 0 0 2 19 113 134 

Total 1 4 8 45 144 202 

 

2.3.4. Análisis de los resultados 

Analizando las 3 encuestas vemos que lo más relevante es la 

encuesta de las mejoras del CELEX, para que se puedan 

aprobar o no las mejoras, se determinó con el Director del 
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CELEX los porcentajes de aceptación de las mejoras para que 

se apliquen en el CELEX y utilizando las tablas de 

contingencias con la dócima de la Ji Cuadrado se verán las 

relaciones entre las preguntas de las encuestas de satisfacción 

y de las mejoras con respecto al CELEX, después se 

analizarán las hipótesis y se mostrará los resultados de las 

mejoras aprobadas.  

Para determinar si existe relación entre las preguntas 

realizamos la siguiente hipótesis con la dócima de la Ji 

cuadrado ( 2): 

Ho: Las variables en las filas y las columnas son 

independientes 

H1: Las variables en las filas y las columnas son dependientes 

El criterio de decisión es rechazar Ho si  2>  2
α (R-1)(C-1) donde 

2 es igual a: 

C

1j

2R

1i

2

Eij

)EijNij(
  

Donde: 

R= número de categorías de la variable de la fila 

C= número de categorías de la variable de la columna 
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Nij=número observado en la celda ij 

Eij= número esperado en la celda ij 

Para sacar el valor de Eij procedemos a utilizar la siguiente 

fórmula: 

Eij
n

nn BjAi
 

Donde 

Eij= número esperado 

nAi = número de elementos en la categoría Ai 

nBj = número de elementos en la categoría Bj 

Con esto podemos concluir la relación que existe entre 

variables para luego tomar las decisiones adecuadas, el 

análisis de las tablas de contingencia están descritas en el 

apéndice H. Los resultados son los siguientes: 

TABLA 62 

RELACIONES DEPENDIENTES DE LAS ENCUESTA DE 

SATISFACCIÓN 

Relaciones Relación 1 Relación 2 

1 
Calidad de enseñanza de los 
profesores 

El curso en general 

2 Mejora de la calidad de servicio Atención prestada por la Secretaria 

3 Tiempo de registro adecuado Tiempo de respuesta a las solicitudes 
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TABLA 63 

RELACIONES DEPENDIENTES DE LAS ENCUESTA DE 

LAS MEJORAS DEL CELEX 

Relaciones Relación 1 Relación 2 

1 
Publicación de horarios de manera 
inmediata 

Comunicación de los horarios en una 
fecha fija 

2 Envío de horarios por "mail" Publicación de horarios por Internet 

3 
Comunicación de los horarios en 
una fecha fija 

Indicación de la fecha de publicación de 
los horarios 

4 
Las prácticas deban ser dinámicas 
y de conversación 

Conocimiento de pedagogía de los 
profesores 

5 
Los profesores deben ser 
pacientes 

Trato de los profesores igual para todos 
los estudiantes 

6 
Agilidad para solucionar los 
problemas 

Rapidez de respuesta cuando se 
entrega una especie valorada 
solicitando un beneficio 

7 
Entrega de circulares con la 
información 

Actualización continua de la información 

8 
Mayor cordialidad por parte de los 
ayudantes de laboratorio 

El horario de laboratorio sea 
debidamente respetado 

9 
La cantidad de ejercicios de 
software sea la adecuada 

La práctica en el laboratorio esté acorde 
con el contenido del curso 

10 
El horario de laboratorio sea 
debidamente respetado 

Sexo 

11 
Envío de horarios por "mail" Comunicación de la información por 

"mail" 

12 
Publicación de horarios por 
Internet 

Actualización continua de la información 

 

Las tablas 12 y 13  muestran la relación entre variables, por 

ejemplo, si los estudiantes desean una mejor calidad de 

servicio en el registro, esa variable tiene relación con la 

atención prestada por Secretaría, es decir, para resolver el 

problema de registro hay la secretaria debe atender mejor. 

Con esto se consigue mejorar algunos aspectos del CELEX. 
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Para determinar la realización o no de las mejoras propuestas 

en la encuesta,  se determinó porcentajes de aceptación para  

aprobarlas. 

El mecanismo para la aprobación fue el siguiente: 

Dada la mejora  se realiza la hipótesis nula donde la 

proporción hipotética es indicada por el Director del CELEX: 

 

Ho: p = po   Se lo realiza   

H1: p < po   No se lo realiza 

Rechazo Ho si  
n

)p1(p
Zpp oo

o  

Donde: 

La evidencia muestral p  es igual a: 

n

5y4ciatanimpordegradoelasentaronquepersonasdenúmero
p

n = 202 

α = 0.05 

po = proporción de la población hipotética 

Con esta información y en el análisis estadístico que se 

muestra en el apéndice I, se obtuvieron los resultados de las 

mejoras que el CELEX implementará con el fin de satisfacer a 

los estudiantes. 
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 Horarios de clase: Los estudiantes opinaron que los 

horarios se publiquen de manera inmediata, la 

publicación de horarios apenas termine el ciclo, los 

envíos de los horarios por “mail”, publicaciòn de horarios 

en el Internet mediante la página Web del CELEX y la 

indicación de la fecha de publicación de los horarios. 

 Profesores del CELEX: Los estudiantes desean que las 

clases sean más dinámicas y de conversación, los 

profesores deben ser más pacientes y puntuales, se 

deberá cumplir el contenido del módulo moderadamente 

sin dar las clases con aprietos al final por retraso, todo 

profesor deberá tener un contacto para poder ubicarlo, 

los profesores deben tener un horario de atención para el 

estudiante, deberán entregar las calificaciones puntuales, 

los profesores deberán tener conocimientos de 

pedagogía y dar un trato igual para todos los estudiantes. 

 Atención de las secretarias del CELEX: Los 

estudiantes desean que haya agilidad al solucionar los 

problemas por parte de las secretarias, deberá existir 

mayor rapidez de respuesta cuando se entrega una 
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especie valorada solicitando un beneficio y que exista 

una persona responsable por la atención. 

 Manejo de comunicaciones: Los estudiantes señalaron 

que se entreguen circulares con la información, que se 

comunique la informaciòn por “mail”, las publicaciones 

serán ubicadas en un lugar específico, la información 

deberá ser actualizada continuamente y que se incluya la 

fecha de publicación. 

  Laboratorio de multimedia: Los estudiantes 

consideraron que debe existir mayor cordialidad por parte 

de los ayudantes de laboratorio, ellos deben estar 

preparados para la tarea que desempeñan, la cantidad de 

ejercicios de software sea la adecuada, las prácticas en 

el laboratorio debe estar acorde al contenido del curso y 

el horario del préstamo de las computadoras sea 

debidamente respetado. 

Cabe señalar que se realizó la encuesta a los profesores por 

inspección, es decir, conocer las necesidades de ellos y lo 

informados que se encuentran de la unidad donde laboran y de 

los servicios que el CELEX les ofrece y a las cuales los 
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profesores tienen acceso. Los puntos más relevantes a 

resaltar son los siguientes: 

 El 72% de los profesores utilizan los equipos 

audiovisuales de apoyo, el equipo más utilizado para los 

profesores es la grabadora. 

 El 60% de los profesores conoce los reglamentos de la 

ESPOL inherentes a sus funciones debido a la falta de 

importancia de conocerlo. 

 El 32% de los profesores no recibe oportunamente el aula 

donde se dictará la clase, lo cual origina problemas el 

primer día de clase. 

 El 32% de los profesores desconoce que existe un correo 

de la ESPOL en el cual puede comunicarse con el 

estudiante para asuntos de información, consultas o 

avisos. 

 El 28% de los profesores desconoce la existencia de las 

páginas interactivas que ofrece la ESPOL por medio del 

SIDWEB o el Nice Net que son páginas Web donde el 

estudiante puede realizar ejercicios propuestos por el 
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profesor y pueden ser calificados. Además se cuenta con 

foros donde el estudiante puede emitir su opinión. 

 El 48% de los profesores no firma el control de asistencia 

a pesar que la mayoría está consciente que existe, lo que 

sucede es que no hay un control adecuado sobre todo en 

el Campus de la Prosperina ya que nadie sabe quien es 

el responsable  de controlar que se firme ese documento. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

CAPÍTULO 3 
 
 
 

3. DISEÑO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD. 
 
 
 
 

Definido el alcance del sistema, levantada la información de los procesos 

del CELEX y determinadas las necesidades y requerimientos de los 

estudiantes se procede a diseñar el Sistema de Gestión de Calidad 

realizando las siguientes actividades: 

 Definición de Política de Calidad. 

 Elaboración del Manual de Calidad y Procedimientos documentados 

y necesitados. 

 Auditoría de avances realizados de acuerdo al diseño planteado. 

 Planteamiento de las Acciones Correctivas y Preventivas. 

 Elaboración del Plan para el Proceso de Implementación del 

Sistema de Gestión de Calidad. 
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Se diseñarán los siguientes documentos que exige la Norma ISO 

9001:2000 como son: 

 Control de documentos 

 Control de registros 

 Auditoría Interna 

 Control de no conformidades 

 Acciones correctivas 

 Acciones preventivas 

Además se elaborarán el Manual de Calidad y de Procedimientos del 

CELEX, donde el Manual de Calidad describe el Sistema de Gestión de 

Calidad y la interacción entre sus procesos de la calidad, también debe 

contener o referirse a sus procedimientos, pero en el Manual de 

Procedimientos se amplía todos los procesos de la organización. 

3.1. Metodología utilizada en el Diseño del Sistema de gestión de 

Calidad. 

La Política  y Objetivos de Calidad se establecieron mediante 

reuniones con el Lcdo. Thomas Bolton, Director del CELEX, 

mediante el siguiente bosquejo: 
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FIGURA 3.1. BOSQUEJO PARA LA ELABORACIÓN DE LA POLÍTICA 

DE CALIDAD DEL CELEX. 

Una vez elaborada la Política de Calidad se realiza la pirámide de 

documentación de Calidad que se muestra a continuación: 

 

Misión Visión Valores y ética 

Política de Calidad 

Objetivos de Calidad 
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FIGURA 3.2. PIRÁMIDE DE DOCUMENTACIÓN DE CALIDAD 

El Manual de Calidad fue realizado de acuerdo  a los siguientes usos: 

 Los clientes, antes de ser parte de una gran sociedad, 

probablemente deseen conocer si están tomando la decisión 

correcta. 

 Los empleados, en especial los nuevos o los empleados 

potenciales, que querrán conocer acerca de los servicios que 

presta el CELEX. 

 
Política de Calidad 

Manual 
de Calidad

Procedimientos

Instrucciones 

de Trabajo

Normas y
Códigos
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 Los proveedores encontrarán que el manual les resulta útil 

para comprender el CELEX y la mejor forma como pueden 

servirle. Esto es especialmente importante si se desea una 

relación de sociedad. 

 Los organismos de certificación/registro necesitarán el 

manual para comprender su empresa, de modo que puedan 

auditarla, evaluarla, certificarla o registrarla de manera global. 

 Los accionistas o inversionistas potenciales pueden requerir 

de una visión introspectiva de la forma como opera su empresa, 

que el reporte anual no lo puede proveer, asumiendo que éste, 

por lo general ofrece una presentación de las relaciones 

públicas. 

 La competencia estará muy interesada en obtener una copia, 

si el Manual es bueno. Por lo tanto, el CELEX debe tener 

cuidado de no revelar secretos. El Manual presenta el 

panorama general de la empresa. 

Posteriormente se expedirán los procedimientos documentados y 

necesitados para que todo el personal conozca como debe aplicar 

los procedimientos para cumplir con sus respectivas funciones. Los 

procedimientos influyen instrucciones de trabajo, normas y códigos. 
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Finalmente se realizó una auditoría de los avances realizados para 

comparar con el porcentaje que cumplía anteriormente, después se 

planteará las acciones correctivas y preventivas para concluir con la 

elaboración del Plan para el Proceso de Implementación del Sistema 

de Calidad. 

3.2. Política de Calidad y Objetivos de Calidad 

La Política de Calidad puede asemejarse a una ventana muy 

importante en su empresa que le posibilite a sus clientes que en este 

caso son los estudiantes asomarse y ver qué tipo de organización 

van a relacionarse; y debería inspirarles confianza de haber realizado 

la elección correcta. 

Para los empleados, les posibilita mirar el panorama con confianza a 

sabiendas de que están representando una organización 

seleccionada correctamente. 

La política  de  Calidad debe encajar con otras declaraciones 

estratégicas como la misión, visión, valores y ética. El contenido 

debe: 

 Presentar un mensaje claro del compromiso de la alta dirección 

con la Calidad y con el cumplimiento de los requisitos del 

cliente. 
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 Ser apropiada para la empresa 

 Establecer un compromiso con el sistema de gestión de la 

calidad y su mejora continua. 

 Ser coherente con los objetivos de la calidad para cada función 

y nivel en la organización. 

 Promoverse y entenderse en toda la organización. 

 Establecer como objetivo el cumplimiento de los requisitos de la 

norma ISO 9001:2000. 

 Revisarse en forma periódica para garantizar que mantenga su 

pertinencia para la empresa. 

Además la política de Calidad debe cumplir con los requisitos  del 

numeral 5.3 de la Norma ISO 9001:2000 donde la Alta Dirección 

debe asegurarse de que la política de calidad: 

 Es adecuada al propósito de la organización, 

 Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de 

mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestión de 

Calidad, 

 Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar 

los objetivos de calidad, 

 Es comunicada y entendida dentro de la organización, y 
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 Es revisada para su continua adecuación. 

La política del CELEX es: 

 Garantizar al estudiante los conocimientos del idioma en una 

organización de gran experiencia en el sector de Idiomas y 

enseñanza, que cuente  con un personal de alto nivel. 

 Ofrecer procesos innovadores y eficaces de aprendizaje, 

entendiendo la eficacia como el logro de destrezas y 

conocimientos y el desarrollo de la capacidad de aprender. 

 Aportar orientación y apoyo para el aprendizaje de las materias y 

otros idiomas para dar respuestas asociadas de nuestra clientela. 

 Implantar y mantener un Sistema de Gestión de Calidad adecuado 

para el CELEX, que permita satisfacer las necesidades y 

expectativas de los clientes, basándose en los requisitos de la 

norma ISO 9001:2000. 

 Promover la mejora continua como un principio elemental 

ajustable a todos los procesos del CELEX. 

Los objetivos de Calidad del CELEX para el 2010 son los siguientes: 

 Contar como mínimo con un programa  de educación de tres 

idiomas. 
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 Obtener un nivel de satisfacción de 4 por parte del estudiante en 

escala del 1 al 5 sobre la atención prestada en el registro y 

solución de problemas. 

 Aumentar al 30% los estudiantes particulares para los cursos de 

inglés. 

 Firmar al menos cinco convenios con instituciones internacionales 

para que los profesores extranjeros den cursos a los estudiantes. 

 Tener un mínimo de 3 cursos técnicos de inglés. 

3.3. Manual de Calidad 

El Manual de Calidad  consta de 8 capítulos donde describe todo el 

Sistema de Gestión de Calidad y la interacción entre sus procesos de 

la calidad como se describe en el numeral 4.2.2 de la Norma ISO 

9001:2000. También debe referirse a los procedimientos. Los 

procedimientos pueden  encontrarse en un documento separado. 

El Manual de Calidad está bajo la responsabilidad del nivel directivo y 

es el documento que define la política y los objetivos de calidad para 

cada requisito de la norma, así como, la estructura por procesos de 

la organización con la descripción de puestos y cargos. 

Cada página debe estar identificada y enumerada de modo que se 

garantice que el manual permanezca completo y actualizado. 
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La distribución del manual debe proporcionar la seguridad de que 

todos los usuarios tengan acceso apropiado al documento. La 

distribución puede ser facilitada mediante la codificación de copias. 

En un tiempo determinado se debe diseñar un método para proveer 

la propuesta, elaboración, revisión, control e incorporación de 

cambios en el manual. Al procesar cambios se debe aplicar el mismo 

proceso de revisión y aprobación utilizado al desarrollar el manual 

básico. 

El control de la emisión y de los cambios del documento es esencial 

para asegurar que el contenido del manual está autorizado 

adecuadamente. Se pueden considerar diferentes métodos para 

facilitar el proceso físico de la realización de los cambios. En cuanto 

a la actualización de cada manual se debe utilizar un método para 

tener la seguridad de que cada poseedor del manual reciba los 

cambios y los incluya en su copia. 

Se debe identificar claramente como copias no controladas todos 

aquellos documentos distribuidos como propósitos de propuestas, 

uso fuera del sitio por parte del cliente y otra distribución del manual 

en donde no se prevea el control de los cambios. 

El manual se lo hizo bajo el siguiente esquema: 

http://www.monografias.com/trabajos11/travent/travent.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/seguinfo/seguinfo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/travent/travent.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/seguinfo/seguinfo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
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a. El título, el alcance y el campo de aplicación. 

b. La tabla de Contenido. 

c. Las páginas introductorias acerca de la organización y del manual 

d. La política y los objetivos de la calidad. 

e. Descripción de la estructura de la organización, las 

responsabilidades y autoridades. 

f. Descripción de los elementos del sistema de la calidad. 

g. Definiciones, si es apropiado 

h. Guía para el Manual de Calidad 

i. Introducir los documentos asociados al Manual con su respectiva 

codificación. 

A continuación se va a dar una breve descripción de cada ítem: 

 Título, Alcance y Campo de Aplicación. 

El título y el alcance del manual de calidad deben definir la 

organización, en este caso el CELEX, a la cual se aplica el 

manual. En esta sección también se deben definir la aplicación 

de los elementos del sistema de la calidad. También es 

conveniente utilizar denegaciones por ejemplo, que aspectos no 

cumple un manual de calidad y en que situaciones no debería 

ser aplicado. Esta información puede ser localizada en la página 

del título. 

http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
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 Tabla de Contenido. 

Esta debe presentar los títulos de las secciones incluidas y como 

se pueden encontrar. La numeración de las secciones, 

subsecciones, páginas, figuras, ilustraciones, diagramas, tablas, 

etc., debe ser clara y lógica. 

 Páginas Introductorias. 

Las páginas introductorias de un manual de calidad deben 

suministrar información general acerca de la organización y del 

manual de calidad. 

La información acerca de la organización debe ser su nombre, 

sitio, ubicación y los medios de comunicación; también se puede 

adicionar información acerca de su línea de negocio y una breve 

descripción de sus antecedentes, su historia y su tamaño. 

En cuanto a la información acerca del manual de calidad debe 

incluir la edición actual, la fecha de edición, una breve 

descripción de cómo se revisa y se mantiene actualizado el 

manual de calidad, una breve descripción de los procedimientos 

documentados utilizados para identificar el estado y para 

controlar la distribución del manual y también debe incluir 

http://www.monografias.com/trabajos12/diflu/diflu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/logica-metodologia/logica-metodologia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/fundteo/fundteo.shtml
http://monografias.com/trabajos10/anali/anali.shtml
http://www.monografias.com/Historia/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest.shtml
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evidencia de aprobación por aquellos responsables de autorizar 

el contenido del manual de calidad. 

 Política y Objetivos de la Calidad. 

En esta sección del manual de calidad se debe formular la 

política y los objetivos de la calidad de la organización. Aquí se 

presenta el compromiso de la organización con respecto a la 

calidad. 

 Descripción de la Organización, las Responsabilidades y las 

Autoridades. 

Esta sección suministra una descripción de la estructura de la 

organización de alto nivel. También puede incluir un organigrama 

de la organización que indique la responsabilidad, la autoridad y 

la estructura de interrelaciones. 

Igualmente subsecciones dentro de esta sección deben 

suministrar detalles de las responsabilidades, las autoridades y 

la jerarquía de todas las funciones que dirigen, desempeñan y 

verifican trabajos que afectan la calidad. 

 Elementos del Sistema de Calidad. 

En el resto del manual se deben describir todos los elementos 

aplicables del sistema de la calidad. Esto se puede hacer 

http://www.monografias.com/trabajos11/organig/organig.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/responsabilidad/responsabilidad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos2/rhempresa/rhempresa.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
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incluyendo procedimientos documentados del sistema de la 

calidad. 

Como los sistemas de calidad y los manuales de calidad son 

únicos para cada organización no se puede definir un formato, 

un esquema, un contenido, ni un método de presentación únicos 

para la descripción de los elementos del sistema de la calidad. 

En la determinación del enfoque de la organización debe 

considerarse: 

 La naturaleza del negocio, la mano de obra y los recursos. 

 La importancia asignada a la documentación del sistema de la 

calidad y al aseguramiento de la calidad.  

 Las distinciones entre políticas, procedimientos e instructivos 

de trabajo. 

 El medio seleccionado para el manual. 

 El manual resultante debe reflejar los métodos y los medios 

propios de la organización para satisfacer los requisitos 

formulados en la norma de la calidad seleccionada y sus 

elementos del sistema de la calidad. 

 

http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/poli/poli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/medios-comunicacion/medios-comunicacion.shtml
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 Definiciones. 

Esta sección debe ubicarse inmediatamente después del alcance 

y del campo de aplicación. Dicha sección debe contener las 

definiciones de los términos y conceptos que se utilicen 

únicamente dentro del manual de calidad. Las definiciones 

deben suministrar una comprensión completa, uniforme e 

inequívoca del contenido del manual de calidad.  

 Guía para el Manual de Calidad. 

Una guía puede suministrar una descripción del CELEX en el 

manual de calidad y un breve resumen de cada una de sus 

secciones.  

Con la ayuda de esta sección los lectores que están interesados 

solo en ciertas partes del manual deberían ser capaces de 

identificar, que parte del manual puede contener la información 

que está buscando. 

 Introducir los documentos asociados al Manual con su respectiva 

codificación. 

Con esta ayuda garantizamos los documentos de apoyo 

debidamente codificados que tienen relación con el Manual de 

Calidad. 
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El manual de Calidad se encuentra en posesión del CELEX no 

será incluido en la tesis por derecho de privacidad. 

3.4. Procedimientos documentados y necesitados. 

Como se determinó en el capítulo 2  en la categorización de 

procesos, se van a añadir en los diferentes documentos los 

procedimientos que son obligatorios por la Norma ISO 9001:2000. 

Los documentos que deben ser preparados y que son obligatorios 

son los siguientes: 

 Control de los Registros 

 Control de los Documentos 

 Auditorías Internas 

 No Conformidades 

 Acciones Correctivas y Preventivas 

Los documentos que se necesitan para corroborar los documentos 

mencionados son los siguientes: 

 Comunicación con Clientes 

 Manual de Instructivos 

 Manual de Procedimientos 

Con todos los procesos al detalle se procede a documentar todos los 

procedimientos, cabe señalar que todos los documentos fueron 

diseñados para su implementación, desarrollo y revisión. 
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El formato y esquema de los documentos siguió la misma estructura  

del Manual de Calidad realizado y explicado anteriormente. 

Ninguno de estos documentos y formatos se mostrará en esta tesis 

debido a su derecho de privacidad. 

Como toda documentación todos los documentos y formatos que se 

establecieron están codificados para una mejor organización y se 

muestra en la siguiente tabla: 

TABLA 64 

DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

CÓDIGO 
DOCUMENTO 

TÍTULO 
REV. 

MC-CELEX-01 Manual de Calidad 1 

PG-CELEX-01 Control de Documentos 1 

PG-CELEX-02 Control de Registros 1 

PG-CELEX-03 Comunicación con Clientes 1 

PG-CELEX-04 Auditoría Internas 1 

PG-CELEX-05 Control de No Conformidades 1 

PG-CELEX-06 Acciones Correctivas y Preventivas 1 

PG-CELEX-07 Manual de Instructivos 1 

PG-CELEX-08 Manual de Procedimientos 1 

MC0401 Portada del Manual de Calidad 1 

MC0402 Histórico de Modificaciones 1 

 

 



 
 
 
 
 

 

133 

TABLA 64 

DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

MC0403 Índice y Hojas del Manual de Calidad 1 

MC0404 Resto de Hojas del Manual de Calidad 1 

MC0501 Acta de Reunión 1 

PG0101 Formato de Portada 1 

PG0102 Formato de Histórico de Modificaciones 1 

PG0103 Formato de Página 1 

PG0104 Lista de Documentos en Vigor 1 

PG0105 Listado de Distribución 1 

PG0106 Listado de Documentos de Origen Externo 1 

PG0107 Listado de Documentos de Origen Interno 1 

PG0201 Lista de  Registros 1 

PG0301 Comunicación con Clientes 1 

PG0302 Reclamaciones 1 

PG0401 Programa Anual de Auditorías 1 

PG0402 Lista de Comprobación 1 

PG0403 Informe de Auditoría 1 

PG0501 Informe de No Conformidad 1 

PG0601 Informe de Acciones Preventivas y Correctivas 1 

PG0701 Fichas de Procesos 1 
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3.5. Auditoría de avances realizados. 

Para  poder concluir el diseño se decidió realizar una auditoría para 

establecer el grado de avance que  ha tenido la Coordinación del 

CELEX respecto a la Norma al elaborar la Política de calidad, 

Objetivos de calidad y los documentos. 

Para realizar la auditoría se volvió a verificar en base a todo el 

trabajo realizado durante el diseño, eso quiere decir que de acuerdo 

a la documentación creada se va a determinar todo el nuevo 

porcentaje de cumplimiento del CELEX utilizando la lista de 

verificación que se puede observar en el apéndice J. 

No se hizo un plan de auditoría porque  no se entrevistó al personal 

del CELEX. 

Los resultados de la auditoría final son los siguientes: 

TABLA 65 

RESULTADOS DE LA AUDITORÍA DEL CELEX 

ITEM 
NORMA CONTENIDO DEL ITEM 

# DE 
DEBES 

# DE DEBES 
QUE SE 

CUMPLEN 
4.1 Requisitos Generales del SGC 9 4 
4.2 Requisitos de la Documentación 5 4 

4.2.2 Manual de Calidad 3 3 
4.2.3 Control de los Documentos 9 7 
4.2.4 Control de los Registros  3 2 

5.1 Compromiso de la Dirección 6 3 
5.2 Enfoque al cliente 2 2 
5.3 Política de Calidad 5 4 

5.4.1 Objetivos de Calidad 2 2 
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TABLA 65 

RESULTADOS DE LA AUDITORÍA DEL CELEX 

ITEM 
NORMA CONTENIDO DEL ITEM 

# DE 
DEBES 

# DE DEBES 
QUE SE 

CUMPLEN 
5.4.2 Planificación del SGC 2 1 
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad 1 1 
5.5.2 Representante de la Dirección 4 0 
5.5.3 Comunicación Interna 1 1 
5.6.1 Revisión por la Dirección 3 0 
5.6.2 Información para la Revisión 7 3 
5.6.3 Resultados de la Revisión 3 0 

6.1 Provisión de Recursos 2 2 
6.2.1 Recursos Humanos 1 1 
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formación 5 4 

6.3 Infraestructura 4 4 
6.4 Ambiente de trabajo 1 1 
7.1 Planificación de la Realización del Producto 7 4 

7.2.1 
Determinación de los Requisitos relacionados con el 

producto 4 4 

7.2.2 
Revisión de los Requisitos relacionados con el 

producto 7 6 
7.2.3 Comunicación con el Cliente 3 3 
7.3.1 Planificación del Diseño y Desarrollo 6 0 
7.3.2 Elementos de Entrada para el Diseño y Desarrollo 7 0 

7.3.3 Resultados del Diseño y Desarrollo 6 0 
7.3.4 Revisión del Diseño y Desarrollo 5 0 
7.3.5 Verificación del Diseño y Desarrollo 2 0 
7.3.6 Validación del Diseño y Desarrollo 3 0 
7.3.7 Control de los Cambios del Diseño y Desarrollo 4 0 
7.4.1 Proceso de Compras 5 4 
7.4.2 Información de  las Compras 5 5 
7.4.3 Verificación de los productos comprados 2 1 
7.5.1 Control de la Producción y de la Prestación del Servicio 7 5 

7.5.2 
Validación de los Procesos de la producción y de la 

Prestación del servicio 8 0 
7.5.3 Identificación y Trazabilidad 3 3 
7.5.4 Propiedad del Cliente 3 2 
7.5.5 Preservación del Producto 3 1 

7.6 
Control de los Dispositivos de Seguimiento y de 

Medición 14 0 

8.1 Medición, Análisis y Mejora 4 1 
8.2.1 Satisfacción del Cliente 2 2 
8.2.2 Auditoría Interna 9 3 
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TABLA 65 

RESULTADOS DE LA AUDITORÍA DEL CELEX 

ITEM 
NORMA CONTENIDO DEL ITEM 

# DE 
DEBES 

# DE DEBES 
QUE SE 

CUMPLEN 
8.2.3 Seguimiento y Medición de los Procesos 3 1 
8.2.4 Seguimiento y Medición del Producto 5 3 

8.3 Control de Producto No Conforme 8 2 
8.4 Análisis de Datos 6 6 

8.5.1 Mejora Continua 1 0 
8.5.2 Acción Correctiva 8 8 
8.5.3 Acción Preventiva 7 6 

Como se puede apreciar en la tabla se puede observar que con los 

nuevos cambios que se han realizado el CELEX cumple ahora con 

119 “debes”, con esto se cumple con la Norma en un 66,85%, el 

resto de los debes se lo cumplirá cuando el CELEX comience la 

implementación del Sistema de Gestión de Calidad. 

3.6. Planteamiento de Acciones Correctivas y Preventivas. 

La acción correctiva elimina una No Conformidad y trata de eliminar 

la causa para que no vuelva a ocurrir. La acción preventiva es 

aquella que se realiza para prevenir una No Conformidad. 

Normalmente, la acción preventiva se inicia como resultado de algo 

que marcha mal, mientras que la acción preventiva exige que se sea 

proactivo para buscar problemas potenciales y mejoras del proceso. 

Ambos implican encontrar la causa raíz y poner un remedio en el sitio 
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que evita que un problema se repita, o que se presente un problema 

potencial. 

Para plantear las acciones correctivas y preventivas es preciso 

detectar la necesidad, esto puede provenir de: 

 No conformidades. 

 Auditorías internas o externas. 

 Reclamaciones o sugerencias. 

 Procesos. 

 Revisiones del contrato. 

 Mantenimiento y reparación preventiva y de fallas. 

 Ideas para mejorar o sugerencias del empleado. 

 Competencias, análisis de necesidades de formación, evaluación 

del curso o retroalimentación del estudiante. 

 Análisis e información estadística extraída de los datos. 

 Reuniones y acciones de revisión por la dirección. 

Estos ítems  pueden venir de los documentos del CELEX donde se 

realizan las diferentes correcciones o mejoras en los procesos. 

Se realiza un análisis e identificación de las posibles causas por la 

cual se originó la No Conformidad. Una vez definida la acción 

preventiva o correctiva, ésta debe ser apropiada para realizarse, se 
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la ejecuta en un plazo determinado. Finalmente se evalúa si las 

acciones correctivas o preventivas han eliminado las causas de las 

no conformidades reales o potenciales. 

La norma exige que se tenga un procedimiento documentado que 

cubra las quejas del cliente y otras no conformidades, se encuentra 

la causa, se elije la solución, se implementa la solución, se la registra 

y se revisa para garantizar que la solución sea efectiva. 

3.7. Elaboración del Plan para el Proceso de Implementación del 

Sistema. 

Para elaborar el Plan para el Proceso de Implementación del Sistema 

diseñado se dividieron los procedimientos del Manual de 

Procedimientos de acuerdo a su frecuencia de uso, luego se elaboró 

una matriz que indicará en que meses del siguiente año se debería 

implantarlos de acuerdo a las actividades relacionadas con ellos. 

En la siguiente tabla se señala la manera de efectuar los documentos 

realizados para comenzar con la implementación del Sistema de 

Gestión de Calidad como se lo puede apreciar a continuación: 
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Para realizar una correcta implementación de cada uno de los 

procedimientos se recomienda utilizar la siguiente metodología: 
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1. Explicar el proceso utilizando el instructivo correspondiente y los 

documentos anexados. 

2. Permitir a un aprendiz a colaborar con el proceso personalmente, 

seguir el desarrollo del mismo durante el tiempo que estime 

conveniente. 

3. Realizar una auditoría de procesos para comprobar que se realice 

el proceso de la forma indicada. 

4. Realizar correcciones y hacer seguimiento en los documentos si 

es necesario. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

CAPÍTULO 4 
 
 
 

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
 
 
 

4.1. CONCLUSIONES 

4.1.1. Los procesos del CELEX están relacionados con 

FUNDESPOL, CRECE, CSI y la Tesorería de la ESPOL. 

4.1.2. Los documentos elaborados poseen 45 procedimientos de 

los cuales 39 están en el Manual de Procedimientos y el 

resto está distribuido en cada documento con su principal 

responsable, frecuencia de uso y los documentos de entrada 

y salida.  

4.1.3. Cuando se realizó la auditoría el CELEX cumplía con el 

30,34% de la Norma, al finalizar alcanzó el 66,85% con la 

ayuda de la documentación, la Política y Objetivos de 

Calidad. 
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4.1.4. El CELEX es una unidad de apoyo académico que tiene 

como función enseñar el idioma extranjero, por lo tanto su 

organización es pequeña, lo que proporciona una 

comunicación directa en el personal de trabajo que se 

localiza en el organigrama.  

4.1.5. Mediante un “ranking” se determinò que el CELEX es uno de 

los mejores centros debido a que cuenta con todo el equipo 

técnico y audiovisual además de otros servicios para ofrecer 

una buena enseñanza del idioma extranjero aunque no se 

quedan atrás el Wall Street Institute y el KOE. 

4.1.6. Actualmente el CELEX incluyó sus cursos de inglés en los 

pensum de todas las carreras que brinda la ESPOL en todos 

sus Campus. 

4.1.7. De acuerdo a las encuestas realizadas se concluye que debe 

realizarse ciertos cambios de actitud y de procedimiento en lo 

que respecta a horarios de clase, profesores del CELEX, 

atención de secretarias, manejo de comunicaciones y el 

laboratorio de multimedia. 

4.1.8. De las encuestas  a los profesores  muestra  que el 40% de 

los profesores desconoce los reglamentos de la ESPOL y 
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que el 48% de ellos no firman el acta de asistencia por 

descuido o porque no está informado donde tiene que 

acercarse a firmarla. 

4.1.9. El Manual de Calidad contiene la Política de Calidad y los 

Objetivos de Calidad y consta de 8 capítulos que describen  

todo el Sistema de Gestión de Calidad y la interacción de los 

procesos bajo un esquema bien estructurado. 

4.1.10. Se crearon los documentos obligatorios por la Norma que 

son el Control de Registros, el Control de Documentos, 

Auditorías Internas, No Conformidades, Acciones Correctivas 

y Preventivas. 

4.2. RECOMENDACIONES 

4.2.1. Realizar una mejor selección de profesores con proceso 

determinado que sean profesores pedagógicos  para poder 

captar clientes en el mercado. 

4.2.2. Realizar una mayor cobertura de publicidad y promoción 

debido para que el CELEX aproveche su bajo costo de los 

cursos sobre todo para los estudiantes particulares. 
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4.2.3. Hacer un rediseño de algunos procesos que se realizan en el 

CELEX ya que no se los está optimizando de una manera 

adecuada y documentarlos en el Informe de No Conformidad 

y de Acciones Preventivas. 

4.2.4. Se necesita obligatoriamente un Coordinador de Calidad que 

pueda manejar el Sistema de Gestión de Calidad cuando se 

lo comience a implementar e implantar.   

4.2.5. El CELEX por antigüedad debería convertirse en una unidad 

académica consiguiendo nombramientos para los profesores 

con la finalidad de obtener voto en el consejo politécnico y no 

una unidad de apoyo ya que ahora está más vinculada a las 

carreras de la ESPOL, además pronto el CELEX tendrá su 

propio edificio ubicado en el Campus Prosperina. 

4.2.6. El CELEX debe buscar la manera de que el título que otorga 

sea reconocido a nivel internacional para que se reconozca 

el dominio del idioma al estudiante y con eso perder la mala 

fama que tiene el CELEX. 

4.2.7. Se debería utilizar la página “web” del CELEX para los 

registros y notas del estudiante que es particular y no es 

politécnico para que puede informarse. 
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4.2.8. Pasar toda la información de la base de datos antigua a la 

nueva base de datos y corregir los errores que se presenten 

con esta nueva base que al parecer tiene ciertas fallas y que 

se registren en un futuro en el formato para documentar las 

acciones correctivas para una no conformidad.  

4.2.9. Realizar encuestas propias del CELEX que no estén 

vinculados al CISE ya que las encuestas del CISE no 

muestran ciertas características importantes del CELEX para 

evaluar que se necesitan para el aprendizaje del idioma 

extranjero. 

4.2.10. Se debe crear un procedimiento donde conste claramente 

donde debe acercarse el profesor para llenar el acta de 

asistencia y comunicárselo, por el momento se encarga el 

conserje de tener la lista de asistencia para que el profesor 

firme la lista en el Campus Peñas. 

4.2.11. Para detectar las acciones correctivas y preventivas es 

imperioso detectar la necesidad que pueden provenir por lo 

general de las no conformidades, rediseño de procesos, 

auditorías, algún reclamo o algún mantenimiento y 

reparación preventiva. 



Aud¡tor: Cristian Orellana

APENDICE A

AUDITOR¡A CELEX

Fecha: 28 y 29 de septiembre del 2005

Lista de Verificac¡ón de la Auditoría

REF

4,1

4.2.1

4.2.2

4.2.3

PREGUNTA

¿Lá organizaoón establece, docl]menla, implementa y mantiene un SGC
y ñeroG continuamente su eñc¿cra de acr¡erdo con los .equisitos de esta

Nonna lítemacional?

fhomas
Bollon

Thomas
Eolton

fhomas
Eolton

Anrta

RESPUE
STA

NO

OBSERVACIONES

No existe un Sistema de
Gestión de Calidad (SGC)

No eriste documcntación del
Sistema de Gestión de

Calidad

No exisle Manual de Caldad

No exile uñ Coñtrol
edecuado de la

documentac¡ón d6l Sistema
de Gestión de Celüad

¿La organizac¡ón identilSca los procesos nec¿sanos par¿ el SGC y su

aplicac|ón a través de la organizaoóñ?
NO

¿Está determinada la secueñcia e inteiacqón de estos procesos? NO

¿Detem¡na los critenos y rnétodos para as¿gurer que tanto la operac¡ón
como el control de estos procesos Sean eficacas?

NO

¿Asegura la disponibilidad de rec!rsos e información necesa.ia para

¿poyar la operacrón y el segumÉnto de estos prqcesos?
NO

¿Real¡za el seguimiento, la medicrón y el análisis de estos procesos? NO

¿lmplementa las acEiones necesarias paaa alcanzar los ¡esultados
planúcados y la merora continua de los procesos?

NO

¿Gesl¡ona estos procesos de acúedo a la Norfta? NO

¿La orgenización ¡dentifica y controla los proc€sos efernos contratados
en el sistema de gestlón de calldad ?

¿Exrste pol¡t¡rá y objetivos de calrdad?

NO

I
NO

¿Exrste un manual de calidad? NO

¿Existen prgced¡mientos doc¡Jmeñtados que se exigen en e§te Norma

lntemacronal?
NO

¿Exsten documenlos ñeces¡tados por la organüac¡ón para aseguraa la
planifcációñ, operac¡ón y co¡trol eflcáz de procesos?

NO

¿Exrsten los regrstros de calidad erigidos flor Ia Norma?

Sc cstablec! y mantEn. un manualdc caiidad que incluya

NO

¿El alcánce del sisteme de gestión de calidad y la juslilic2cjón de la
exclus¡óñ?

NO

rnrsmos? NO

¿Una descnpqón de la interácc¡ón cñtre los Procesos del SGC?

¿Se coñtiolañ los documcntos rcqu¿ñdos dcl SGC?

NO

I
NO

¿Se controlen los registros? NO

Se e§tablece un proced¡miento documen¡ado que deliña lo§ controles
¡ecesanos para:

SI

¿Revisar y aclual¡¿ar los doc¡Jñentos cuando sea necesano y se los

aprueba nuevamente?
NO

No existe un Control
adecuado de la

doc¡Jrñentación del Sistema
de Gestróñ de Calidad

¿AseguÉr de que se ident¡fiquen los cambios y el estado de revisión
actual de los docum€ntos?

NO

¿Asegurar de que las ve6iones pe.tinentes de los doqJmentos aplicables
se encuentran d¡sponibles en los prntos de uso?

NO

¿Asequrar de que los documentos permanezcan legibles e idenhflcables? NO

ENTREVIS
TADO

REOUISITOS GENERALES

REOUISITOS DE LA DOCU¡IE]I¡TACIÓf,¡

MANUAL DE CAUDAD

CONTROL OE LOS OOCUMENTOS



Aud¡tor. Cnshan Orellana

APENDICE A

AUDITORIA CELEX

Fecha. 28 y 29 de sep¡embre del 2005

Lista de Verif¡cación de la Aud¡toría

REF PREGUNTA
RESPUE

OBSERVAC¡ONES

4.2.3

4.2.4

5.2

5.3

5.4.2

¿Asegurar que se identrñcan los documenlos extemos y se contrcla su

dastribución? Añ ta

Thomas
Bolton

Thomas
Botton

Thomas
Botton

Thomas
Eolton

Thomas
Bolton

SI Se los archiva

¿Previene el uso no intenqonado de doc]lmentos obsoletos, y aplicádes

una ident¡ficación adecuada en cáso de se manteñgan por a¡guna razdn?

¿Se establecen y se mañtienén los reg¡stros de calidad pará proporcionar

evidencia de la conformidad con los Équlsitos as¡ como de Ia operación

eñcaz del SGC?

SI

NO

Se los archiva y se almacena
en ¡a bodega

No exisle un control de
Registros de Calidad

Está iñteresado en hacerlo

¿Soñ legibles, Fácjles d" ideñhñcar y recup"rables? NO

¿Establece un proc€dimiento doqJmeñlo paÉ deñnir los clntroles
necesanos para la identifc¿c¡ón, el almac€nBmiento, la protección, la

recupera oó¡, el tiempo de reteoc¡ón y la d¡sposición de los registros?

¿Posee evidencia de su compromiso para eldesanollo e implementac¡ón

del SGC?

NO

NO

¿Comunicó a la organpacjón la importañcie de satistacer tanto los

requisitos de¡ diente corno los legales y reglamentarios?
NO

Comunic¿crón verbal.
info.ñal

cEstableció la política de calidad? NO ño existe

¿Asegura que se establc¿cañ obretivos de caladad? NO No exislen

¿La direcc¡ón lleva a cabo las Évisiones? NO No se reali¿a

¿La dirección asegurd disponibrl¡dad cle recursos?

¿Asegura que los requrs(os del clente se determrnen? SI No hay egrstros ni

docur¡eñtación
¿Cumple coñ el propósito de aumentar la satisfaccción a los clie¡tes?

La políhcá de caldad es

NO

¿Es adec¡rada al propó3llo dc la orgenÉación? NO

No exlste Politicá de Caldad

No eristeñ Obietjvos de
Caliilád

¿lncluye comp.omiso de satislaccrón de cumpl¡r los requisitos y de
mciorar conüñu.mcnt. lr cficaci! dcl SGc?

NO

cálrdad? NO

¿Es r¡.nunicada y rnlcnd¡da dentro da la organUadóñ? NO

¿Es revisada para su continua adecuación?

cLa alta darec€ió¡ asegura que lo3 objetivos de la ca¡idad. ic¡uycndo

aquellos ñecesarios para cumplir lgs rcqu¡s¡tos pare el produclo, se
establecen en las func¡ones y niveles pe.tinentes dentro de la
olgen¿ac¡óñ?

NO

NO

¿Los obretivos de la calidad soñ medibles y coherentes coñ la politica de

le cal¡dad?

La aita direcqón asegu.a

NO

I
¿Oue la planific¿cjón del SGC se real¡cÉ con e¡ lin de clmplir los
requisitos cit¿dos e¡ el 4.1, asi como los obietivos de la c¿l¡dad?

NO
No existe un Sisterna de

Gestión de Calidad
¿Que se meñtenga la ¡ntegridad del SGC cuando se planifican e
implementañ cambros en éste?

NO

ENTREvIS I

moo I

COÍ{TROL OE LOS REGISIROS

COMPROMISO OE LA DIRECCIóD¡

ENFOAUEAL CLIEI{TE

POÜTICA OE CAUOAD

OBJEnVOS OE CAUOAD

PLANIFICACIó¡I DEL SGC



Auditor Cnstran Orellana

APENDICE A

AUDITORiA CELEX

Fecha: 28 y 29 de sept¡embre del 2005

L¡sta de Verificación de la Aud¡toría

ENfREVIS
fADO

RESPUE
STA

OBSERVACIONESREF PREGUNfA

Thomas
Bolton

SI
Está documentado y

comun¡cado5.5.1 ¿La alta dirección asegure de que las Gsporlsebllidades y autondades

están defnidas y son comun¡cadas dÉntro de la orgañrzaoón?

¿Exisle uñ repÉsentante de la alta dirección?

Elrrprcsgntantr dc la dirccción tbne la ratponsabalidad y auto.idad qúc

incluye:

NO¿As¿gurar qué se ealablccañ, ¡mplerñeñtan y mantenqan los procÉor
necesanos del SGC?

NO¿lnlomar a ls alta diccdón rl de!.ñpailo del SGC y de cuaqurcr
necesidad de mejora?

NO

No eriste Representante de
la A¡ta Dirección

Thomas
Bo¡ton5.5.2

¿Ascgur¿r d¿ qr¡c sú profiucva la toana dq conci€nc¡a dc los reguitrtos
del clieñte en todos los niveles dé la organizacjón?

La orEañizac¡óó es pequeña,

asi ¡a comunicacidn es
abierta y d¡reda

5.5.3
¿La alta d¡recc¡óñ asegure establecer pro@sos de comunicac¡ón

apropiados dentro de la organización y de que la corñuñicáción se

efectúa considerando la eficacia del sGC2

NO
¿La alta direccióí. a i¡terva¡os planificádos, revrsa el SGC de la
organ¡zecjón, pera asegurarse de su conveñiencla, adecueción y eñcác¡a
conlinuas?

NO¿La alta d¡recc¡ón incluye la evaluaclón de las oportuñ¡dades de mejora y
la ñecesdad 6e eleciuar cambros en el SGC?

f¡omas
Bolton

NO

No se ha real¿edo5.6.1

¿Mantiene registros de las revision.s por la direcaón?

La informaoó¡ de ¡a revisióo inchye

¿Resuhados de la audrtoria?

NO¿Retroalimentación de clieñtes?
NO¿Des€fipeño de procrsos y conlormbad del Produclo?
NO¿Estado de accjones corrcclNas y prcventivas?

NO¿Acc¡ones de segumlerto de reyrsloñes por la direcc¡ón previas?

NO¿Cambios que podrian afectar al SGC?

Thomas
Bolton

NO

No se ha hecho la revisión5.5.2

¿ Rccorflentl aciones pa¡a la fie1ora?

¿La mejora de le eficácia del SGC y 5us procesos?

NO¿t-a mcjora del producto eñ rcbcion a los requÉdo! de los clicnt.s?
Thomas
Bolton No sc ha hccho la rcvrsroñ5.6.3

¿Las necesidades de recursos?

sl¿Oetermina y proporc¡ona los rccursos para implementar y mantener el
SGC y ñeiorar coñtinuamente su eñcacra? Eq!ipo y personal ca,ificadoThomas

Eolton5.1
¿Se determina y propo.c¡oña los Gc¡rrsos para aumentar la salisfa@ión
dei cliente mediante el curñplimiento de sus requis,tos?

SI
Se lo evalúa cuando dic,tan

dases
Thomas
Bolton6.2-1 ¿Elpersonales cornpetente @n base en la educaoón, lonnación,

hebilidades y experÉncia aprop¡ada?

RESPONSABILIDAO Y AUÍORIOAO

REPRESE ÍA!¿TE OE LA DIRECCIói¡

COUUNICACION INTERNA

RESULTAOOS DE LA REVISION

PROMSIÓN OE RECURSOS

RECURSOS HUMANOS

@E

E

Ir

CIB.ESPOL

REVISIóN POR LA OIRECCIóN

INFORMACIóI{ PARA LA REVISIÓN

Nol
l"o

w/



Auditor: Crist,an Orellana

APENDICE A

AUDITORiA CELEX

Fecha: 28 y 29 de sept¡embre del 2005

L¡sta de Verif¡cación de la Aud¡toria

REF

6.4

7.1

7 .2.1

PREGUNTA

La orgañr¿ación

ENfREVIS
IADO

Thomas
Eohon

Thomas
Bolton

Thomas
Bolton

fhomas
Bohon

RESPUE

STA
OBSERVACIONES

¿Determrna la campetencja necesaria par¿ el persona¡ que rcali¡a
trabajos que afecta¡ a Ia caladad del producto?

Existe pero ¡o er¡ste una
descripción de puestos

¿Propo.ciona formación o toma accjones pará salisfacer d¡cias
necesidades?

Semrnarios y coñfercncras

¿Evalúa la efic¿oa de las acc¡ones tomac,as? S¡ No hay documentación

¿Asegurd qu¡ su personaTsea consciente de la pertineñc¡a e importancia
de sus actividades y córno coñtribuysn ál logro d. los obr€tlvos tlé le

cal¡dad?
SI

Se desconocen los obr.iivos
de Calidad

¿Manüsn€ los registros apropiadog d6 la áducáción, formación.
habilidade3 y eper¿ncja?

¿La orga¡r¡ac¡óñ delermi¡a. proporciona y mantiene la infr¿estructura
nac?sarla para lograr la @nlofmidad con lo3 requis¡tos del servicio?

NO

SI No depende drreclamente

La ¡nhaestñrdura incluye, cúendo sea ap¡icable

¿Los eddicios y espacio dé trsbajo y seNicios asociados, SI
rur PrE>rduu5, [u ¡¡d,

¿Equipo para los procesos tanto hardware como sofrware? sr

¿Servicios de apoyo tales como transporle y comuñEáción?

cLa orgañi¿ación determina y gestiona el ambiente de trabalo necesano
para logrdr la conforñtdad con los requisitos del servioo?

¿Planiñc€ y desanolla los procesos necesarios par¿ la real¿aoún del
servicio,

SII
NO

I
SI

Solo comunicació¡

No se lo realiza

Planilicaoón

¿Esta planiñcácjón es coheEnte con los lequis(os de los ot.os procesos

del SGC?
NO No existe SGC

La organÉaoón determina, cuando sea apropiado

¿Objcl¡vo! de la catidad y requi5itos pará cl s¿rvicio? NO No hay ob,ct os

¿La necas¡dad de establecer pmc€sos, documentos y de proporcionar

rec¡¡rsos capccjficos pare el s¿rvicio?
SI Planllc¡cióñ

¿Las adrvdades requendas de verifcacjón, validaoón, seguimie¡to,
iñspecgióñ y ensayo/pruebo especificas paaa el servicio, asl como los

critenos de ec¿ptac¡ón del mismo?

NO

lñlofmal
¿Los reg¡§1ros quo sean nc@sarios para proporqonar evidencra de que

los procesos de realizacrón y el seNic¡o resuftante qrmp¡en los requisitos?
NO

¿S6 ples¿rtá 6l lesultado da la planaficación de fofma aclec¡Jada para la

metodologia dc operac¡óñ de la organizac¡ón?

La organización detemina

NO

¿Lo5 roquisitos especdic¿dos po. el c¡ien¡e, incluy€ndo lo§ Équisitos para

las adividades de la entrega y las posteflores a la misma?
s¡ lñfomal

¿Los requisitos no estáblecdos por el cliente pero ¡ecesanos para el uso
especificado o para el uso previsto. cuando s€a conoc¡do?

sr No ex¡5te documentac¡ón

¿Los requasitos legales y reglameñtários relácioñedos con elservicio? SI
Reglamento de la ESPOL

¿Cua¡quier otro requisfio edicional deter¡inado por la orgenización? sl

co PEÍENC]A, TOMA OE CONCIENCIA Y FORltnAClÓ

INFRAESTRUCTURA

AMBIENTE DE TRABAJO

PLANIFTCACION OELA REALIZACION OELPRODUCÍO

REOUIS]TOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO



Auditor: Cnstian Orellana

APENDICE A

AUDITORiA CELEX

Fecha: 28 y 29 de septiembre del 2005
L¡sta de Verif¡cac¡ón de la Auditoria

REF

7.2.2

7.?.3

7.3.2

PREGUNTA

¿Se revasa los.equisrtos relaoonados con el seturcio antes de que la

oEanEac¡ón se comprometa a proporc¡onade elservicio al cliente?

ETITREVIS
TADO

Anita

Anrla

Anita

RESPUE

SfAI
SI

OBSERVACIONES

No existe regrstro

¿Asegura qle los requisrtos delservicio eslén definidos?

¿As69ura quc estén resueltas las díerenoas exrstentes entre los
reqursitos del contr¿to o pedido y los epresados p.eviarneñte po. el
cl¡ente?

SI De acuerdo a la experiencia

¿Asegura que la organización tenge la c¿pacidad para cufipl¡r con los
requisitos deñnidos?

sr

¿Mantieñe registros de estos resultados de la revas¡óñ y de las acciones
oriq¡nadas por la mrsrna?

NO No exisle registro

¿Cuando el clieñte no proporcioña una declaracióñ docuñentada de los
.6quisitos. la organizec¡ón confirma los requ¡sitos d6l clienta añtés da la
aceptac¡ón?

sr
Cornunicación verbal y po.

mcdio cle reg¡staa! anlcriores

¿Cur.rdo sé cámbia los rÉqubrtos dcl scrv¡oo. la osañtación, ascgur¡
de que la docurñentación pertinente sea modiñcáda y de que el persoñal

conespond¡enle see conscie¡te de los tequ¡sitos modiñc¿dos?

La organEacrón deteÍminar e ,mplementar dasposac¡ones elicáces pára le

cornunicación con los clie¡tes relativas a:

SI

I
¿La iñformacióñ del servicio" sl Publlcaciones y web

¿Las consultas, cont.atos o atenc¡ón de pedidos, ¡ncluyendo las
modrficsclones?

SI Vetral

¿ La retroalime¡tacjón del c¡iente. iñclúyendo sus quejas?

¿La organrzacjón planifice y contro¡a eldiseño y desanollo delproduclo"

Veóal

I

ctB-EAPor
No aplica

No aplicá

¿La o¡ganizaoón determina las etapes del diseño y desarollo?

¿La organización detemina la revisióñ, verilicación y validación,
apropiadas para cada etapa del diseño y desano¡lo?

¿La organÉación determina las Ésponsabil¡dedes y autoridades para el
digeño y desanollo?

¿La organizac¡ón gestiona las intelaces entre drferentes grupos
involucrados en el diseño y desanollo para asegurar de una comun¡cación
€ficez y una dara asignacjón de responsebalidedes?

¿Actualtza los resultados de la plan¡ficaqión, según sea apropiado, a
medida que progresa el diseño y desarrollo?

¿Están determiñados los elemeñtgs de eñtrada relacionados con los
requisitos del s€rvioo y s€ mántienen los registros?

Requasitos de entrada incluyen

¿Los requisrtos funqona¡es y de desempeño?

¿Los requisrtos legales y reglamentarios aplicabfes?

¿La información proveniente de diseños previos s¡milares. cuando sea
apl¡cable?

¿Se ¡ncuye cualqu¡er otro requ¡sito esenc¡a¡ para eldiseño y desárol¡o?

¿Los elementos se revisan par-a venfcar su adecuacióñ?

REVISIÓII OE LOS REOUISITOS RELACIONAOOS CO EL PRODUCTO

cofiiuNtcacrÓlr co¡r EL cuEt¡TE

PLAI\¡IFICAqó DEL OISEÑOY OESARROLLO

ELEMENTOS DE ENTRADA PARA EL DISEÑO Y DESARROLLO



Auditor Cristian Orellana

APÉNOICE A

AUDITORiA CELEX

Fecha. 28 y 29 de septiembre det 2005
Lista de Verificación de la Auditoria

PREGUNTA
ENTREVIS

TAOO
RESPUE

STA
OBSERVACIONES

¿Los elementos están completos. srn ambigüedades y no son
contradiaronos?

Añrta No aplca

¿Los resuhados deldiseño y desañollo se proporcionañ de lalmanera
que pemitan la veriñcációñ resp€clo a los elementos de entrada paia el
d¡seño y dcsanollo?

¿Se aprueban los rcsultados antes de hberados?

¿Los resultados cumplen los requisitos de los elementos de entrada para
el diseño y desarrollo?

¿Los esultados proporcionan rnformación apropiáda pára la compra, la
prgducqón y la prestaoón del servicio?

¿Los resultados contiene¡ o ha@n referenc¡as a ¡os cnteños de
acaptaoón del seruqo?

7.3.3

¿Los resultados especjñcan las caraderisticas del servicio que son
esenc¡ales para el úso seguro y clrecro?

No aphcá

¿Se realhan rcvisiones sistemáticas del diseño y desanollo de aclerdo
con lo planificado"

¿Evalúa la cápacjdad de los lesultados de diseño y desarollo para
cumplir los requistos?

¿ldentrfca cualquier problema y propone las acc¡ones necÉsanes?

4Se incluyen represeotantes de las fuñoones relaoonadas @n la etapa
de diseño y desarollo que se estáñ rÉvisando?

7 .3.4

¿Se manlie¡en los registros de los rcsultados de las revisioñes y de
cualquiea acción necesaria?

No aphc€

¿Se realiza la verifcációñ para agGgurar3o da qu6 lo3 rcsuttadog del
diseño y desanollo cumplan con los requisrlos de los elementos de
entrada?7.3.5

¿Se mantieñen regastrG d6 los resultados de la veriñcación y de qJaquier
acc¡ón que sea ñecesaria?

AnLla No aplicá

¿Sc Ealiza lá valijaoón dcl discño y drsarrollo para a3cguraÉc dü quc cl
producto resultante es cápaz de sátisfac¿r los requ¡sitos pala su
aplicaoón especiñceda o uso preüslo, cuanc,o sea conoc,do?

¿Siempre que sea factible, se cgmpleta la valdación antes de ¡a entrega o
¡mplemeñtació¡ del produdo?

7.3.6

¿Se mantjenen regi§fos de los resultados de la validación y de c¡Jalquier
acción que sea necesaria?

Anrta No ap|ca

¿Se dentificán y menüenen legisfos de los cámbaos en eldiseño y
desanollo?

7.3.7
¿Los cámb¡os se revisan. venflcan , validañ los cáñbios y se aprueban
ant6s d€ su ir¡plementacióñ?

An da No aDhca

tr
E

VERIF¡CACIÓN DEL DISEÑO Y DESARROLLO

CONTROL ITE LOS CAi/|BIOS f'EL DISEÑO Y DESARROLLO

RESULTADOS DEL O¡SEÑO Y DESARROLLO

ffi
\H/

REUSÉN DEL DISEÑO Y DESARROLLO

VAUDACIóTT OEL DISEÑO Y OE§ARROLLO



Auditor: Cristian Orellana

APENOICE A

AUOITORiA CELEX

Fecha: 28 y 29 de septiembre del 2005

Lista de Verif¡cación de la Auditoria

RESPUE
STA

OBSERVACIONESREF PREGUTITA

¿La revisióñ de los cambDs deldiseño y desañollo ¡ncluye la evaluaciór

delefecto de lgs cambios en tas panes coñstitutivas y en el produclo ya

entreqado?

cSe mantienen regastros de los resultados de la rev¡§ión de lo5 cambigs y

de cuálquier acción que sea necesana?

¿Se asegur¿ que elproduclo adqu¡rido c¡¡mple con los requisdos de

coíipra especificádos?

¿El tipo y alcance de control aplic¿do al proveedor y al produclo adquirido

depende del impado del produdo edqu¡.ido en la posterior realización del

producto o sobre el produclo fine¡?

¿La o.gani2ación evalúa y selecc¡ona a los proveedores en función de su

capacdad para suñi¡¡stasr produclos de acllerdo @n los requ¡sitos de la

organizacrón?

Se hace un aná¡as¡s de
proveedores

No apllca

sl

SI

SI

¿Establec€n c¡rtenos pa r¿ la selecc¡ón. la evaluacióñ y la re€va¡u¡ción?

No hay reg¡stros

Sor¡ya

Soraya

Soraya

An/ta

NO

I
SI

7.3.7

7.4.1

7.4.3

¿Se man¡enen legistms de ios resultiados de las evaluacioñes y de

er acció¡ necesaala que se deñve de las misrñas?cualqui

¿En la rnlormación cle las compra s se descnbe el producto a comPr¿É

¿lnc¡uye requisitos para la aprobaoóñ del produclo proc€dirnientos
procesos y equlpos?

SI No siemprelncluye reqursfos par¿ cál¡ficación del personal?
NO No hay SGC

clncluye .equis(os del SGC?

De acuerdo a lo que se

nacarit!sl

NO

¿Asegura la adecuacjón de los requis¡tos de compr¿ espec¡ficados antes

de comunicárselos al proYeedo¿

¿Estableca lnspectjones u otras adlvldades necesañas par¿ asegurar
que €l p.odudo cor¡p.ado cumple los rÉquisitos de compra

esD€cficados?

NO¿Se establec¿ en ta inlorñaoón de compra las dispos¡c.iones para la

el método para la liberación del produdo?verificácrón pretend da y

NO No todo¿La organÉaclón plán¡frcá y lteva a cabo ia produccjón y la prüslác¡ón del

o condiciones controladas?servac¡o ba¡

Las condrc¡ones controladas iflcluye cuáñdo sea aplicáble
SI Verbalo en c¡rleleras¿Dispon ibilidád de iñfomació¡ aue describa ,as caracierlsÜcas producro?

NODispo nibilidad de instrucciones de trabaio, cuando sea necesario?

sl Controlar la liquetera"
¿Uso del equipo apropiado?

NO¿Dispon¡bilidad y uso de d¡sposil¡vo§ de seguim¡eñto y med¡ción? No hay iñdicado.es
NOde ia medición?¿lmplernenl¡ción del seguimiento y

sr No está documentado

Yeseñia7.5.1

¿La implemeñtac-róñ de actividades de liberac¡ón, enkega y posleriores a

la entregaT

INFORMACIÓN DE LAS COMPRA§

VERIFICACIóN DE LOS PRODUCTOS COiTPRADOS

ENTREVIS
TADO

PROCESO OE COMPRAS

CONTROL OE LA PROOUCCIóN Y OE LA PRESTACIóN DEL

SERVICIO



APENDICE A

AUDITORiA CELEX

Auditor: Cristian Orellana Fecha: 28 y 29 de septiembre del 2005
Lista de Veriflcación de Ia Auditoría

REF PREGUNfA
RESPUE

SfA OBSERVACIONES

¿La organÉác¡ón val¡da todo proceso de producción y ds prestac.¡ón del
serviao donde los produdos resultantes no puedan verifcarse rñed¡añte
aclMdades de seguimianto o medición posteriorcs?

NO

NO¿Esta validación demuestra la capacidad de estos proc€sos para

a¡canzar los resultados planifi cados?
NO¿La organrzac.¡óñ establece las d¡sposrcrones pará estos p.ocesos,

¿lnduye cua¡do sea apl¡cable los criterios definrdos psr¿ la revrsión y

aprobación de los procesos?
NO

NO¿lnduye qrando sca aplicablc la aprgbación dc equipos y califcación dcl
p€rsonal?

NO¿lncluye ojando sa8 aplicablc el uso de métodos y proced¡mientos

especlllcos?
NO¿lncluye cuando sea apl¡c¿ble los requisitos de los registrós?

Johanñe

Johanna

Anita

Anrta Es dado por fa ESPOL

En la base de datos

No se vallda7 .5.2

7.5.3

7.5.4

7.5.5

7.6

SI

NO¿l¡cluye qJando sea ap¡¡cáblc la revalidación?

¿Cuando sea apropiado ideñtifica el produdo por medios adecuados. a
través de toda la realizacróñ del produdo?

sr¿ldentifca el estado del produdo coñ respedo a los Equisitos de
seglrlmlento y med¡c¡ó¡?

SI

SI

¿Cuando la tr¿zabil¡dad sea un requisito. la orgañr¿ación coñtro¡a y

regist.a la ¡dentiñcác¡ó¡ única del produdo?

¿Cómo cuida los bienes del cliente m¡e¡tras estén bajo el conlrolde la

organ¡racjóñ o estén s¡€ndo utilizados por la migma?

SI
¿ldcntñicá. verifrca. protege y sa¡e¡guarda los bienes que son prop¡edad

del clieñte 3urÍin¡strados pard su ulilización o i¡co.por¿c¡óñ dentro del

orodudo?

NO

SI

No se lo comunica, se lo
real¡za intemamente

Rete¡c¡ón de la intormación
en la base de datos

¿Si se pierde, detenore o qu¿ de algún modo se conS¡deré iñadeclado
para su uso se registra y se comun¡c€ al cliente?

¿Preserva la conformrdad delproduqta durante el p.oceso intemo y la
entrega al destino previslo?

¿Este preservac¡óñ incluyc la idenlificáción. mañrpulaoón, embalaje,
almaceñam,enlo y proteqqlón?

¿La pre3ervaqón Eplic¿ trahbién, a las parl¿s constfutiva! de un
produclo?

¿Córño so d€termina la8 adividád€6 do rnedición y segu¡miento a

realEzn

¿Determina los d¡spositivos de medición y seguimiento nec€sarios pára
propoacionar la avidcncia de la conformidad del produclo con los
requis¡tos deteminados?

No apl¡cá

No apl¡ca

¿Lá o¡ganización cstablece procesos paie asegrrrarse qrre et *egui.,e.{i[i
y medicrón se realicen de una manera coherente coñ los Equisitos de 

Ye.
seguimiento y medrc¡ón? \

CIB.EAPOL

EHTREVIS
TAOO

VAUOACIÓ]T OE LOS PROCESO§ DE LA PROOUCCIóiT Y DE LA
PRESTACIÓ!T DEL SEFS/ICIO

IDENTIFICACIóN Y f RAZABILIDAO

PROPIEOAO OEL CUEI{fE

PRESERVACIÓ]T OEL PRODUCTO

co[TRoL oE LOS DISPOS|f|VOS OE SEGUIMIEI{TO Y OE MEOIclÓl{

*



Auditor: Cristian Orellana

APENDICE A

AUDITORiA CELEX

Fecha 2S y 29 de septiembre del 2005

Lista de Verificación de la Auditoría

REF PREGUNTA
RESPUE

STA
OBSERVACIONES

8-l

8.2.1

8.2

Cuando sea necesario asegur¿r Ia validez de los resullados. el equipo de

medic¡ó¡:

Thoñas
Eolton

Thoñas
Bolton

No aplica

*

CTB.ESPOL

ño

NO

No existe SGC

NO

NO

NO
No hay encuestas propias

NO

NO

NO

NO

No se realizan auditorias

¿Se calibran o verifican a intervelos especiñcados o antes de su

uti¡ización, cofl patrones de medición tr¿¡ables a patrones de medicióñ
ñacioñales o intemac¡onaleS?

¿Cuando no existan tales patroñes se regi§tta la base uttllzada para la

calib.ación o la verillcacion?

¿Se ajusta o reajusta segÚn sea nec¿sano?

¿Se ident¡fica para pode¡ detenn¡nar e¡ e§tado de calrbracjón?

¿Se protege contra ajustcs que pudie.an invalidar al Ésultado da la

med¡crón?

¿Pmtege contr¿ daños y dete.iono durante la man¡pulacjón,
mante¡¡miento y el almac¿nam¡ento?

¿La organr¿ación evalúa y registr¿ la validez de Ios resultádos de las

med¡s¡ores 6nleriores qrando se detecle que el equiDo no está confo.me
con los .equisitos?

¿La organizaciófl toma l8s accio¡es apropaadas sobre el equipo y sobre
cualqu¡ea producto afectado?

¿Se mañüenen regist.os de tos resultados de la calibraoón y la

verñcac¡ón?

¿Se conl¡rma la cápaodad de ¡os programas ¡nfomáticos para sat¡sfacer

su aplicac¡ón prevista cuando éstos se utilice¡ en las aclivdades de
Eegurm¡€flto y m€dic¡ón d€ lo6 rcqui§ito§ eep€crficados?

¿Esto se lleva a cábo añtes d€ in¡ciar su utilización y confirma.se de
nuevo cuañdo sea nec€sáaio?

¿Planrfica e implementa los procssos d€ segu¡mleñto, medición, análrsrs y

mejora ne@sanos párá dernostrar la conformidad del producto"

¿Plañiñca e iiñplornañt¿ los procssos do aáguirni.ñto. rnedicióñ, añáli8ie y

mejora nec¿sarios para asegurarse de la coñformidad del SGC?

¿Planifica o imFl€mont¡ los pmc€tos do s€guimi€nto, m€dic¡ón, análiair y
mejor¿ necesarios para Í¡ejoiar contiñuemente la eiicása del SGC?

¿Corñprende la deteFnanacjóñ de lo3 método§ epl¡cab¡é3, ¡ñcluyeñdo las

tácni.as estadisticás, y el alcánce de su utilÉación?

L i?a el segu m de informacrón relatrva a la E€ace n del

clEnte con respecto al curñplimiento d¿ sus requisitos por partc de la
oagan12ac¡ón?

¿Determina los métodos para obtener y utilizar d¡cha informac¡óñ?

Se realiza auditorlas intemas pal-a deteÍhiñar si el SGC:

¿Es conlormc con lás disposicjone! plañiñcadas dc esta NoÍña y con los
requisitos del SGC establecidG por la orsanizaoón?

¿Se ha implemenlado y se mánl¡ene de manera eflca¿?

¿Se planifics un programa de auditorfas tomando en clenta cl estado y la

impo.tanc¡a de los procesos y las áreas a auditar, asf c¡mo los resuttádos

de auditorfas previas?

ENfREVIS
TADO

fúEDrcróN, a ÁLrsrs Y lt/lÉ oRA

SANSFACCIóN DEL CLIEITITE

AUDIfORíA I TERNA



Aud¡tor: Cnstian Orellana

APENDICE A

AUDITORiA CELEX

Fecha: 28 y 29 de septiembre del 2005
L¡sta de Verificac¡ón de la Aud¡toria

REF PREGUNTA
ENfREVIS

TAOO
RESPUE

STA
OASERVAC¡ONES

8.2.

8.2.

8.2

¿Se defi¡en los cr¡terios de audúo.ia. el alcance de las misma, su

frecue¡cia y metodologia?
NO

No se rea,i2an a!ditorias

No exrste el SGC

No se ha reE[zado

No se realiza el control

¿La selecc¡ón de los auditores y la realrzaclófi de las auditorias aseguran
la gbietividad e impa.cialidad del proc¿so de auditoría?

NO

¿Los auditores ¡o auditan su propro trabajo? NO

¿Se defnen , eñ un procedimiento documentado, las responsabalidades y
requis os para la planifc¡ción y la realización de auditorias, par¿ ¡nfonnar
de los resuttados y para mantener los reg¡stros?

NO

¿La direc¿¡ón responsable del área que éste s¡endo aud¡táda asegura de
quc sc toma¡ acc¡onei sin demorá iñjustificada para el¡manar las no

cgnfoÍnidades detedadas y sus cáusas?

NO

¿L¿ adividades de seguimiento incluyeñ la venficación de las accjoñes
toryladas y el rñtorme de los resullados de la verific¿ción?

¿La organ¡zación aplic€ métodos apropiádos pa.a el seguimiento, y
cuando sea aplicable, la medición de los procesos del SGC?

NO

NO

¿Estos r¡étodos demuestrañ la capac¡dad do los procesos par¿ alcanzar
los resultados planificados ?

NO

¿Cuando no se alc¿nc€n fos resuttados plañificados. se lleva a cabo
conec¡¡ones y acciones conegtivas. según sea conventente, para

asegurarse de la conformldad del producto?

¿Se m¡de y hace un segu¡miento de las cáraclerÍsticas dal produclo para

ver¡licar que se cumplcñ los requisilos del produdo?

NO

NO

¿Se realiza en etapas apropiadas del proc¿so de realrzacrón del produdo
de acuerdo con las dispos¡cjones planifcadas?

¿Se mantiene evidencia dc la conformidád con los c¡itenos dc
aceptacjón?

NO

¿Los ragistros ¡ndican las peEonas quo eutorüen la liberación del

orodudo?
NO

¿L¡ liber¡c¡ón del produclo y la prestación del se.vicio ño sé lléve a cábo
hasta que se hayan completedo satisfactoriarfrente las dispos¡ciones
planificadas a menos que seañ aprobados por una autoridad pert¡nente y,
cuando corresponda, por el clieñle?

¿Asegura que se ¡dentifica y se controla elproducto ¡o conforme con los
requ¡sitos. se identiltca y controla para prevenir su uso o entrega no
intencional?

NO

I
NO

¿Los coñtroles. las responsabilidades y aulondades relaoonadas con el
tratamiento dcl produdo ño confo.mc cstán definidos en un proc¿dimiento

docume¡tado?

NO

La orgsnización trats los productos no confomes mediante una o más de
las s¡guientes manarasi

¿Toma acúlones para ellmlnar la no contormldad deleclada? NO

oAutoriza s! uso. liberación o aceptación bajo concesió¡ por una
autoidad pert¡neñte y, cuando sea aplicáble, por el cliente?

NO

SEGUIiiIEI{TO Y ¡¡IEDICIÓN OE LOS PROCESOS

SEGUIi¡l Ei'¡TO

NO

COT,IIROL OEL PROOUCTO f{O CONFORME

Irll



Aud¡tor. Cr¡st¡an Orellana

APÉNDICE A

AUDITORiA CELEX

Fecha: 28 y 29 de sept¡embre del 2005

L¡sta de Ver¡f¡cación de la Aud¡toría

REF PREGUNfA
RESPUE

SfA OBSERVACIOÑES

8.3

8.4

8.5.1

8.5.

8.5

cToma acaiones para impedir su uso o aplicac¡óñ onginalmente previsto?
NO

No I conlrol

*
]

s

No hay SGC

¿Se mantienen registros de la natuÉleza de las no confornidades y de

cralquier acEión tomada posteriomente, incluyendo las concesaones que

se heyañ obtenido?

NO

¿Cuando se coÍige un produdo ño confolme, se somete a uña nueva

ra deñostrar su conformidad con ¡os requisitos?venlicación pa
NO

L U no a áo
qr¡ndo ha coñon¿ado au uso. la ol9anlzac¡ón to{ria las acc¡ono3

apropiadas .especto a los efedos, o efedos potenciales, de la no

conformidad?

¿O€tsrmina. recopila y an¿hz¡ datot apropi¡do§ p¡.a demost ¿r idoo€idad

y eficácia de¡ SGC y pard evaluar dónde puede realrzafse la mejor¿

continua de la eñcacia del SGC?

NO

NO

¿lncluye los datos generados del resultado del seguimiento y medicjón y

de clalesq!iera otras fuentes pertinentes?
NO

No se ha real¿ado
seguimiento

El análisis de datos proporciona informác¡ón sobre

¿La sat¡sfacc¡óñ del cliente? NO No se reahzan encuestas

¿La conformidad cofl los requisitos del produdo? lnforrnai

¿Las caracleristicas y te¡denoas de los procasos y de los productos,

incluyendo las oponun¡dades para ¡levar a cebo accioñes prevent¡vas?
NO

¿Los proveedores?

¿Mejora coñt¡nuamente la efic¿cia del SGC mediBnte eI uso de la política

de calldad. los oblet¡vos de calidad, los resunados de las audltorias' el

anál¡sis de datos, las accrones cor.eclivas y preventivas y la revigión Éor
la darEcción?

¿Ss toñá ecc¡onea para eliñinar la cau6a de no conformid:dss c,on

objeto de preven¡a que vualva a ocum,

Soraya

Thomas
Boltoñ

I
NO

I
NO

Anális¡s de Proveedores

No hay SGC

¿La§ acc¡onoE cofiodiv¡s Bon apropiada§ a loc efeclos do l¡c no

confofm¡dades encortradas?
Depende de FUNOESPOL

para

LRevisar las no conformidades, inciuyendo las queras de los cl¡e¡tes? NO

¿Oelermiñer ¡es cáus¿s de las ño conformidades? NO lnformal

¿Eva¡uar la necesidad de adoptar accion6 par¿ asegurarse dé que la3 no

confoñidades no vueNen a ocutfirt
NO ¡flfo.mel

¿Determinar e implementaa Ias acc¡ones necesarias? NO

lnformal

¿Reoistrdr los resultados de las acEiooes tomadas? NO

¿Revisar las accioñes corectivas tomadas?

¿Determ¡na acc¡ones para elimtnar las causas de ro conto¡m¡dades
potenciales para prevenir su ocunenoa?

NOI
NO

¿Las acciones preveñtivas son apropiadas a los efeclos de lgs probléña3

potencjales?

ENTREVIS
fADO

ANÁLISIS DE OATOS

MEJORA COifTINUA

AcclóN coRREcrlvA

ACCIÓ PRA/EÑITVA



APÉNDICE A

AUDITORiA CELEX

Auditor: Cristran Orellana Fecha: 28 y 29 de septiembre del 2005

Lista de Verificación de la Auditoría

CIB.ESPOL

REF PREGUNfA
ENTREVIS

IADO
RESPUE

SfA OBSERVACIONES

8.5.3

Se establec¿ un procedim¡enlo documentado para definir los requis¡tos
para:

¿Deterñlnar las no confon¡ldades pote NO

¿Evaluar la nec¿sidad de actuat para prevenir la oc¡Jnenc¡a de no

confolmidácles?
NO lnfofmal

¿Oeterminar e rmp¡erneñlár las accjones necesanas? NO

¿Registrar los resultados de las acqones tornadas? NO

¿Revisar lag acc¡ones preventivaS tomadaS? NO



Auditor: Cristian Orellana

APÉNDICE B

PLAN DE AUDITORÍA
FECHA: 28 y 29 de septiembre del 2005

ENTREVISTADO HORA
ITEM DE

REFERENCIA
CONTENIOO DEL íTEM

Anita
9:30 a 10:00
28/09i2005

4.2.3 Control de documentos
4 2.4 Control de regisfos
7.1 Realización del producto

7.2 1 Requisitos relacionados con el producto
Revisión de los requisitos relacionados con
el producto

7.5.?
Validación de los procesos de la producción
y de la prestación de servicios
ldentifl cación y trazabilidad

Soraya
10:00 a 10:30
28t09t2005

7.4.1 Proceso de compras
7 4.2 lnformacrón de compras
7.4.3 Verificeción de los productos comprados
84 Análisis de datos

8.5.2 Acciones correctivas

Yesenia
10:30 a 11:00
28t]gt2005

Comunicación con el cliente

7.5.1
Control de la producc¡ón y de la prestación
del servicio

Johanna
1 1:00 a 11.30
28109t2005

7 .5.4 Propiedad del cl¡ente
7 5.5 Preservación del producto

Lcdo.Thomas
Bolton

9:00 a 10:30

29/09/2005

41 Requlsitos generales
421 Requ isitos de la documenlación
4.2.2 lvlanual de calidad

5.1 Comprom¡so con la direcc¡ón
52 Enfoque al cliente
5,J Polítrca de calrdad

5.4. 1 Objetivos de Celidad
Planrñc¿c¡ón del SGC

5.5. 1 Responsabilidad y autoridad
Representante de la d¡rección
Comunicación interna

lo I Revisión de la dirección
5.6.2 lnformación de la dirección
5.6 3 Resultados de la dirección
ot Provisión de recursos

6.2.1 Recursos humanos
6.2.2 Competencia,sens¡bil¡lización y formación
6.3
o+ Ambiente de trabajo
8.1 Medición, anális¡s y mejo la
8.2 Satisfacción del cliente

/* ;'t\
/1,' . .^ e\lw
CIB.EAPOt

lnfraestructura



APÉNDICE C

FORMITO DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN DE LOS PROCESOS DEL CELEX

PROCESOS OBJETIVO
DOCUMENTOS
DE ENTRADA

DOCUMENTOS
OE SALIDA

FREC.
DE USO

RESPONSABLE CLIENTE



APÉNDICE D

ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA DEL LITORAL
cENTRO DE TNVESTTGACIONES Y SERVICIOS EDUCATIVOS (CISE)

OESEMPEÑO DOCENTE EN MATERIAS TEORICAS

)ROFESOR:

VIATERIA: PARALELO: 

- 

TÉRMINO:- FECHA:

Señor Estudiante:

-a ¡ntención de este formulário es fortalecer el proceso educativo y retroal¡mentar a los docentes de la ESPOL

[,4arque el casillero que estime conveniente

AUTOEVALUACIóN DEL ESTUDIANTE

1. Asisti regularmente a clases

2. Asisti puntualmente a dases

3. Permanezco en dase durante toda la sesión
ada

4: Participé de forma ácliva en clases. solicitando
aclarar dudas, respond¡endo preguntas,

do con e OS

5. En gene(aljuzgo que mi esfuerzo y dedicación
fueron a ad os

CUESTIONARIO SOBRE OESEMPENO DOCENTE

PPo
IR
oclPrtla
AA^nTL L;i 

?
Dp,AA
EE"LL)s
A¡irac6:cc: E !: E
RR:RR
DoTOD
OOoOO

1 2 34 5

l§

t
NOTA: La s¡mpatía o antipatía son sentimientos reales que no
deben afeclar la objet¡vidad de sus respuestas.

1. Al inicio deltérmino proporcionó y explicó a los estudiantes u CIB-EBPOL
programación y politicas del arrso.

2. Reneja una ádecuada preparación de sus dases.

3. Cumple con la programacjón propuesta al inicio del curso.

4. Considera los conodmientos previos de los eshJdiantes pára el d¡ctado de la clase.

5. Fomenta la utili2ación del texto guía y los teltos de referencia

6. Presenla los contenidos de la clase de una manera comprensible

7. Enfaüzá durante la c.lase los puntos principales de los temas que expone.

8. Uti¡¡zá lecnolog¡as de infomaoón para refozar los mntenidos de las dases

9. Presenta ejemplos pÉcticos sobre io tratado en clase.

10. Promueve el razonam¡ento de los lemas tratados.

1'1. Contesta en forma satisfactoria las preguntas formuladas en clase.

12. As¡gna aclividades que requieren investigac¡Ón por parte de los estudiantes

13. Organiza durante la clase aclividades de autoaprendizaje.

14. Estimula en el estudiante el pensamiento creatjvo y admite pensamientos diferentes.

15. Desanolla los contenidos de la materia con un riúno apropiado.

16. Utiliza técn,cas de trabajo en grupo durante la ciase.

17. Exalta las buenas costumbres y conciencia social durante la clase.

18. Fomenta la participación activa de los estudiantes en dase.

19. Es respetuoso y cord¡al en eltrato con los estudiantes.

20. Estimula en la clase el @mportamiento ét¡co de los estudiantes.

21. Realiza evaluaciones periódicas (deberes, lecciones, proyecfos, etc.).

22. Cumple con las politicas de evaluaoÓn señaladas al in¡oo del curso.

23. Formula claramente las preguntas en las evaluaciones escritas.

24. Los temas en las evaluaciones son represenlativo de lo enseñado.

25. Hace conocer los resultados de las evaluaciones periódicás en plazos oportunos a sus

estudianles.

Menos

del 60%

Entre 60%

y 9O'/o

Más del

90%

UNIDAD ACADÉMICA:

I

II
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APENDICE D

ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA DEL LITORAL
cENTRO OE TNVESTIGACIONES Y SERVICIOS EOUCATIVOS (CISE)

26. Califica procedim¡entos y resuttados en las evaluaciones de los temas de examen

27. As¡ste puntua¡mente a clases (llega y se retira dentro delt¡empo reglamentario).

28. Asiste regularmente a clases (frecuencia).

De acuerdo con sus respuesLas anteriores, usted evalúa e¡ desempeño del profesor(a) como

MALO REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE

COMENTARIOS

:
t

cI&ESPor

t_IEE
E
EE

Ennt-]EEEE]-]
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APENDICE E

El propós¡to de esta encuesta es determ¡nar el nivel de satisfacción con los servic¡os que presta

EI CELEX,

1) ¿Usted cree que el CELEX ha mejorado su calidad de servicio?

SI f] NOE

2) ¿Es adecuada la calidad de enseñanza de los profesores del CELEX?

st fl NoE
3) ¿Cree usted que el tiemPo de registro es el adecuado?

$E NoE
4) Cal¡fique:

Ivlela Regular Buena Muy Buena Excelente

Atención prestada por la Secreterfa del CELEX

Tiempo de respuesta a sus solicitudes

Calidad del trabajo presentedo (por el CELEX)

Comunicación con el CELEX

Sobre el laboratorio de Multimedia

Sobre el curso en general

1tr
lfl
1ú
1¡
1fl
1D

?a
2E
2a
2a
2a
¿l_)

3D
3fl
3tr
3E
3E
3E

4D
4fl
4E
4fl
4fl
4fl

5!
5tr
5

5tr
5fl
r r-l.,/LJ

5) lndique las fallas que ha presentado el CELEX, molestia en el registro o en mÓdulos

que ha cursado

EIB-EAPOL

OATOS

EDAD 

-
SEXO MD FD

NIVEL DE ESTUDIO

PARTICULARE POLITECNICON

TRABAJA SI! NO!

Gracias por su colaborac¡ón en esta encuesta



APENDICE F

Esta encuesta pretende mejorar la calidad de serv¡cio que brinda el CELEX a los

estudiantes politécnicos y particulares, por [o tanto agradecemos que se sirva a

contestar el siguiente formulario:

Por favor señale el grado de importancia siendo el 1 el más bajo y 5 el más alto

I) REFERENTE A LOS HORARIOS

1a) Que se publ¡quen de manera inmediata 1E 2E 3E

1b) Que se publiquen los horanos apenas term¡ne el ciclo 1n ztr 3tr
lc)Que se envíen los horanos por "mail" 1 tr 2n 3f]

moderadamente s¡n meterlo al final por retraso 1tr 2D 3tr
2e)Que exista un contacto con los profesores para ub¡carlo1tr 2L] 3n
2f)Que el profesor tenga un horario de atención al

estudiante 1n 2¡ 3E

2g)Que se entreguen las cal¡f¡cac¡ones puntuales 1tr 2f] 3f]
2h)Que los profesores tengan conocimienlos de pedagogía 1tr 2tr 3n
2i)Que el trato de los profesores sean igual para todos los

estudiantes 1tr 2E 3tr

3)REFERENTE A LA ATENCIÓN DE LAS SECRETARIAS DEL CELEX

3a)Que exista agilidad al solucionar los problemas 1

3b)Que exista rapidez de respuesta cuando se entrega una

especie valorada solic¡tando un beneflcio I

3c)Que exista una persona responsable por la atención '1

E2D3tr4E5D

4fl
4tr
4tr

4fl
4D

4tl
4fl
4fl

4E

sE
5n

5ú
5tr

5fl
5tr
sfl

5!

5

1d)Que se comuniquen los horarios en una fecha frja 1 E 2Ü gn ¿E s¡
1e)Oue se publiquen horarios por lntemet ltr 2Ú

1f)Que se indique la fecha de publicación de los horarios 1tr 2tr

2)REFERENTE A LOS PROFESORES

2a)Que las prácticas sean más dinámtcas y de conversactón1E 2E 3E 4

2b)Que los profesores sean pacientes 1

2c)Que los profesores sean puntuales 1

2d)Que los profesores cumplan el contenido del módulo

trzD str ¿tr
tr 2D 3tr 4tr sfl

3! 4fl 5tr
3tr 4tr str

É,

D2tr 3n 4tr str
¡2tr3tr4trstr

n.
s

ctE-EsPoL

, ,:.



APENOICE F

4)REFERENTE AL MANEJO DE COMUNTCACTONES

4a)Que se entreguen circulares con la información

4b)Que se comunique la información por "mail"

4c)Que las publicaciones se las ubique en un lugar

específico

4d)Que se actualice cont¡nuamente la ¡nformación

4e)Que se incluya fecha de publicación

s)REFERENTE AL LABORATORIO DE MULTIMED]A

sa)Que ex¡sta mayor cord¡a dad por parte de los

ayudantes de laboratono

Sb)Que los ayudantes estén preparados para la tarea

que desempeñan

Sc)Que la cantidad de ejercicios de software sea la

adecuada

Sd)Que la práctica en el laboratorio esté acorde con el

contenido del curso

Se)Que el horano del laboratorio sea debidamente

respetado

1E 2! sE
1fl 2D 3tr

4E
4E

E T--l.JLI

5D

1fl 2fl 3[ 4fl
4tr

5fl
5D1fl 2E 3

1E2E 3D4!5D

1tr 2tr 3fl 4tr str

1E 2fl 3E 4E sn

1E 2E 3fl 4tr 5n

1tr 2tr 3tr 4fl 5D

1E 2E 3E 4E 5[

DATOS

EDAD

SEXO ME FT

NIVEL DE ESÍUDIO

PARICULARfI POLTTECNICOfI

TRABAJA SIE NOf]

Gracias por su colaboración en esta encuesta



APÉNDICE G

PROFESORES OEL CELEX

El objetivo de la siguiente enoJesta es determinar sus neces¡dades con la finalidad de que el CELEX le ofrezca un

meior servic¡o

1.- lndique su grado de sat¡sfacción con:

Los horarios de clase acordados con el CELEX

Dlnsaüsfaclorio D Regular Elndilerente Dsatisfaclorio flMuy Sat¡sfactono

2.- Utiliza usted equipos áud¡ovisuales de apoyo y los laboratorios del CELEX?

Esl trHo
Si su respuesla es NO pase a la pregunta 5

3.- lnd¡que su grado de satisbcdón con:

lnsaüsfaclorio Regular lndiferente Sat¡siaclorio Muy Satisbclorio

Atención prestada para facilitar el préstamo tr tr tr tr tr
T¡empo de respuestá a su solicitud de préstamo tr tr tr tr tr
4.- lndique las yeces en porcentaje que necesita los equipos audioüsuales de apoyo y laboratorios por parc¡al:

(Entiéndase parcial al periodo de dases antes de cáda examen)

1- parcial 2e parcial

100%lñfoqJs

VHS o%

100%

100%

10004

0%

o% 100%

100%Laboratorio de Computación

Retroproyector o,/" 100% o% 100%

Grabadora o% 1000/0 0% 100%

5.- lndique su grado de satisfacc¡ón con:

Pego oportuno de su remuneración Elnsatisfaclorio !Regular Dlnd¡ferenle Esatisfactorio DMuy Sat¡sfaclorio

6.- ¿Conoce Ud. Los reglamenlos de la ESPOL inherentes a sus funciones?

flst tr¡lo
7.- ¿Usled rec¡be oportunamente la siguiente ¡nformación?

Acta de Notas o ¡ngresa notas en la base de datos E]St DNO

L¡sta de asistencia Esl flNO
Horario de Clase ESI trNO

Catendario de aclividades det semestre DSI ENO CIB.E8POL
Reglamenlos de lá ESPOL inherentes á la clase DSI trr,.lO

Aula donde se diclará la clase (en documento) trSt ENO

B.- ¿Con qué anticjpación te gustafla que le proporcionen sus horarios de dase y el calendario de ácl,vidades para el

módulo?

!2 dias Dg o¡as fl4 dias

9.- ¿Oue otra inlormación adic¡onal requeriría para prepárar su dase?

oo/o



APENDICE G

10.- lndique su gr¿do de sát¡sfacción en:

lnsatisfac{orio Regular lndiferente Satisfactorio Muy

Sat¡siaclorio

Limpieza delaula D tr tr tr tr
ordentrtrDtrD
L¡mp¡eza de la pizana tr tr tr tr O
Estado de tas támparas tr tr tr D tr
Estado del escritorio tr tr D ¡ tr
'l 1.- ¿Encuentrá usted adeGJada el aula asignada a su materia respecto al número de estudiantes que maneja la

m¡sma?

flsr ENo
12.- ¿Se encuenlrá usted deb¡damente inlormado sobre las úttimas noticias de lo que se encuenlra desarrollando el

CELEX?

Dst flNo
13.- ¿Conoce usted los siguientes servicios que le brinda la ESPOL y el CELEX a los profesores?

SI NO

B¡bl¡otecas D tr
sala de profesores tr D
Laboralorio de Computáción tr tr
Correo Eledrón¡co de la ESPOL O tr
Página inter¿diva de trabajo donde puede

comunicarse con el estud¡ante (SIOWEB) o Nice Nel tr tr
'14.- ¿Conoce usted que debe entregar al CELEX y a los estud¡antes las polilicas de curso acerca de los módulos

que se d¡clán?

ESI DNO

15.- ¿Conoce usted que debe ñrmar un do{ljmento de control de as¡steflcia al in¡cio de cada dase?

Bs¡ ENO
16.- ¿F¡fma usted este control de as¡stencia al ln¡cio de cada dase?

ESI ENO
S¡ su respuesta fue NO, ind¡que la Iazón:

Muc¡as Grac¡as * .:\

:!

CIB.ESPOL
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ENCUESTA A LOS ESTUDIANTES SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO
QUE BRINDA EL CELEX

Pregunta 1a y 1d

Que se comuniquen los horarios en una fecha fiia
c
(l)

.gñ
!l.E
f(,

otr
:L

oqo¡-
!oi:E
or

1 2 4 Total

,l 2 0 0 1

? 0 1 1 1 2 5

3 1 0 10 I 12 32

4 0 1 3 18 16 38

5 2 1 I 19 93 174

Total 5 3 23 48 123 202

Valores
E¡,¡

0,07 426 0,04455 0 34158 0,71287 1,82673

0.12376 0,07426 0.56931 1.18812 3,04455

0,79208 0,47 525 3 M356 7,60 396 19,48515

0.94059 0,56436 4.32673 9.02970 23,13861

3,06931 1 ,84158 14.11881 29 46535 75,50495

N¡i E i.i N¡i-Ei¡ (N¡i-E¡i)'z (N¡i-EiiF/Eii

0.07426 1.92574 3,70848 49,94092
0 0 04455 -0.04455 0,00199 0.04455

0 0,34158 -0.34158 0,'! 1 66 B 0,34158

1 0,71287 0.?8713 0,08244 0,1 1 565

0 1,82673 -'1.82673 3.33695 1,82673

0 0,12376 -0,12376 0,01532 0,12376
1 0,07426 o.9?57 4 0,85700 1 1.54092

1 0,56931 0.43069 0 1 8550 0,32 583

1 1, 1 8812 -0,18812 0.03539 0,02979

2 3.04455 -1 .04455 1 ,09109 0,35838

1 0.79208 0,20792 0,04323 0,05458

0 0.47 525 -0.47 525 0,2?586 0,47 525

10 3,64356 6,35644 40.40427 't 1 .08922
9 7,60396 1,39604 1,94893 0,2 5630
12 19.48515 -7,44515 56,02745 2,87539

0 0,94059 -0,94059 o.8a472 0.94059

1 0.5 64 36 0,43564 0.18979 0 33629

3 4,32673 -1 ,32673 0.40682

18 9,02970 8,97 030 80.46623 8,91 128

16 23,13861 -7,13861 50 95981 2,?0237

2 3,06931 -1,06931 1,14342 0,37253
1 1.84158 -0,84'158 0 70826 0,38459

I 14,11881 -5, 1 1 881 26.20224 1,85584
'19 29.46535 -10,40535 109.52348 I 3,71703

93 75,50495 17 49505 306,0 76 76 4,05373
t

x 102.57994

*
: i

CIEESPOL

I
I I

013
I

II

I

I I

I

I I

I

I

I

I

I

I

I

I I

I
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'r.1353E-14

CHI Cuadrado 102.57994
ALFA 0,05

VALOR CR¡TICO 26.2962276

Se acepta la h¡pótesis de la dependencia de las variables

Pregunta'lc y 1e

Que se publiquen horarios por lnternet

o'-oe
o'

Eá
o¡E
lá.:
@l!5ro:

1 z 3 4 Total

1 2 2 0 1 0 5

2 0 1 2 0 0 3

1 1 0 1'1 5 7 24

4 0 0 3 25 11 39

5 0 1 5 I 116 131

Total 3 4 21 '134 242

Valores
Eij

0.07 4257 43 0,0990099 0. 51 9 801 98 0,99009901 3.31683168

0.04455446 0.05 940 594 0,31188119 0,59405941 1.99009901

0 356435 0,475247 52 2,4950495 4.75?47 5?5 15,9207921

o.57920792 o.772?77?3 4.05445545 ?5.8712871
1 .94554455 2.59405941 13.6188119 25.9405941 86.9009901

CIB.EEPOL

P

E¡J Nij-Eii (N¡i-E¡j)'? (Nii-Eü)1EiiNii
o,o7 426 1,92574 3.70848 49.940S22

0,09 901 1.90099 3.61376 36,499012

0,51980 {,519S0 0,27019 0,51 9800

0,00 01 00,99010 0.00990 0,000101

-3,3'1683 1 '1.00137 3,316830 3,3'1683

0,04455 -0,04455 0,00199 0,044550

0.94059 0.88472 14.89?7 41 0,05941
9,137280,31 188 1,68812 2.849752

0,59406 -0,59406 0.35291 0,594060

1.99010 -1 ,99010 3,96049 1 ,990'100

0.35644 0,64356 0,41418 1,161991

0.47 525 -0.47 525 0.22586 0,47 5250

8,504 95 72,33Á18 28,9910811 2 49505
o,?47 5? 0,06127 0.012895 4.7 5248

4,9985315.92079 -8.92079 7 9,580 537

-o.57921 0,33548 0.579210 a.57921
0,772?80,77?28 -0 77?28 0,596410
o,274244,05446 -1,05446 1,1118S3

298,50260 38.652267 ,72277 17 ,?772325
8,5482925,87129 -14.87 129 221,r551811

1 ,945541,94554 -1 ,94554 3,78 51 40
-1,59406 2.54103 0,97956,1 2,59406

't 3,61 8 81 -8,61 8 81 74.283975

-16,94059 286,98373 1 1 ,0631 1I 25,94059
86,90099 29.09901 846.75238 I,7 4387116

x 230 588

I

I

I

I
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4,8486E-40
CHI Cuadrado 230,5 88

ALFA
VALOR CRíTICO 26.2962276

Se acepta la h¡pótesis de la dependencia de las var¡ables

Pregunta 1d y 1f

Que se comuniquen los horarios en una fecha f¡ia
oQ
!o
ooq, -c
oI
E;
o.e
E9
-oq¡lt¡to9

oá

,,| 2 3 4

1 0 3 0 1 1 5

2 0 1 0 1 1 J

J 0 0 10 7 6 23

4 0 2 23 18

0 0 1 12 110 123

Total 0 6 '16 44 136 242

Total

Valores
Ei¡

0 0,14851485 0,3960396 1 ,08910891 J, JbbSJbbS
0 0.08910891 0.?3762376 0,65346535 2.01 980198
0 0,68316832 1 ,821782'18 5.00990099 15 4851485
0 1 .4257 4257 3.8019802 10.4554455 32.316831 7

0 3 65346535 I.74257 426 26.7920792 82.81 18812

Ni¡ E¡i Nii-Ei¡ (N¡i-Eii)'z (Nii-Eii)1E¡i

3 0,14851 2,8514I 8,13097 54,74851
0 0.39604 -0.39604 0, 15685 0.39604
1

'1,08911 -0.08911 0,00794 0.00729
1 3,36634 -2,36634 5,5995 5 1.66340
,] 0.08911 0.91 08 9 0.8?972 9.31 133

0 0,23762 -0.23762 0,05647 0.23762
1 0,65347 0 34653 0.12009 0,1 8377
1 2,01980 -1 ,01980 1,04000 0,51 490

0 0,68317 -0,68317 0.46672 0,68317
10 1,82178 I,17 82? 66,88325 36,71309
7 5.00990 1 .990.10 3 96049 0,79053

6 1 5,4851 5 -9,48515 89,96804 5,80996
2 1,42574 o 57426 0.32977 0,23 130

5 3,80198 1 .1 9802 1.43525 0,37750
10,45545 12.54455 1 57,36585 1 5.0 51 09

18 32,31 683 -14,31683 ?u,97167 6,3/,257
0 3,65347 -3,65347 13.34781 3,65347

1 I,7 4257 76.43260 7 .8Á522
12 26.79208 -14.79208 218.80561 8,16680

110 82,81 188 27.18812

P

o.o5 I

I

I

I

I

I

I

I

739,19380 | A,SZOT A I

I x'l lor,os¡zg I



2.41718-28
CHI Cuadrado 161.65373

ALFA 0,05
VALOR CRiTICO 21,0260698

.\PI,]\I)I('F, II

Se acepta la h¡pótes¡s de la dependencia de las var¡ables

Pregunta 2ay 2h

Conocimientos de pedagogía de los profesores

9.8
6=eü
:>*E
ooooie
al!
=(Ja=.(!E
X{!
dr=

¡¡'r!
=ooo

,| ) 3 4 Total

1 2 0 0 1 1 4

2 0 0 2 1 0 3

3 0 1 2 2 5 10

4 0 0 1 17 23 41

0 0 1 I 134 144

Total 2 1 6 30 163 202

Valores
Eij

0 03960396 0.019801 98 0, '1 188'1 188 0,59405941 3.22772277
0.02970297 0.01485149 0,08910891 0.44554455 2.42079208
0,0990099 0.04950495 0.2970297 1.48514851 8,06930693

0.40594059 0.2029703 1 .?1782178 6.08910891 33,0841584

1.42574257 0.71787129 4.27722772 21 3861386 1 
'16, 

1 9802

N¡i Eij Nij-E¡i (N¡¡.E¡i), (N¡i-e¡i)'le¡j

2 0.03960 1.96040 3.84 31 5 97.03960

0 0,01980 -0,01980 0.00039 0,01980

0 0,1 1 881 -0,1 1881 0.01412 0,1 1 881

1 0,59406 0.40594 0,16479 0.27739
,1 1a'r'7'f1 4.9627 5 1,53754

0 0,02970 -0.02970 0.00088 0,02I70
0 0,01 485 -o,01485 0,00022 0,014 85

2 0,08911 1 ,91089 3,651 50 40,97 800

1 0.44554 0,55446 0.30742 0.68999

0 2,42079 -2,42079 5,86023 2.42079
0 0,0990r -0.09901 0,00980 0,09901

1 0 04950 0,95050 0 90344 18,24950

2 0,29703 17A297 2,90011 9.76370

2 1 ,48515 0.51 485 0.26507 0,17848

5 8,06931 -3,069 31 9.42065 1,16747

0 0.40594 -0.40594 0,16479 0.40594

0 0,20297 -0,20297 0.04120 0.20297

1 1,21782 -o,217 82 0,04745 0,03896

17 6,08911 10.91 089 119.047 54 19,55090

23 33,08416 -10.08416 r 01.69025 3,07368

0 1 ,4257 4 -1 .4257 4 2,0327 4 1,42574
0 0.71287 4,71287 0,50819 0,71287

P

CIB.ESPOL
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I
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I

I

I
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N E

Se aceptá la hipótesis de la dependencia de las variables

Pregunta 2by 2i

Que el trato de los profesores sean ¡gual para todos los
estudiantes

o,

oo,gr:
;4'
P6
-d
Otr
-(gaJo
=6a

,| 2 3 4 5 Total
1 1 0 0 0 0 1

2 1 1 1 0 0 J

0 0 3 0 2 5

4 0 0 1 19 20 40

5 0 0 1 11 141 153

Total 2 1 6 30 163 202

Valores
Eii

0.00990099 0,004950s 0,029702S7 0, 14 85'1 48 5 0.80693069

o 02970297 0,01 4851 49 0,08910891 0.44554455 ?.4207 9208
0,04950495 0.0247 5248 0, 14 851 485 0,7 4257426 4.03465347
0.3960396 0,19801 98 1,18811881 5.94059406 32,2772277

1.51485149 0.757 4?574 4,54455446 .>1 71r77r1 123,460396

N¡J Eii Nii-Eii (Nij-Eii)'? lN¡j-Eii)'?/E¡i
1 0.009901 0,9901 0 0,98030 I9,009 90

0 0.004950 -0,00495 0,00002 0,00495

0 0.029703 -0.02970 0.00 0 88 0,02970

0 0.14851 5 -0 1485'1 0,02206 0,14851

0 0.806931 -0.80693 0,65114 0.80693

1 0,029703 0.97030 0,94148 31,69637
1 0.014851 0.9851 5 0,97052 65.3481 I
1 0.0 8 91 09 0 91089 0.8?972 9,31 1 33

0 0,445545 -0,.t4 5 54 0.1 9851 0.44554

2.420792 -2.42079 5,86023 2,42079
0 0,049505 -0,04950 0.00245 0,04950

0 0,0247 52 -0,0247 5 0 00061 0,02475
3 0, 148515 2,85149 8,1 3097 54.74851

0 0.7 42574 -0.74?57 0.5514? 0.7 4257

2 4,034653 -2.03465 4,13981 I.U¿OUO

0 0.396040 -0,39604 0,1 5685 0,39604

0 0.'1 98020 -0,1 9802 0.03921 0,19802
1 '1.1881 1 I -0.18812 0,03 5 39 0.02s79

20 150,73032 4,66987

0

Nii-E¡¡ (Ni¡-E¡¡)' (Nij-Ei¡)?/E¡¡

1 4 27723 -3,27723 10.7 4022
I 21,38614 -12.38614 153 41643 7 ,17364

134 1 16, 1 9802 17,80198 316 91050
2

^x- 210,40770

P 6,1935E-36
CHI Cuadrado 210.40770

ALFA 0,05
VALOR CRÍTICO 26.2962276

I

I

I

I

I 19 I s.g¿osg+ | rs,ossar I rzo.sraoa I za,zoegg I

I I

I
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Se acaptá la hipótesis de la dependencia de las variables

Pregunta 3a y 3b

N Ei¡ I N¡j-Eij r ltti¡-ei¡¡' (Ni-E¡i)'/Eii
0 1,514851 -1,51485 i Z.ZgtlA

-0 75743 0,57369
1 ,51 485

0 0,7 57426 0.7 5743
1 4 544554 -3,544 5 5 12.56387 2 76460

11 22.722772 -11,72277 137 42339 6,04783

141 123.460396 17,53960 307.6 3 7 71 2.49179
313.39277

P 4.269E-57
CHI Cuadrado 313,39277

ALFA 0,05

vaLon cnírco 26.2962?76

Que en las sec¡etarias ex¡sta rap¡dez de respuesta cuando se
entrega una espec¡e valorada sol¡c¡tando un beneficio

7o6gtJE
=q¡o!r!O
6r*'io
tEO
o¡ 6,

(l)E
c,.O
r!=
oEaoa

1 2 3 4 5 Total

1 3 1 0 0 0 4

2 0 2 0 0 0 2

3 0 1 5 2 1 I

4 0 0 1

5 0 0 0 10 152 tót

Total 3 4 6 31 158 202

Valores
E¡¡

0 05940594 0.07920792 0 11881188 0 61386139 3.12871287

0.02970297 0.03960396 0.05940594 0.30693069 '1.56435644

0,13366337 0,1782178? o.26732673 1 .381 188'12 7,03960396

o,37 128713 0,4950495 o,7 4257 426 3,83663356 l9.5544554

2,40594059 3,20792079 4,81 1 881 19 24.8613861 126.71787'l

N¡i E¡J N¡i-Eii lNii-Ei¡)'? (N¡¡-Eii)r,E¡i

3 0,059406 2,94059 8,64709 145.55941
,1 0,079208 0,92079 0.84786 10,70421

0 0.1 '18812 0.1 1881 o,0141? 0,11881

0 0,613861 -0,61386 0,37683 0.61386

0 3,128713 -3,1287'1 9,7 8884 3,12871

0 0.029703 -0.02970 0,00088 0,02970

2 0.039604 1.96040 3,84315 97.03960

0 0,059406 -0,05941 0,00 35 3 0.05941

0 0,306931 -0,30693 0,09421 0,30693

0 1,564356 - 1 ,56436 2.44721 1,56436

0 0,133663 -0,13366 0,01787 0,13366

1 0.178218 0,82178 0 67533 3,78933

5 0.267327 4,73?67 22.39820 83,78 58 5

2 1.381188 0,61 I81 0,3 8293 0,277?5

1 7,039604 -6 03960 5,18166

0 0.37',1287 -0.37129 0,13785 0.371 2 9

I

I
I

I

I

I

I

I

I

!

I

I

I
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N¡

P 2,5348E-85
CHI Cuadrado 448,36658

ALFA 0,05
VALOR CRíTICO 26.2962276

Se acepta la hipótesis d6 la dependencia do las variables CIB-E§POL

Pregunta 4ay 4d

Que se actualice continuamente la información
tr

(¡)

all

(J§

ctr

(¡, .=

É§
q,

o

)a

1 2 4 Total

1 0 1 0 1 1 3

) 1 3 0 1 2 7

3 0 0

4 0 0 2 26 ?A 54

5 0 0 1 6 103 1'10

Total ,1 4 144 207

Valores
Eij

0,01 485149 0.05940594 0.1 1881 188 0,66831683 2,13861386

0,03465347 0 '13861386 0.27722772 1.55940594 4,99009901

0,13861386 0.55445545 110891089 6,23762376 19,960396

0,26732673 1,06930693 2.1 3861 386 12,0297 03 38,4950495

0. 455446 ?.17821782 4,35643564 24 5049505 7 8.4'1 5 841 0

N¡i Eii Nij-Eii (u¡i-e¡j)' t¡¡¡¡-e¡¡)1e¡i
0 0,0 '1 485'l -0,01485 0,00 022 0,01 48 5

1 0,059406 0 94059 0.88472 14.8927 4

0 0,I 1 8812 0,1 1881 0 0'1412 0,1 I 881

1 0.668317 0,33168 0 1 100'1 0,16461

1 2,138614 -1,13861 1,29644 0,60621

1 0,0346 5 3 0,96535 0,93189 26,8 91 8 0

3 0.13E614 2,861 39 8,1 8753 59.06719

0 0.277228 -0,27723 0,07686 0,27723

1 1.559406 -0.55941 0,31294 0,20068

2 4,990099 -2.99010 8,94069 1,79169

0 0.138614 -0.13861 0,01921 0,13861

0 0.554455 -0 55446 0.307 42 0,55446

Eij Nii-E¡i 0.rii-ei¡¡' (N¡j-e¡j)1e¡¡

0 0.495050 -0.495 0 5 0.24507 0,4950 5

1 0,7 42574 0.25743 0,06627 0,08 924

19 3,836634 15,16337 229.92768 59 92954

5 19,554455 -14 55446 211 ,83?17 10,83294

0 2.405941 -2.40594 5,78 8 55 2.40594
0 3.207921 -3,?0792 10,29076 3.?0792
0
10 24 861386 -'14.86'139 22 0.86080 8.88369
t5L 1?6.712971 25.287 13 639,43888 5,04636

x 448 36658

I

4,8'1 '1881 | 4,81188 I 23,15420 | 4,81188I

I

I

I

s I 11 I 12 128 |

I

I

I
I

I

I
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P 1,4683E-28

cHl Cuadrado 173,79862
ALFA 0,05

VALOR CRiTICO 26,2962276

So acspta la hipótesis de la dependencia de les variables

Pregunta 5a y 5e

Oue el horario del laboratorio sea deb¡damente respetado

o

(¡
E,O
.§opñ
Oo(.,!

o->ro.EE
Eo
6E
ar5
o>\'Co
9Tlrl:

3€(!@

=ror!
ccL
o
o
=o

1 2 3 4 ( Total

1 2 1 0 0 0 3

2 1 3 0 0 0 4

0 1 3 2 J I

4 1 1 0 12 15 29

5 0 0 2 11 144 -157

Total 4 6 5 25 162 202

Valores
Eij

0 05940594 0,08910891 0.07 425743 o 37128713 2.40594059

0.079?0792 0,1 '1 881 188 0,0990099 0 495M95 3.20792079

0.17821782 0.26732673 0.22277228 1.11386139 7.21782178

o.57 4257 43 0.86't 386'14 0,71782178 3,58910891 23.2574257

3,10891089 4.66336634 3,88613861 19,4306931 1 25.91 0891

Nij Eii Nii-Eii (N¡-Eii)? (Nii-E¡j)1Ei¡

5 1,108911 3,891 09 15,14057 13.65355

11 6 ?376?4 4,76238 22.68023 3,63604

12 19.960396 -2.96040 63,36791 3,17468

0 0,267327 -0,26733 0,07146 0,2673 3

0 1,069307 -1,06931 1.14342 1.06931

2 2,138614 -0,13861 0 01 921 0,00898

26 12,0297 03 13.97030 '195. '16920 16.22394

2A 38.495050 -12,49505 1 56. 12626 4,05575

0 0.544554 -0,54455 0,29654 0.54455

0 2.178218 -2,17822 4.74463
1 4.35 36 -3,35644 1 1,26566 2,58598

6 24,504950 -18,50495 342,43319 13,97404

103 7I,415942 24,5E416 604.38085 7,7Q73E
z

x 173,79862

I I I

I

I I

I

I I

I

I I
I

!

I

I

I

I

I

I

I
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N -Ei N 'tENii Ei¡ N¡j-Eii
2 0,059406 1,94059 3.76591 63,39274
1 0.089109 0.91089 0.82972 9,31 133

0 0.07 4257 -0 07426 0.00551 0,07426
0 o.371287 -0,37129 0,1 3785 0.37',129

0 2.405941 -2.40594 5.78 855 2.40594
'1 0.079208 0,92079 0.84786 10,70421

3 0.118812 2.8811S 8.301 24 6 9,868 81

0 0.099010 -0,09901 0 00980 0.09901
0 0.495050 -0,49505 0.24507 0.49505
0 3.207921 -3.20792 1 0.2 9076 3,20792
0 0.'178218 -0,1782? 0.031 76 0.17522
1 0.267327 0.73267 0,53681 2,00807
3 0.22?772 2,77723 7 .71299 34,62277
2 1 ,1 1 3861 0,88614 0.78524 0.70497
3 7 ,217822 4.2178? 17.7900? 2.46474
1 0,57 4257 0,4257 4 0,1 8126 0,31 564
1 0,861 386 0,13861 0,01921 0.02231
0 0,717822 -0.717 82 0,515?7 0 71782
12 3,58 91 09 8,41089 70,74309 1 9,71 04I
15 23,257 426 -8,257 43 68.1 8508 2.93176
0 3,108911 -3.10891 9,66533 3.10891

2 3,886139 -1.88614 0.91 544
11 19,430693 8,4306S 71,07659 J.O5 / vC

144 12 5,91 0891 18,0891 1 3?7.21586 2.5 9879

x 238, 551 7I

P 1,1445E41
CHI Cuadrado 238,55179

ALFA 0,05
VALOR CRíTICO 26.2962276

Se acepta la hipótesis de la dependencia de las variables

I

I

I

I 0 i 4,663366 I -4,66337 I 2174699 | 4,66337 I

I
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Pregunta 5c y 5d

Que la práctica en el laboratorio esté acorde con el conten¡do
del curso

o
IE¡
ü(E
OE'
oi
u¡!
.o «t

.o!
9o6, o¡

ÁoEE
«¡i:Po:.oLr!r!-o6
gE
o
o

1 2 4 Total

,|
3 0 0 0 0 3

2 1 3 0 0 1 5

0 0 5 1 1

4 0 ,1

2 18 14 35

5 0 0 0 147 152

Total 4 4 7 24 163 202

Valores
EÜ

0.05940594 0,05940 5 94 0,1039604 0.35643564 2.42079208
0 0990099 0,0990099 0.17326733 0.59405941 4.03465347

0 13861386 0.r 3861386 0.24257 426 0.831 68 31 7 5.64851485
0.69306931 0,69306931 1 ,21287129 4.15841584 28.24257 43
3.00990099 3,00990099 5,26732673 18,0594059 122,653465

Nij Eij N¡i-E¡i (Nii-Eii)'? (N¡j-Eii)1Eii
3 0,059406 2,94059 8,64709 145,55 94'1

0 0,059406 -0,0594'1 0,00353 0.05941
0 0,103960 -0.10396 0.01081 0.10396
0 0,356436 -0,35644 0,12705 0,35044
0 2,420792 -2,42079 5.86023 2,42079
,1 0,099010 0.90099 0.81178 8,19901
3 0,099010 2 90099 9.4157 4 84,99901
0 0.173267 -0,17327 0.03002 0,17 327
0 ñ qa¿n60 -0,59406 0.35291 0,59406
1 4.034653 -3.03465 9.20912 2.2825',1

0 0,138614 -0,'13861 0.01 921 0,13861
0 0,138614 -0,1 3861 0,01921 0,13861

0.24257 4 4.75743 22,63310 93.30380
1 0.831683 0. 16832 0 02833 0.03406
1 5,648515 -4,6485'1 21.60869 3,82555
0 0.693069 -0.69307 0.48035 0.69307
1 0,693069 0,30693 0,0942'1 0.1 3593
2 1 .212871 0,78713 0,61957 0.51083
l8 4.158416 1 3,84158 191,58945 46.07270
14 28.242574 -14.24257 202.45092 7 JA?4s
0 3,009901 -3.00990 I 05950 3,00990
0 3.009901 -3 00990 9,05950 3.00990
0 5.2673?7 -5.26733 27 .7 4473
5 1E.059406 -13.05941 170.54808 9.44 37 3

147 122.653455 24.34653 592.75375 4.83275
a

x 422,3/'708

I

I
I

I

I

I

I I

I

I

I I

I

I

I

I I

I

I

I

I

I

I

I

I

I
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P 7,4664E-80
CHI Cuadrado 422.34708

ALFA 0,05
VALOR CRITICO 26.2962276

Trabaja

,90
9H
§6o(L-ao§E
o, .:Etc
o=
l!(lL!
O=
-o
O(¡

órt

SI NO Total

1 2

.) 2 4 6

3 3

4 13 12 25

5 91 71 162

Total 111 91 202

Valores
E¡¡

2. 1 9801 98 1,8019802

3.2970297 2.7029703
2.7 47 5247 5 2.252475?5
13.7376238 11 .26?376?
89.019802 72,980198

P 0,84255597
CHI Cuadrado 1 40942

(g:-
o!

3S
o¡9st=

trq¡:

oÉ

SI NO fotal

1 1 ? 3

? 2 4

J 6 11

4 ?3 20

Total 111 91 202

Se acepta la hipótesis de la dependencia dé las variables

Pregunta 5e y 10

4

CIB.ESPOL

Se acepta la h¡pótes¡s ds Ia independancia de las variables

Pregunta 4b y l0

I

2l

2l5l

I

i

I

I elrn o,o5 I

@

T

L

Trabaia I

I
I I

Irlzs luu Irss I

I I
I

I



Valores
E¡J

1,64851485 1,351485.t5

2,19801 98 1 ,8019802
9.34158416 7 65841584
23,62871?9 1 9, 3712 871

74,1831683 60,81 6831 7

APENDICE H

P 0.407?7074
CHI Cuadrado 3.99066

ALFA 0.05
VALOR CRíTICO L48772904

Sexo
(¡
(¡,
o
o^
:J

:o
T,üÉ
OO
LE
€rÉ
o.Y
-c ll
-0,oIl
o
a

I 4 0 4

2 3 3 6

4 18 7

5 84 78 '162

Total 114 88 202

Valores
E¡J

2,2574257 4 1 .7 4257 426

3,38613861 2.61386139
2,8?179214 2.17821782
14,1089109 1 0.8 91 0891

91.4257424 70.57 4257 4

Ss acapta ¡a hipótes¡s de la independencia ds las variables

Pregunta 5e y 7

ctE-EsPot

Se acepta la h¡pótes¡s de la dependenc¡a da las var¡ables

I

I

I

llulrlrotarl

l'lu lo lu I

I

ffiffi
, n.r-rn Iu.us
@
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Pregunta 1b y 10

Traba¡a

€O
o-9
th '-

o'=
.Y or

D.-
=G¡4<
q, (¡)

l¡o-

o

SI NO Total

1 1 2 3

2 3 2 5

3 17 13 30

4 17 17

5 73 57 130

Total '1 11 9'1 2A?

Valores
Eii

1.64851485 1 .3 51485 1 5

2.7 47 5247 5 2.25247 525
16.4851485 13.5148515

71.4356436 58.5643564

t, 0,89960489
CHI Cuadrado 1 .0661 5

ALFA 0.05
VALOR CRÍTICO 9.4877?904

Trabaia
o)!
c
§)

=9rg
=ñ
ocoi
Ol!
'=!

EEor!

o
o
f
o

SI NO Total

1 2 1 3

2 3 2 5

3 17 l5 32

4 19 '19

5 70 54

Total 111 91 702

Valores
Ei¡

1.64851485 1 .35148 51 5

2.7 47 5247 5 2,25247 525
17.5841584 14.41 5 84.1 6

20.88 r 1881 17,1188119
68.1 386139 55 e613861

Se acopta la hipótesis de la independenc¡a de las var¡ables

Pregunta 1a y 10

I

I

I

I
I

i ra.oesroag I rs.grosslz 
I

I

I

I

I

I I

I

I

I

I
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P 0.94502228

VALOR CRíTICO 9.48772904

Ss acepta la hipótesis de la ¡ndependenc¡a de las variables

Pregunta 5a y 6

Edad
o
(!o.9
oo

ltl,.
t¡ !¡
o(6(,g
Olg>E¡

.E

.9o
o-g

é

18 19 20 z'l 22 23 24 25 26 27 29 31 Total

'I 0 0 0 1
,1

0 0 0 1 0 0 0 0 3

0 0 0

3 0 0 0 4 3 1 1 0 0 0 0 0 0 9

4 1 1 1 2 5 5 6 4 1 3 0 0 0 29

5 0 3 10 '16 22 5 8 3 2 3 l5/

Total 1 4 11 35 35 39 27 I 11 3 2 3 202

Valores
Eij

0,01 006 0,16 0,34 0,52 0.52 0,58 0.4 Q.12 0, 16 0.04 0,03 0.04

0,02 0,0I 0,?2 0,46 0,69 0,0 9 0,77 0,53 u, ro 0,22 0.06 0,04 0,06

0.04 0.18 0,49 1 ,02 1,56 r,56 1,74 1.2 0.36 0,49 0, 13 0,09 0,13

0,14 0,57 1,58 3.3 q n') 5,0? 5,6 3.88 1,15 1,58 0,43 0,29 0,4 3

0,78 3,1 1 8,55 1 7.9 )72 a-7.) 30,3 21 8.55 r tc 2,33

P 0,59 2 347
CHI Cuadrado 45. r 01 11

ALFA 0,05
VALOR CR¡TICO 65, r 70769

Se acepta la hipótes¡s da la independencia ds laa variablés

Pregunta 2b y 7

Sexo

aa

9ooo,n=,E;
9Eó8
óE
-i!
,g¡
o

M F Total

1 1 0 1

2 7 1 3

3 3 ? 5

4 17 40

5 85 68 153

Total 114 88 202

i cHt cuadrado I 0,75000 Iffi

I I

I

I

I ,l,lolol, l, l,l'l,l,l . 
I

I

I

I

I

I

I I

I

I
I

I

I

I

I I

I

I



Valores
E¡J

0.56435644 0,43564356
1.69306931 1.30693069
2.82178218 7.17821782
22.57 42574 17 .4257 426

86.3465 347 66.6534653

.\PÉNDICE H

P 0,91 098787
CHI Cuadrado 0 99212

AL FA 0,05
VALOR CRiTICO 9,48772904

Sa acepta la h¡pótss¡s de la ¡ndependgncia de las variables

Pregunta 1c y 4b
CIB.ESPOL

Que se comun¡que la información por "mail"

o--o'6
c-L

Ld
o
o¡Pa,=
O(!
ó:

1 2 ? 4 5 Total

1 3 0 1 1 0 5

2 0 2 1 0 0 3

3 0 1 7 4 12 24

4 0 1 2 21 15 39

5 0 0 6 17 108 131

Total 3 4 17 43 135 202

Valores
E¡J

0,07 425743 0.0990099 0,42079208 1.06435644 3 34158416

0.04455446 0.05940594 0.25247525 0.63861386 2.0049505
0,35643564 0.47 524752 2,01 9801 98 5 10891089 16,039604
0,5792079? 0.77227723 3.28217822 8.3019802 26.0643564
1.94554455 2.59405941 11,0247525 27.8861386 87,549505

Nij Eij N¡i-E¡i (N¡i-E¡j)'? (Nij-Eii)1Eii
3 o.07 4257 2,9257 4 8.55 997 115,27426
0 0.0990r 0 -0.09901 0.00980 0.09901
1 0.4207 92 0.57921 0.33548 0,797?6
1 1064356 -0,06436 0.004'14 0,00389
0 3,341584 -3,341 5 8 1 1.16618 3.34158
0 0.044554 -0.04455 0.001 99 0.04455

2 0.059406 1.94059 3,76591 63.39274
1 0.25247 5 o,74752 0.55879 2.21326
0 0.638614 -0.63861 0,40783 0.63861

0 2.004950 -2.00495 4.01983 2.00495
0 0,356436 -0.35644 0,12705 0,35&4
1 0,47 5248 0,52475 0,27 537 0.5 7 941

7 2.019802 4.98020 24.80237 12.27961

4 5.108911 - 1 . 10891 1 ,22968 0 24069
12 16,039604 -4,03960 16.31M0 1 ,01 738

0 0,579208 -0,57921 0,3 3 548 0,57921
1 0,777277 0.??772 0,05186 0,06715
2 3.28?17I -1 ,28?18 1,64398 0,50088

*

I

I I

I

I

I

I

I 21 I 8.301980 I 12,69802 I 161,23971 i 19,42184 |



{PE¡iDICE H

P 1 ,1621E42
CHI C uadrado 243.40600

ALFA 0,05
VALOR CRíTICO 26.2962276

So acepta la hipótssis ds la depsndsncia de las variables
CIE.EAPOL

Pregunta 1e y 4d
Que se actual¡ce cont¡nuamente la información

_o
: (¡)

l¡!focl o-
o(,loo

oE

1 4 5 Total

1 0 0 0 1 2 3
.,

1 2 0 0 1 4

3 0 2 5 5 I 21

4 0 0 1 20 19

5 0 0 2 '19 ttJ

Total I 4 8 45 144 202

40

Valores
E¡J

0,01485149 0,05s40594 0,1'1881188 0.66831683 2.13861386
0,01980198 0.o7920797 0,15841584 0 89108911 2.8 51 48 51 5

0,1039604 0,41584158 0.8316831 7 4.67821782 14.970297

0,1980'1 98 0.79207921 1.584158¿2 8.91089109 28.5148515
0,66336634 2,65346535 5.30693069 29,8 514 851 95,5247525

Nij Ei,i N¡¡-E¡i (x¡¡-e¡i)' lNi¡-E¡i)1E¡i
0 0,01 4851 -0.01485 0.00022 0.01485
0 0,059406 {,05941 0.00353 0,05941
0 0, 1 1 8812 -0, 1 1881 0.01412 0,11881
1 0,668317 0.33168 0,11001 0,16461
2 2.138614 -0,1 3861 0,01921 0.00898
1 0,019802 0,98020 0,96079 48, 51 980
2 0.079208 1,92079 3,68944 46.57921

0 0.158416 -0,1 5842 0.02510 0,1 5842
0 0.891089 -0.89109 0.79404 0.891 0 9

1 2.851485 - 1 .85149 3,42800 I .?0218
0 0.103960 -0.10396 0.01 081 0,1 0396

2 o 4158/.2 1 ,58416 2,50956 6,03489
0,831683 4,16832 17.37487 20,89121

5 4.678218 0,32178 0.10354 0.02213
9 14.970297 -5.97030 35 64445 2,381 01

0 0.198020 -0.19802 0,03921 0.1 9802
0 0.792079 -0.79208 0.62739 0.79208
1 1 584158 -0 58416 0.3¡'124 0,21541

N¡J Eij N¡i-E¡i (N¡i-Eii)' (Nij-Ei¡)'/E¡¡

0

0 2,594059 -2,59406 6,72914 2,59406
6 11 ,0247 52 -5.02475 25.24814 2,290',|3
17 27,886139 -10,88614 118,50801 4.24971

108 87,549505 20.45050 418.2227 5 4.77699
?

x 243,40600

I
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.\P}]\DICE TI

P ?,1937E-25
CHI Cuadrado '1 57 84986

ALFA 0,0 5

VALOR CR¡TICO 26,2962776

Se acapta la h¡pótas¡s de la dependenc¡a da las var¡ablss

Nij Eij Nij-Eii (N¡i-Eii)r (N¡i-E¡i)'/E¡i

20 8.910891 1 1.0891 1 122,96834 13,79978
19 28.514851 -9,51485 90.53240 3.17492
0 0.663366 -0,66337 0 44005 U bbJJ /
0 2,6 5 3465 -2,65347 7,04088 2,65347
2 5.306931 -3.30693 10,93579 z ububb
19 29.8 51 485 - 1 0,851 49 117,75473 3,94469

'1 13 95.524752 17.47525 305.38428 3,19691
2

x"
'157,84986



APÉNDICE I

Hipótesis

Con la ayuda del Coordinador del CELEX se logró elegir los porcentajes para

aceptar o rechazar las hipÓtesis.

Hipótesis 1a

Si el 75% de las personas pusieron 4 y 5, deben publicarse los horarios de

manera inmediata.

Ho: P = 9.75 Se lo realiza

H1: p < 0.75 No se lo realiza

p"(1 -p")Rechazo Ho si p <po -Z*
n

^ . 162 
=o.8o2o' 202

0.8020 < 0.75 -zo05

0.8020 < 0.75-1,6449
0 75(0.25)

202

0.8020 + 0.6999

Conclusión: No existe evidencia estadist¡ca para rechazar la hipótesis nula,

por lo tanto se publicarán los horarios ¡nmediatamente.

Hipótesis 1b

Si el 75% de las personas pusieron 4 y 5, se deberán publicar los horarios

apenas termine el ciclo.

0.75(1- 0.75)

202



Ho: p = 6.75 Se lo realiza

H1: p < 0.75 No se lo realiza

Rechazo Ho si p <po-2,,
p" (1- p" )

n

'-164=08119, ?o?

APÉNDICE I

0.8119 < 0.75-Zoos
0.75(1- 0.75)

202

0.8119+06999

Conclusión: No existe evidencia estadistica pata rechazar la hipótesis nula,

por lo tanto se deberán publicar los horarios apenás termine el ciclo.

Hipótesis lc crB.DBpoL

Si el 85% de las personas pusieron 4 y 5, se deberán enviar los horarios por

mail.

Ho: p = 6.95 Se lo realiza

H1: p < 0.85 No se lo realiza

p"('1 -p")Rechazo Ho si p <po -2.
n

"-l7o=08416
' 202

0.8s(1- 0.85)
')ña0.8416 < 0.85 - Zo 05

o.B11s < o.zs-r o*nffi

\
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0.8416 < 0.85-1.6449
0.85(0.15)

202

0.8416 + 0.8087

Conclusión: No existe evidencia estadística para rechazar la hipótesis nula,

por Io tanto se deberán enviar los horarios por mail.

Hipótesis ld

Si el 90% de las personas pusieron 4 y 5, se deberá comunicar los horarios

en una fecha fila.

Ho: P=9.99

H1:p>0.90

po (1- po )Rechazo Ho si p <po -2,
n

" -171=0.8465' 202
0.8465 <0.90+Zoo, 0.e0(1- 0.90)

202

08465<090+16449 0.90(1- 0.90)
20?

0.8465 < 0.8653

Conclusión: Existe evidencia estadística para rechazar la hipótesis nula, por

lo tanto no se comunicará los horarios en una fecha ftja.
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Hipótesis le

Si el 75% de las personas pusieron 4 y 5, se deberán publicar los horarios

por lntemet.

He: p = 9.75 Se lo realiza

Hr: p < 0.75 No se lo realiza

Rechazo H" si i <po -Zo
p"(1-po)

n

,, 174
o=r-r_=0.8614' 202

0.8614 < 0.75 -Zoos

0.86'14 < 075-1.6449 0.75(0.25)
202

0.8614 + 0.6999
EIBE§POL

Conclusión: No existe evidencia estadistica para rechazar la hipótesis nula,

por lo tanto se deberán publicar los horarios por lntemet.

Hipótesis 1f

Si el 75% de las personas pus¡eron 4 y 5, se deberá indicar la fecha de

publicación de los horarios.

Ho: P = 9.75 Se lo realiza

Hr: p < 0.75 No se lo realiza

p"(1 - p" )

0.75(1- 0.75)
202

Rechazo Ho si p <po -2*
n
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"-180=0.8911
' 202

0.8911 < O.75 -Zo.os

08911< 075 16449
0 7s(0 2s)

202

0 8911 + 0.6999

Conclusión: No ex¡ste evidencia estadística para rechazar la hipótesis nula,

por lo tanto se deberá indicar la fecha de publicación de los horarios.

Hipótesis 2a

Si el 10o/o de las personas pusieron 4 y 5, las prácticas deberán ser más

dinámicas y de conversación.

Ho: P = g.19 Se lo realiza

H1: p < 0.10 No se lo realiza

po (1 -po)

0.75(1- 0.75)

202

Rechazo Ho si p <po -2,
n

^-185=o.91sB' 202
0.9158 < 0.10-Zoos

0.9158 < 0.10 -1 6449
0.10(0.90)

202

0.89.1 1 + 0.0653

Conclusión: No existe evidencia estadística para rechazar la hipótesis nula,

por lo tanto las prácticas deberán ser más dinámicas y de conversación.

0.10(1- 0.10)

202
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Hipótesis 2b

Si el 10% de las personas pusieron 4 y 5, los profesores deberán ser más

pacientes.

Ho: p = g.1g Se lo realiza

Hr: F < 0.10 No se lo realiza

RechazoH"si ü <po-Z*
p"(1 - p" )

n

" - 193 
=0 9554' 202

0.9554 < o.1o-Zo05
0.10(1- 0.10)

?o2

0.9554 < 0.10-1.6449
qt!(oiE

202

0 9554 + 0.0653

Conclusión: No existe evidencia estadíst¡ca para rechazar Ia hipÓtesis nula,

por lo tanto los profesores deberán ser más pacientes.

Hipótesis 2c

Si el 10% de las personas pusieron 4 y 5, los profesores deberán ser

puntuales.

Ho: p = 6.19 Se lo realiza

H1: p < 0.10 No se lo realiza

Rechazo Ho si p <go -2. CIB.ESPOL
F"(1-pJ!"
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"- 178 
=o.BB12' 202

0.8812 < 0.10 -zo05

0.8812 < 0.10-1.6449
0.10(0 90)

202

0.8812 + 0.0653

Conclusión: No existe evidencia estadistica para rechazar la hipótesis nula,

por lo tanto los profesores deberán ser puntuales.

Hipótesis 2d

Si el 50% de las personas pusieron 4 y 5, los profesores deberán cumplir el

contenido del módulo moderadamente sin meterlo al final por retraso.

Ho: P = 6.56 Se lo realiza

H1: p < 0.50 No se lo realiza

po(1 -po)

0.10(1-0.10)
202

*

Rechazo Ho si p <po -2. CIB.ESPOtn

á-194=o.e6o4' 202
0.9604 < 0.50 - zo 05

09604<050 16449
0 s0(0 50)

202

0.9604 * 0.4421

Conclusión: No existe evidencia estadística para rechazar la hipótesis nula,

por lo tanto los profesores deberán cumplir el contenido del módulo

moderadamente sin meterlo al final por retraso.

0 50(1 0 s0)

202

.^.. !.)':) ,!
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Hipótesis 2e

Si el 50% de las personas pusieron 4 y 5, deberá existir un contacto con los

profesores para ubicarlo.

Ho: p = 6.59 Se lo realiza

H1: p < 0.50 No se lo realiza

Rechazo H" si i < po - 2*
p"(1 -p")

n

'- 183 
=0.9059' 20?

0.9059 < 0.50 - zo os
0.50(1- 0.50)

202

0.9059 + 0.4421

Conclusión: No existe evidencia estadistica para rechazar la hipótesis nula,

por lo tanto deberá existir un contacto con los profesores para ubicarlo.

Hipótesis 2f

Si el 70% de las personas pusieron 4 y 5, el profesor deberá tener un horario

de atención para el estudiante.

Ho: p = g.7g Se lo realiza

H1: p < 0.70 No se lo realiza

o.9os9 < o so -1 6449-/o 
5o(o 50)

\ 202



Rechazo Ho si p <po -2,,

APÉNDICE I

po(1 -po)
n

"-183=0.9059' 202
0.9059 < 0.70 -zoo5

0.70(1- 0.70)
202

0 9059 < 0.70 - 1.6449
0 70(0.30)

202

0.9604 + 0.6470

Conclusión: No existe evidencia estadist¡ca para rechazar la hipótesis nula,

por lo tanto el profesor deberá tener un horar¡o de atención para el

estudiante.

Hipótesis 29

Si el 50% de las personas pus¡eron 4 y 5, se deberán entregar las

calif¡caciones puntualmente.

Ho: p = 9.56 Se lo realiza

H1: p < 0.50 No se lo realiza

Rechazo Ho si p <po-Z* po(1-po) CtEE§POL

n

0.9356 < 0.50 - Zo os

/.t' * .,r:^
,-5 / _ *.1\rr
lil\di.::lir;-:lw

-l8g-09356' añ.)
0.50(1- 0.s0)

202

0,9356 < 0 50-1 6449
0.50(0.50)

202

09356+04421

I

I
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Conclusión: No existe evidencia estadística para rechazar la hipótesis nula,

por lo tanto se deberán entregar las calificaciones puntualmente.

Hipótesis 2h

Si el 75% de las personas pusieron 4 y 5, Ios profesores deberán mejorar su

pedagogía.

Ho: p - 0.75 Se lo realiza

H1: p < 0.75 No se lo realiza

Rechazo Ho si p <po -2,
p"(1-po)

n

CIB.ESPOL

'- 193 
=0.95s4' 202

0.9554 < 0.75-Zo05

0.9554 f 0.6999

Conclusión: No existe evidencia estadística para rechazar la hipótesis nula,

por lo tanto los profesores deberán mejorar su pedagogÍa.

Hipótesis 2i

Si el 75% de las personas pusieron 4 y 5, el trato de los profesores deberá

ser igual para todos los estudiántes

Ho: p = 9.75 Se lo realiza

Hr: p < 0.75 No se lo realiza

0.75(1- 0.75)
202

o.ss54<o7s-1644s-/915(9:5)\ 202



Rechazo Ho si p <po -2*

APÉNDICE I

" - 191 
=0.9455' 202

0.9455 < 0.75 - Zo 05
0.75(1- 0.75)

202

0.9455 < 0.75-1 6449
0.75(0 25)

202

0.9455 + 0 6999

Conclusión: No existe evidencia estadística para rechazar la hipótesis nula,

por lo tanto el trato de los profesores deberá ser ¡gual para todos los

estudiantes,

Hipótesis 3a

Si el 75% de las personas pusieron 4 y 5, se deberá aumentar la agilidad al

solucionar los problemas.

Ho: p = 6.75 Se lo realiza

H1: p < 0.75 No se lo realiza

Rechazo H" si i <go -2. n CIB-EAPoL
p"(1 p")

" - 187 
=o s2sl' 202

o.g?57 < o.75 -Zo05
0.75(1- 0.75)

202

0.9257 + 0.6999

F"(1-pJ!"

0.e257 < o 7s _j 644s lqlqg?s)\ 202
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Conclusión: No existe evidencia estadística para rechazar la hipótesis nula,

por lo tanto se deberá aumentar la agilidad al solucionar los problemas.

Hipótesis 3b

Si el 80% de las personas pusieron 4 y 5, deberá existir rapidez de respuesta

cuando se entrega una espec¡e valorada solicitando un beneficio.

Ho: p = g.69 Se lo realiza

Hr: p < 0.80 No se lo realiza

p"(1 -p")Rechazo Ho si p <po -2.
n

'-189=09356' 202
0.9356 < 0.80 - Zo 05

0.80(1- 0.80)
202

0.9356 < 0.80 1.6449
0.80(0.20)

?o2

09356+07537

Conclusión: No existe evidencia estadística para rechazar la hipótesis nula,

por lo tanto deberá existir rap¡dez de respuesta cuando se entrega una

especie valorada solicitando un beneficio.

Hipótesis 3c

Si el 80% de las personas pusieron 4 y 5, deberá existir un responsable por

la atención ofrecida al estudiante.

H": P = 9.69 Se lo realiza



H1: p < 0.80 No se lo realiza

Rechazo Ho si p <po -Z*
p"(1-po)

n

'-190=09406
' 202

"-164=o.B11g' 202

0.85(0.1 s)
202

APÉNDICE I

0.9406 < 0.80 - zo 05
0.80(1- 0.80)

202

0 9406 < 0.80-1 6449
0 B0(0 20)

202

0.9406 + 0.7537

Conclusión: No existe evidencia estadistica para rechazar la hipótesis nula,

por lo tanto deberá existir un responsable por la atención ofrecida al

estud¡ante.

Hipótesis 4a

Si el 85% de las personas pusieron 4 y 5, se deberá entregar circulares con

la información.

Ho: p = 6.65 Se lo realiza

H1: p < 0.85 No se lo realiza

Rechazo H" si ó <9o -2,
p"(1 -po)

n

0.8119 < 0.85-Zoos
0.85(1- 0.85)

202

0.8119 < 0.85 1.6449

1
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0.8119 + 0.8087

Conclusión: No existe evidencia estadística para rechazar la hipótesis nula,

por lo tanto se deberá entregar circulares con la información.

Hipótesis 4b

Si el 85% de las personas pusieron 4 y 5, se deberá comunicar la

información por "mail".

Ho: p - 0.85 Se lo realiza

H1: p < 0.85 No se lo realiza

po(1 -po) CIB.ESPOLRechazo Ho si p <go -2,
n

-178 = o.88r2' 202
0.8812 < 0.85-Zo05

0.8812 < 0.85-1.6449
q rylo15)

t^a

0 8812 + 0.8087

Conclusión: No existe evidencia estadistica para rechazar la hipótesis nula,

por lo tanto se deberá comunicar la ¡nformac¡ón por "mail".

Hipótesis tk

Si el 85% de las personas pusieron 4 y 5, se deberá ubicar las publicaciones

en un lugar específico.

0.85(1 - 0.85)
202

\



Ho. p = 9.95 Se lo realiza

H1: p < 0.85 No se lo realiza

APÉNDICE I

p"(1 -p")Rechazo Ho si p <po -Zo
n

"-180=0.8911
' 202

0.8911 < 0.85 - Zo 05

0.85(1- 0.8s)
202

0 891'1 < 0 85-1 6449
0.85(0. 15)

202

0.891'1 + 0 8087

Conclusión: No existe evidencia estadística para .rechazar la hipótesis nula,

por lo tanto se deberá ubicar las publicaciones en un lugar especÍfico.

Hipótesis 4d

Si el 85% de las personas pusieron 4 y 5, se deberá actual¡zar

continuamente la información.

Ho: P = 6.55 Se lo realiza

H1: p < 0.85 No se lo realiza

Rechazo Ho si p <po -2.
p"('1 -p")

n
CIB.E§POL

-189=09356' 20?
0.9356 < 0.85 - Zo 05

0 8s(1- 0.85)
202

0 85(0.15)
1^.)

0 9356 < 0 85-1.6449

l
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0.9356 + 0.8087

Conclusión: No existe evidencia estadística para rechazar la hipótesis nula,

por lo tanto se deberá actualizar continuamente la información.

Hipótesis 4e

Si el 85% de las personas pusieron 4 y 5, se deberá incluir la fecha de

publicación.

Ho: p - 0.85 Se lo realiza

Hr: F < 0.85 No se lo realiza

Rechazo H" si i <po -2,
p"(1-po)

n

o=182-o901o' 202
0.9010 < 0.85-zo05

0.85(1- 0 85)

202

0 9010 < 0.85 -'l .6449
0.85(0.15)

202

0.9010 + 0.8087

Conclusión: No existe evidencia estadistica para rechazat la hipótesis nula,

por Io tanto se deberá incluir la fecha de publicación.

Hipótesis 5a

Si el 85% de las personas pusieron 4 y 5, deberá existir mayor cordialidad

por parte de los ayudantes del laboratorio.

Ho: P = 6.35 Se lo realiza
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H1: p < 0.85 No se lo realiza

Rechazo H" si ó <go -Zo
po(1-po)

n

- 186 
= o.92oB' 202

0,9208 < 0.85 - Zo 05

0.9208 < 0.85-1.6449
0.85(015)

202

09208{08087

Conclusión: No existe evrdencia estadística para rechazar la hipótesis nula,

por lo tanto deberá existir mayor cordialidad por parte de los ayudantes del

laboratorio.

Hipótesis 5b

Si el B0% de las personas pusieron 4 y 5, los ayudantes deberán estar

preparados para la tarea que desempeñan.

Ho: P = g.gg Se lo realiza

H1: p < 0.80 No se lo realiza

Rechazo H" si i <po -2,,
p"(1-p")

n

0 85(1-0 85)

202

-186=o92oB' 202
0.80(1- 0.80)

202

0.80(0 20)
202

\

0.9208 < 0,80 - Zo ou I
l

0.9208 < 0.80 -1 644911
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0.9208 + 0.7537

Conclusión: No existe evidencia estadística para rechazar la hipótesis nula,

por lo tanto los ayudantes deberán estar preparados para la tarea que

desempeñan.

Hipótesis 5c

Si el 857o de las personas pusieron 4 y 5, la cantidad de ejercicios de

software deberá ser la adecuada.

Ho: p = 6.35 Se lo realiza

Hr: p < 0.85 No se lo realiza

Rechazo Ho si p <po -2,,
po(1-p")

n

" - 187 
=o.gzs7' 202

0.9257 < 0,85 - Zo os
0.85(1 - 0.85)

202

0.9257 < 0.85-1.6449
0 85(0.15)

202

0.9257 + 0 8087

Conclusión: No existe evidencia estadística para rechazar la hipótesis nula,

por lo tanto la cantidad de ejercicios de software deberá ser la adecuada.
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Hipótesis 5d

Si el 20% de las personas pusieron 4 y 5, la práctica en el laboratorio deberá

estar acorde con el contenido del curso.

Ho: p = 9.26 Se lo realiza

H1: p < 0.20 No se lo realiza

po(1-po)
Rechazo Ho si p <po -Z-

n

'- 187 
=0.9257' 202

0 9257 < 0 20-1 6449
0.20(0.80)

202

0.9257 + 0.1537

CTB-ESPOL

Conclusión: No existe evidencia estadistica para rechazar la hipótesis nula,

por lo tanto la práctica en el laboratorio deberá estar acorde con el contenido

del curso.

Hipótesis 5e

Si el 85% de las personas pusieron 5, el horario del laboratorio deberá ser

debidamente respetado.

Ho: p = 9.65 Se lo realiza

H1: p < 0.85 No se lo realiza

!

0.9257 < O.rO-roou.m@



Rechazo H" s¡ ó <po -Zo
p"(1 -po)

n

" - 187 
=o.gzs.' 202

APÉNDICE I

0.9257 < 0.85 - Zo 05
0 85(1- 0 85)

202

0 9257 < 0.85-1.6449
0 85(0 15)

202

0.9257 + 0.8087

Conclusión: No ex¡ste evidencia estadistica para rechazar la hipótesis nula,

por lo tanto el horario del laboratorio deberá ser debidamente respetado.

!
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AUDITOR¡A CELEX
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REF

4.1

4,2.1

4.2.2

4.2.3

PREGUNfA

¿La organEac1ón establect, doa menta, implementa y mantiene un SGC
y me¡ora contiñuamente su eficac¡a de acuerdo con los requisitos de esta
Norma lntemacional?

ENTREVI
STADO

Revisión
Documenl

a¡

Revtsrón
Document

Revisióñ
Doc¡¡meñt

el

Revisión
Doc!ment

al

RESPUE
SfA

NO

OBSERVACIONES

No sá ha irnplantado el
Sistema de Gestión de

Cal¡dad (SGC)

CIB.ESPOL

No se ha implantado el
S;slema de Gestión de

Calid¿d (SGC)

No .xkte Msñuáld¿ Celrdád

No se ha implantado el
Sistema de Gestión de

Calidad (SGC)

¿La organrzacjón identiñca los pmcesos necesarios par¿ el SGC y su
ap¡icacjón a través de la orEanÉación?

NO

¿Está determinada la secuencia e rnteracción de estos procesos? 5l

¿Oetermina los cr¡terios y métodos para asegurar que tanto lá operación
corno el control de estos proce3os sean efcaces?

5l

¿Asegura la disponürhdad de recursos e informacjón ñec¿saria pa.a
apoyar la opeiación y el s€gurmEntq da estos procesos"

¿Realiza el seguim¡eñto, la medición y elanál¡sis de estos proc€sos? sr

¿lmplementa las acclones necasarias para alcanzar los resultádos
planiñcádos y la rne,ora continua de los prgcesos2

NO

¿Gestiona estos procesos de acuerdo a la Norma? NO

¿La organizaciór identilicá y co¡trola los proc€sos externos conúatados
en el slstema de geslióñ de catldad ?

¿Etste polilrca y objet¡vos de calidad?

NO

I
SI

¿Existe un manualde calidad? st

¿Existen pmcEdim¡entos doc{mentados que se exigen en esta Norma
lntemacional?

st

¿Existen dgcumenlos necesitados por la orga¡izac¡ón para asegul'ar la
planificación, operación y control e1lcaz de procesos?

SI

¿Existen los rcgrstros d¿ calided c¡igldos por la ñorma?

S. cstablcce y mant¡ena un mañua¡de c¿ldad quc incluys:

NO

I
¿El alcance del sistema de gestióñ de cal¡d8d y la justit¡cáción de la
e¡clusióó?

SI

mismos? SI

¿Une dcscripc¡ón dc la interaccjón cntrc lo! proclso! d.l SGC?

¿Sc conkolsñ tos docurncnto3 r¿qúcñdos dcl SGC?
I

NO

¿Se controlan los registros? NO

Se establec! !n paocediñ¡enlo documentado quc defna los coñtr9les
necesarios para:

SI

¿Revisar y aclua¡izar los documentos cuando sea necesario y se ¡os
aprueba nucvárñent€?

SI

¿Asegurar de que se identifiquen los cambios y el estado de rcvrsión
ectual ds loa documontos?

¿Asegur¿r de que las veEiones pert¡nentes de los documentos aplic¿bles
se encusntrán disponibles en los puñtos de uso?

SI
En la Coordinación del

CELEX

¿Asegurar de que los documentos permane¿cañ leg¡bles e ideñtilicables? sr

REOUISITOS GENERALES

REOUISITOS OE LA DOCUMENTACIÓ¡¡

MANUAL DE CALIDAD

CONTROL DE LOS OOCUMEI{ÍOS



Aud¡tor. Cnstian Orellana

APENOICE J

AUDITORíA CELEX

Lista de Verificación de la Auditoría
Fecha: 11 y 12 de mayo det 2006

REF PREGUNfA ENTREVI
STADO

RESPUE
STA

OBSERVACIONES

4_2.3

4.2.4

5.'t

5.3

5.4.1

5.4.2

¿Asaguaar que se ¡dentifican los doc¡Jmeñtos extemos y se contDla su

distnbución?
Revisión

Docuñeñt

Revisiófl
Doormant

al

Révisión
Doqumcilt

Oocument

Revisión
Ooo.Jñrnt

al

Revrsión
Document

al

Revisióñ
Document

al

sr Se los archrva

¿PrEviene el uso no ¡ntenoonado de documentos obsoletos, y apficarles
una identillcáción adecuada en caso de se mantengan por alguna razón?

¿Se establecrn y se mantienen los registras de calidad paia proporgonar
evidencia de la conform¡dad con los Equis¡tos asi como dc la operación
eficaz del SGC?

SI

I
NO

Se los arch¡va y se almace¡a
en ¡a bodega

No se ha implantado el
Mañ!al de Coñtrol de

Registros

Está rnte.esado en hacerio

¿Son legibles, fáciles de idenlficar y recuper¿bles? SI

cEstablece uñ procedimrento doqJmento para óefinir los @nlroles
necesaños para la identiñcáoóñ, el almacenarñEnto, la pmtecc¡ón. la

recuperaoóñ, eltrempo de retencion y la disposic¡ón de los regrstros?

¿Posee evidenc¡a de su compromÉo pard el desanollo e imp¡emeñtáoóñ
dcl SGC?

NO

¿Comunic¡ a la orga¡¡¿ación la iñporta¡cia de setisfac€r tanto los
requisnos del dieñte como lo3 legales y reglamentarios?

NO
Corñunicación verbal,

informal

¿Estableció la po¡¡tica de cálidad? SI

¿Asegura que se establezcáñ objel¡vos de cálidad? SI

¿La direcció¡ lleva a cabo las revis¡ones? NO No se ha imp¡antado el SGC

¿La di€ccrón asegura disponibrlidad de recursos?

¿Asegura que los requas¡tos del cliente 9e determrnen,

st

SI

ccumple con el propósito de aumentar la satisfaccción a los clientes?

La política de calidad es

SI

¿Es adscuada al propósito dé la organÉác¡óñ? SI

No se ha implantedo e¡ SGC

¿lncluye compromiso de satisf8cción de curñplir los requis os y de
mGjorar coñtinuámcñlé !e añcac¡á dcl SGC?

calided2

¿Es comunicada y entend¡da dentro de la organuaoón? st

¿Es revEáda para su cont¡nua adecuac¡ón?

¿La atta direccióri asegura que los objetivos de ls calidad, icluyeñdo
aqu6llos necesarios gara cumplrr los requÉitoa para el producto, s€
establecen en las func¡ones y niveles pe.ti¡eñtes dent o de la
organ¿zación?

NO

¿Los obietivos de la cal¡dad son medibles y caherentes con la política de
la cálidad?

La alta direccrón asegura

SI

¿Ole la plan¡ficác¡ón del SGC se rea¡acé con el fin de cumplir los
reguis¡tos citados en é14..i, asi como los objetivos de ¡a ca¡idad?

SI

No ee ha rmplantado el SGC
¿Oue se mantenga la integridad del SGC cuando se planific¿n e
impleñentan cambios en éste?

NO

CONTROL OE LOS REGISTROS

COMPROÍ{ISO DE LA DIRECCIóN

ENFOQUE AL CUENTE

POÜÍCA OE CAUOAO

OBJET¡VOS OE CALIOAD

PLANIFICACIÓN OEL SGC

F]
tt

lsr

I



Auditor: Cristian Orellana

APENOICE J

AUOITORIA CELEX

L¡sta de Verificac¡ón de la Auditoría
Fecha: 11 y '12 de meyo del 2006

ENTREVI
SfADO

RESPUE
STA

REF PREGUNTA OBSERVACIONES

Oocua¡ent¿La alt, dirección asegura de que las responsab¡l¡dades y autondades
estáñ deñn¡das y son comunicadas deÍtro de la organ¿aoón?

Está documentado y

comu¡rc¿do

NO¿Existe un repEsentente d¿ la atta d¡reccrón?

El repres€nta¡te de Ia di.ección tien€ la r8sponsebrlidad y autorided que

induye:

NO¿Asegura. que se eslablecen, implerneñtan y mante¡gan los procesos

necesarios dcl SGC?

NO¿lñforñrar a la alta dirección eldesempeño del SGC y de cualquier
necesidad de mejora?

Revisión
Document

al

NO

Se debe as¡gnar un
Reprcsenlante de la Ana

Direc4¡ó¡

¿Asegurar de que se promueva le toma de conc¡encra de los aequ,s os
del cliente eñ todos los ñrveles de la organEac¡ón?

SI5.5.3
Revis¡ón

DocuÍient
BI

La organización es p¿queña.

asi la comu¡¡cac¡ón es
ebrértá y direcla

¿La atta d¡lecEión asegur¿ establecer procesos de corñunicacjón
apropiados dentro de la organÉación y de que la comuric¿ció¡ se
electúa conslderando la eñcec]a del SGC?

organ¿ac¡ón, paftr aseguri¡rse de $J conwniencra, adeqracjón y eñcác¡a
continuas?

¿La alta dirección incluye la evaluación de las oportuñidades de meJor¿ y

la ñecesidad de efectuar cambios en el SGC?

No se ha implantado el SGC5.6.1

¿Mant¡e¡e registros de las revisiones por la dile@ión?

Revrsió¡
Document

al

La informaoón dÉ la revisión ¡ncluye

S¡¿Resultados de ¡á aud¡loriá?
SI¿Rclroalimrntacjón de dientes?

SI¿Oesempeño de procesos y confoñnidad del producto?

NO¿Estado de acciones coredivas y preventrvas?

NO¿Acciones de seguimlento de revisiones por la dirección prEvias?

NO¿C¡mb¡os que podrian aled¡r al SGC?

Revision
Document

al

NO

No s. ha implantado cl SGC
5.6.2

cRecomendaciones para la mejora?

con

¿L6 rncjorÉ d. lE cficsc¡s dll SGC y sus proc4soa?

¿La mejora del produdo en relación a tos requ¡sitos de los clientes? No se ha ¡mDlantado el SGC
5.5.3

¿Las ñecesrdádes de recursos?

Revisión
Ooqumcnt

al

¿Determina y proporc¡ona los rgq./rso3 para ¡mpldneñtar y ñantcner el
SGC y meioaar cDntinuamente su eficac¡a?

Revisión
Document

al

Eguipo y personal calificado y

doc!ñreñtádo6.'l
¿Se detcrmiña y progorc¡ona los rec¡rrsos psra aumentar la sat¡gfacción
del cl¡e¡te mediañte el c¡Jrñp¡imiento de sus requisitos?

S€ lo lvalúa o]ando didan
clases6.2.1 ¿El personal es competenle con bsse eñ la duc¡ción, formaq¡ón,

habilidad€s y experiencia apropiada?

RESPONSABIUDAD Y AUTORIDAO

COtl,lUNICACIÓN INTERNA

REVISIOÍ{ POR LA DIRECCION

INFORMACION PARA LA REVISION

PROVISION DE RECURSOS

RECURSOS HUMANOS

EffiE

ErIil

EE

CIB.E§POL

5.5.1

REPRESEITTAI{TE DE I-A DIRECCIÓN

RESULTAOOS DE LA REVISION

ll
Ixo
I ¡.¡o

lNol

,/s"- -_ .-¿\
/-: , a \,_\
/-( ¿q\\?.\

l: *.ti::lllli\ rI(, -: ,'"'l
Yr\a-&,á/\sú,/



Auditor: Cnstian Orellana

APENDICE J

AUDITORiA CELEX

L¡sta de Ver¡ficac¡ón de la Aud¡toria
Fecha: 11 y 12 de mayo del 2006

REF

6.2.2

6.3

5.4

7.1

7.2.1

PREGUNfA

La orqanrzación

ENTREVI
STADO

Rev¡s¡óñ
Document

Revisióñ
Document

al

Oocument

Revrsrón

Document
a

Revisión
Docuñent

RESPUE
STA

OBSERVACIONES

¿Determi¡a la cornpet¿ñcia necesa.ia para elpersonal que rBaliza

trabajos que afeclañ a la calidad del produqto?
SI

¿P¡oporciona formación o toma accjoñes para saüsfac¿r dichas
nec¿sldades?

Semrnarios y conferencias

cEvalúa la eñcacra de las acc¡ones tomadas? SI

Dépeñde de la ESPOL

de sus adividades y cómo contnbuyen al logto de los obietivos de Ia

cál¡ded?
sl

¿Manüe¡e los registrgs aprop¡ados de la educac¡ó¡, formación
habrldades y e¡perEnoa?

¿La organrzación delerm¡na, propoacjona y mantiene la ¡nfraestructuia

necesana para lo9rar la coñformldad con los Équisitos del seNicio?

NO

SI

La ¡ntraestmctura rncluye. cuándo sea aplicable

¿Los edilicios y espacio de trabajo y servic¡os asociados? SI

¿Equrpo paÉ los proa¿so§ tanto harElwaÉ como software? SI

¿Servicios de apoyo tales como t.ensporte y comunicaclón?

¿La orqanización detem¡na y gestiona el ambiente de trabaJo necesano
para lograr la conlorm¡dad con los lequisitos del servicio?

cPlanifica y desaúolla los procasos necesarios para la real¿aaó¡ del

servicio?

sr

sl

sl

¿Esta planificacjón es coherente @n los aEqu¡sitos de los otros Prqcesos
del SGC?

SI

La organlzáE¡ón detcñnrña, c.uando sra apropiado:

¿Ob,etivos de la calidad y requis¡tos pard el servrcro? SI

¿La necesrdad de estableccr prcc?sos, documentos y de proporÉoñar

recursos específicos para el servicio?
sr

¿Las aclividades €quendas de verificscióñ, val¡dacaón, seguimiehto.
inspección y ensayo/prueba especíllcas para el servicro, ¿5i como los

c¡itcrioa dc ac¿ptación dél mismo?

NO

No se ha implantado eISGC
cLos registrqs que seañ neceserios para prqporcioñar evldenoá de que

los proclsos dc rcallz6clón y cl scrvioo rcsultantc cr¡mpbn los réqursitos?
NO

¿Se presenta el resultado de la plañilicac¡ón de fofma adecuada para la
metodologí6 de operaoón de Iá orgañr¿ación?

La organr¿aoón detemina

NO

¿Los requis¡tos esp€cifcados por el cliente. incluyeñdo los requis¡tos para

¡as actividades de la éñlrege y las postenores a la rnisme?
SI

¿Los reqursdos no establecidos por el cjiente pero necesaños para el uso

ospooficádo o para el uso previsto, cuañdo s€a coñocldo?
SI

¿Los requisitos legeles y reglamertanos relac¡onados con el servicro? SI
Reglamento de ,a ESPOL

¿C¡Jalqui6r olro r6quisrto adic¡onal determrflado por la organizác.ión? SI

INFRAESTRUCfURA

AMBIENTE DE TRABAJO

REOUISITOS RELACIONAOOS COt'¡ EL PRODUCTO

IrI=



Audrtor. Cristian Orellana

APENDICE J

AUDITORiA CELEX

Lista de Verificación de la Aud¡toria
Fecha: 1 1 y 12 de mayo det 2000

REF

7.2.7

7.3.'t

7.3.2

PREGUNTA

¿Se Gvisa los requisitos relacionados coñ e¡ servicio añtes de que la
organüación se comp,ometa a proporcionarle el servicio al diente?

ENTREVI
SfADO

Revisión
Docúme¡t

al

Revisión
Ooc¡rmcñt

Revisióñ
Oocumeñt

al

Revisión
Document

al

RESPUE

STAI
SI

OBSERVACIONES

¿Asegurá que los requisitos del servicio estén definidos? SI

¿Asegura que estén rgsueltas las d¡ferencigs ex¡stentes entre lo3
rcquis¡tos del contr¿to o ped¡do y los expresados previamente por el
cliente?

SI

¿Asegur¿ que la oEanÉac¡ón tenga la capac¡dad par¿ armpl¡r con los
requisitos definidos?

SI

¿Mant¡ene Ggistrgs de estos Esultadgs de la revisión y de las acciones
originadas por le misma?

NO No se ha implantado et SGC

¿Cuando el cliente ño proporciora una dec¡ar¿c¡ón doc¡¡mentada de los
requisitos, la organÉáción coñfifmá los requisitos delclieñte añtes de la
ac¿ptacióñ?

SI

¿Cuendo !. cambis l(§ Gqubitos dcl s.rvicjo, la orgenÉáción, asagu.a
de que la doc¡rmentacjón p¿rtinente sea modúc5da y de que el personal
conespond¡enle sea @nsoentc dc los lequisrtos modifcados?

La o¡Oanr¿ación delerminar e amglementar d¡spos¡ciones eficaces Dara la
comunicaqón co¡ lgs diente3 relativas a

SI

I
¿La rnformación del servicio? SI

SI

No apl/ca

No aplica

¿Las con3ultas, contr¿tos o atenc¡ón de ped¡dos, incluyendo las
modificaciones?

¿ La retroalar¡entacrón del cliente. induyerdo sus quejas?

¿La organ¡zac¡óñ plañillca y coñtrola el diselo y desañollo del prodldo?

¿La oagañEacróñ determ¡na las etapas deldiséño y desarrollo?

¿La organi2ación determiña la rcvisión. veriñcác¡ón y validac¡ód,
apropradas para c€da elape dal d¡seño y desanollo?

¿La o.gañÉac¡ón determ¡na Ias .lsponsábilidades y autoridad.s para el
dÉeño y desarol¡o?

¿La orgañrzación gestiona las intedaces entre diferentes grupos
iñvoluqados en el diseño y deserollo para aseguÉr de una comu¡icación
efica¡ y una clara asiqnación de respo¡sabilidades?

¿Actual¡za los resultados de la plsnrfqación. segúñ sea apropiado, a
medida que pfogresa el diseño y d6ar¡ol¡o?

¿Están determ¡ñados los elemeñtos de entreda relacroñados coñ los
requ¡s¡los del servic¡o y sG mantienen los regrstros?

Requisrtos de entr¿da ¡ncluyen

¿Los requ¡sitos tuncionales y de desempeño?

¿Los requ¡silos legales y reglamenlarios aplicables?

¿La ¡nfofmac¡ón provenieñte de diseños previos s¡milares, cua¡do sea
aplicáble?

¿Se incuye cualqu¡er otro requis¡to esencial para el diseño y desanollo?

¿Los elemeñtos se Evisan para venfcár su adecuaoón"

REVISIOII¡ OE LOSREQUISIfOS RELACIONAOOS CON EL PROOUCTO

COfiIUNICACIÓN CON EL CLIEI{TE

PLÁNIFICACIóN OEL DISEÑO Y DESARROLLO

ELEMENTOS OE EIIIfRADA PARA EL DISEÑO Y OESARROLLO



Aud¡tor: Cnstian Orellana

APENDICE J

AUDITORIA CELEX

L¡sta de Verificación de la Auditoría
Fecha: '1 1 y 12 de mayo de¡ 2006

ENTREVI
STAOO

RESPUE
STA

PREGUNTA OBSERVACIONES

Document No aplica¿Los elementos están completos. sin ambigÜedBdes y no son

contradicto.ios?

¿Los resuhedos del d¡seño y desarollo se propo.qonán de tal mañcra
que pemitan la verificacjón respecto a los elemento§ de entrada peÉ el

dis!ño y desanollo?

¿Se aprueban lgs rcsultados antes de liberdrlos?

¿Los resultados cumplen los requisitos de los e¡ementos de ofltrada pere

el d¡seño y desanollo?

¿Los resultados proporc¡onan infomación ápropiada psrd la compra. la
prod'Jcr¡ón y la prestaqón del scrvrc¡o?

¿Los resultados contieñen o hac€ñ referenc¡as a los criterios de
aceptaoón del servroo?

Revrsrón
Document

al

No aplicá

t
(

7.3.3

¿Los Gsultados esoeciñcan las caraclerist¡cas del servioo que son
es€nc¡ates para el uso seguro y conecro?

¿Se rea¡¿an revisioñes sistemáticas del diseño y desanollo de acuerdo
@n lo planrficado?

¿Evalúa la capacidad de los Ésultados de d¡seño y desanollo para

cumplir los requ¡sitos?

¿ldentifica cualquler problema y propone las acÉiones nec¿sarias?

¿Se iñcluyen represenlantes de las funcjo¡es relacionadas co¡ la etapa
de diseno y desarollo que se estáo revisando?

No aphcá

CTB.EAPIOL

7.3.4

¿Se mantienen los rcgistros de los Ésultados de las revasiones y de
cualquier aca¡ón necesaña?

Revisióñ
Doq¡ment

al

¿Se realiza la veñfcacrór para asegurarse de que los resultados del
diseño y desanollo cúmplan con los requisitos de los elerñentos de
6ñtrada? No aplicá7.3_5

Revisión
Document

al
¿Se mañtieneñ Ggistros de los resultados de la verillcsqón y de c¡Jalquier
acc¡ón que ssa ngcasaria?

¿Se realrz¿ la validaciófl del d¡seño y desá ollo pa.a asegur¿rse de que el
produdo resultante es capaz de satisfacer los reguisrtos pard su
aplicáción esgecificáda o uso Dr€vasto, cuañdo soe conoodo?

¿S¡empre que sea facl¡b¡e, se completa la validacióñ añtes de le e¡trega o
impbmentacjón del grodudo?

Revisión
Oocument No aplic.7.3.5

¿So mantieñen rcgistros de los resuhtados de la val¡daoón y de cualquier
ácción que sea ñ¿c€sariaT

¿Se idanbficsn y mánücñ.n r¿gilt 03 de los cambior cn .l dr!¿ño y
desarollo?

Revisión
0gcument

al

No apllcá7.3.7
¿Los cambios se revisan. verifican , validañ los camb¡os y sB aprueban
antes de su irñplemeñtación?

tr
tr

RESULTADOS DEL DISENO Y OESARROLLO

VERIFICACIÓN DELDEEI¡OY DESARROLLO

CONTROL DE LOS CAMBIOS OEL OISEÑO Y OESARROLLO

REVISIÓN DEL DISEÑO Y OESARROLLO

VALIDACIóI¡ DEL OISEÑEY DESARROLLO



Auditor. Cristian Orellana

APENOICE J

AUDITORiA CELEX

Lista de Verificac¡ón de la Auditoría
Fecha: 1 1 y 12 de mayo del 2006

REF PREGUNTA
ENTREVI
STADO

RESPUE
STA

OBSERVAC¡ONES

¿La revisióo de los cambios del d¡s¿ño y desanollo ancluye la evaluac¡ón
del efecto de ¡os c€mbios en las partes constrtutivas y en e¡ producto ya
entregado?

¿Se mantieoen registros de los resull¿dos de la rev¡s¡ófl de los cemb¡os y
de cua¡quier accjón que sea necesana?

¿Se asegut'a que el produdo adquiriro cumplr coñ los requisitos de
cornpra especifcados?

¿Elt¡po y elcánce de cont¡ol aplicedo al proveedor y a¡ produdo adqu¡rido
depende del irnpado del producto adquirido en la posierior resltzación del
prcdudo o sobre el prcducto final?

¿La orsenüac¡ón evalúa y selec¿ion8 a los proveedo.es en fuñción de su
capac¡dad pa.a sum¡n¡stÉr p.odudos de acuerdo con los rBquisitos de ¡a
organ¿aoón?

¿Establece¡ cíterios para la selecc¡óñ, la evaluaclóñ y la r!-evaluac¡ón?

No aplca

SI

SI CIB.E§POL

SI

7.3.7

7.4.1

7.4.2

7.4.3

Revis¡ón
Doc¡]ment

Revisió¡
Ooclrmcnt

el

Revisión
Docurñeñt

al

Revisióñ
Document

al

NO

SI

4Se mantjenen registros de los resultados de las evaluac¡o¡es y de
cualqu¡er acción nec¿saria que se der'rye de las mrsmas?

¿En la rnformac¡ón de las compras se descnbe el produclo a compra¿

clncluye requisitos para la aprobac¡ón del producto, p.ocedim¡entos.
procesos y equipos?

SI

¿lncluye requisitos para cálificáció¡ del personal? SI

No se ha rmplantado el SGC

NO¿lncluye reqursrtos del ScC" No se he implantado eISGC

¿Establece inspecaiofles u otres actMdadeE ñecesarias pal-¿ asegu.ar
que el pmducio comprado cumple los requisitos de @mp.a
especiñcádos?

¿Asegura la adecuación de los requisitos de compra especificados antes
de comunicárselos al proveedor?

SI

SI

NO No se ha ¡mplantado e¡SGC¿Se establece en la ¡nformación de compra las disposiciones par¿ la
verificáción pretend¡da y el método para la liberación del produclo?

¿La organi¡ación planfica y lleva a cabo la producción y 15 p,eslac¡ón del
servrcio ba¡o condic¡ones cortrolades?

SI

Las condicjoñes controladas iñcluye cuendo sea apl¡cáble:

¿Oisponibalided de información que alesc¡ba las caracrerfstices proclucto? SI

¿Oisponibal¡dad de iñstrucciones de tr¿baio, c¡Jando sea nec¿sário?

SI¿Uso del equipo aproprado?

NO¿Disponibilidad y uso de disposrtivos de segúirñiento y rnedic¡ón?

NO¿lmplementación del segu,miento y de la medición?
No se he rrñplañtado el SGC

7.5.1
Revisión

Docüment
¿l

SI¿La rmplementacióñ de aclividades de liberación, ent,ega y posteriores a
le entrega?

INFORMACION OE LAS COMPRAS

PROCESO DE COMPRAS

VERIFICACIói¡ DE LOS PRODUCTOS COi,IPRADOS

CONTROL OE LA PRODUCCIÓN Y OE LA PRESTACIóN DEL
SERVICIO



Auditor: Cristian Orellana

APENDICE J

AUOITORíA CELEX

L¡sta de Verif¡cación de la Auditoria
Fechar 11 y l2 de mayo det 2006

REF PREGUNTA OBSERVACIONES
EI

I

ENfREVI
sfAoo

RESPU
STA

¿La oEanizacióñ valida todo proc¿so de producc¡ón y de prestación del
servicio donde los produdos resulta¡tes no puedan veaificarse mediante
aclivrdades de seguimiento o medtc¡óñ posteriores?

NO

NO¿Este validación demuestra la capac¡ded de eslos procesos para
a¡canzar los .esultados plañrficados?

¿La anganrzacrón establece las d¡sposicrqnes para estos procesos? NO

NO¿¡nduye cuañdo sea aplicable los cnlerios dcñn¡dos pa.a la r"visión y
aprobacjón de los p.ocesos?

¿lncluye cuando sea aplicab¡e la aprobac¡óñ de equ¡pos y caliñcac¡óñ del
personal?

NO

¿lncluye cuando sea aplicab¡e el uso de métodos y procedimientos
especiñcos?

NO

¿lncluye qJando sea aplicable los.equisitos de los registros? NO

7.5.2

7.5.3

7.5.4

7.5.5

7.6

Revia¡ón
Document

al

Revisión
Oocument

al

Rcvisión
Oocument

al

Revisión
Doc!ñent

al

Revisió¡
Documenl

al

Es dado por la ESPOL

En lá bese de datos

No se Yalrda

lncluye cuando sea aplicable la revalidación?

¿Cuando sea apropiado identifcá el produclo por med¡os adecuados, a
través de toda la rcalÉación dcl produ.to?

NO

SI

¿ldentifca elestado delprodudo co¡ respedo a los requisitos de
Segumrento y medición?

sr

¿Cuando la trazabilrdad sea un requisito. la organ¡zac¡ón controla y
registra la ideñtificácrón única del producfo?

¿Cómo qJida los baenes del diente rnientias eslé¡ bajo el confol de ,a
orgañrzació¡ o estén siendo utili¿adog por la mÉma?

SI

I
SI

¿ldentifica, vcíñca, protege y salvaguarda los bi.nes que soñ propiedad
del clieñte suministrados par¿ su utili¿acaón o i¡corpora.,¡ón dentro del
p.odudo?

SI

¿S¡ se p¡e.de, detenore o que de algúñ modo se considerc ¡nadeqiado
paÉ su uso se registra y se comunica alclieñte?

¿Prlscrvo ls conformbBd dél producto du6ntc cl prcccao intcmo y 16

entrega al destino preüsto?

NO

SI

No se lo coñunica. se lo
reali2a ¡ntemamente

Ret€nción de lá infoñac¡ón
en la base de datos

¿Esla preJervaclón iñclúye la identificación, rnánrpulsción, cmbals,e,
almaceñamiento y protecc¡ón?

¿Cómo se detemiña las adividades de medición y seguimaento a
rcalEart

produclo?

¿Oetermiña los disposit vos de medición y seguiñisñto necásáaios para
proporcionar la evidencia de la coñformidad del producto coñ los
requisitos detefmiñados?

¿La grganización establece procesos para asegurarse que el Seguimiento
y medición se realicen de úna mañera @he.ente coñ los Équisitos de
segu¡miento y med¡cjón?

No apirca

No aphca

VAUDACIÓ¡¡ DE LOS PROCESOS OE LA PROOUCCIóN Y DE LA
PRESfAcTót{ oEL sERvtcto

IDEiI A¡ÍI._N TRAZABI tr.'trta

PROPIEDAO OEL CLIENTE

PRESERVACIótr OEL PROOUCÍO

MEDICIóN



APENDICE J

AUDITORíA CELEX

Auditor: Cristian Orellana Fecha: 1 1 y 12 de mayo del 2006

L¡sta de Verificación de la Auditoria

REF PREGUNTA
ENTREVI
STAOO

RESPUE
STA

OBSERVACIONES

7.6

8.t

8.2.1

8.2.

Cuando sea necosario asegurar la validez de los Gsuftados, el ?quipo dc
med¡c¡óñ:

Revisión
Doc¡lme¡t

al

Revisión
Oooimeñt

al

Revisión
Oocuñent

al

Revisión
Document

al

No ap|ca

s

CIB.ESPOL

NO

NO

No s6 ha implentado É¡ SGC

NO

SI

SI
Medi¿¡te encuestas

st

NO

NO

NO

No se ha rmplañtado el SGC

¿Se calibrañ o ve.ificañ a iñteNalos especifrcados o añtes de su
utilización, con patrones de medición lrazables a pattones de medacióo

nacionales o ¡nlemac.ionales?

¿Cuando no ex¡stan tales patrones se registra la base utilizada para la

calibración o la venfcaqióñ?

¿Se alústa o reajusta según sea necesario?

¿Se identiñcá para poder determinar el estado de calibr-ac¡óñ?

¿Se protege contra ajustes que pud¡erao invalidar el resultado de la
rncd¡c¡Ó¡?

¿Protege contra deños y deteriono durante ¡a ma¡¡pulación.
mantenimlento y el almac¿namreñto?

cLa orga¡i2ac¡óñ evalúa y registra la val¡dez de los resunados de las
med¡crones anterio€s cuañdo se dete€ie que el equapo no está conlome
con lo3 requ¡sitos?

¿La orgenizac¡ón toma las acc¡ones apropaadas sobre el equipo y sobre
üJslquier producto afectádo?

¿Se conlirma le c€pacidad de ¡os prog.amas irfoññát¡cls para satisfacer
su aplicaoón prevista cuando éstos s€ utilicen en las acfividades de
seguimiento y medic¡ón de los requ¡sitos especifcados?

¿Esto se lleva a cábo antes de in¡c¡ar su utilización y confiÍñarse de
nuevo cuando sea necesario?

¿Planifica e implementa los pmcasos de segu¡mieñto. rnedioó¡, análisis y

mqora n?ctsários para d.mostrar la coñfofmidad dcl produdo?

¿Planillca e implementa los p.ocesos de seguimiento. medicjón, anáIsis y

rn€iora ñccc$ri(l3 Í)rrE .scguráÉ€ dc la conñonnid6d del SGC?

¿Planrñ(á e implementa los procesos de seguimiento. medición, enál¡s¡s y
mciora ñac¿aario3 peaa maior'¿r continuarñcnte la eficácra dcl SGC?

¿Corñprende la determiñación de los métodos aplic¿bles. iñcluyendo las

técnicss estadlsticas, y el a¡cance de su uüli¿ác¡ón?

¿Reali:a cl 3¿gumicnlo dé la información rrlativa a la percapción del
c¡¡ente con respeclg al cumpliítiento de su3 requisitos por parte de la
organizeción?

¿Determiña los métodos para obtener y utili¿ar d¡c}|a intomadóÍ?

Se reallza audrtorias ¡ntemas pa.a deteñniñar si el SGC

¿Es conforme coñ las disposiciofles planificadas de esta Nonna y coñ los
requisitos de¡ SGC establec¡dos por la organi¿ación?

¿Se há implementado y se mantiene de mane.a eÍ'caz?

¿Ss planifica un progrdma de auditorlas tomando cn cuenta el estado y ¡a

importanc¡a de los p.ocesos y las árcas a aud¡tar. asfgomo los resuttados
de auditorfas prEvias?

:c,\
l:\

MEOICIÓN, ANÁUSIS Y MEJORA

SATISFACCIóN OEL CLIENfE

AUOITORiA INTERNA



Auditor: Cnstian Orellana

APÉNDICE J

AUDITORIA CELEX

Lista de Verificación de la Auditoria
Fecha. 11 y 12 de mayo del 2006

REF PREGUNTA
ENfREVI
SfADO

RESPUE
SfA OBSERVACIONES

8.2

8.2

8.3

¿Se defñer los criterios de aud¡toria, el alc¿nce de las misma, su
kecueñcia y metodología?

Revis¡ón
DoqJment

al

Revisióñ
Oocuoleñt

al

Revisióñ
Doc¡Jmenl

al

Revisión
Oocume¡t

al

s1

¿La selecc¡ón de los auditores y la realizac¡ón de l¿s auditorías aseguran
la objet vidad e mparcrelidad del proc€so de auditoria?

NO No se ha implantado et SGC

¿Los auditores ño aud¡tan s¡.r propao tr¿bajo? SI

¿Se defiren . cn lJn procediméñto dodrmeñtado, lás Ésporsebilidedes y
requ¡sitos para la plañ¡ficacjón y la rea¡izacióñ de aud¡torias, para informar
de los resultados y para manlener los registros?

¿La d¡rección responsable óel á.€a que éste siendo auditada asegura de
que se toman acc¡ones sin demora in¡ustficáda para el¡miñar ¡as no

confomdades detedadas y sus q¡usas?
ño

Noseh o eI SGC
CIB-E,sPOL

No se ha ¡rñplañtado el SGC

¿La adividades de seguimiento incluyen la venficac¡ón de las acoones
lomadas y el ¡ñlome cle los rcsunados de la venfc¿oón?

¿La organrzaqón ap¡ica métodos aprop¡ados pa€ el s€guimiento, y
cuando sea apliceble, la medición de ¡os procesos del SGC?

NO

I
SI

¿Estos mélodos demuesran la capacjdad de los procssos pal-¿ alcanzar
los rcsu¡tados planificados ?

NO

¿Clañdo no se alc¿ncen los resultados plañiltcados. se lleva a cabo
corecc¡ones y acc¡ones coFect¡vas. según sea conven¡ente. para
aseguaarse de la conformidad del prgdudo?

¿Se mide y hac¿ un segu¡miento de las caraderisticas del produdo para
veriñcar qu? se cump¡en los reqüisrtos del producto?

NO

I
SI

¿Se rcali¡a en etapas apropiadas del proceso de realrzacrón delplodudo
de acuerdo con las disposiciones planifcadas?

NO No se ha implentado el SGC

¿Sa mantiané cvidcñcje dr lá conform¡dad con los c¡iterios dG

aceptac¡ón?
st

¿Los registros indican las peEonas que autoüán la libét-eción del
producto? NO No se ha rmplantado et SGC

¿La liberacjón del p.Ddudo y la prestació¡ del s€rviq¡q Dg s€ lleva a gabo

hasta que se hayan completado sat¡sfaclonamente las d¡spos¡ciones
planifcadas a menos que sean aprobados por una eutoridad pertinente y
qrando ca[esponda, por el cliente?

¿Asegura qu6 se identifca y §6 cDntrola el prcdudo no confofme con los
requisitos. se idertificá y conlrola para pEvenir su uso o entrega no
¡nte¡ctoñal?

S¡

I
NO No se ha rmplantado el SGC

¿Lo6 conlfoles, las rospoñBabilidad€s y autoridedss reláoonadas cor¡ el
tratambnto del producto no conlome están defin¡dos eñ un proc¿d¡miento

docurñentado?

5l

La orgarüEc¡ón trata los produdos no coñforñes mediante una o más de
¡as sEu¡€ntes manerasi

¿loma acciones pára elifiinar la no c!ñformidad détec{ada? SJ

¿Autori¿a su uso, libeaación o aceptación bajo conces¡ón por una
autoridad p€rtiñente y, cuañdo sea Eplic€ble, por el clie¡te?

NO No 9o ha implantado ei SGC

ffi
SEGUIfIIET{TOY HEOICIÓN DE LOS PROCESOS

SEGUIMIEI{TO. Y MEDICIóT DEL PRODUCTO

CONTROL OEL PROOUCfO NO CONFORTI]|E
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uditor. Cristan Orellana

8.3

8.4

i.5.1

L5.

APÉNDICE J

AUDTTORiA CELEX

Lista de Verif¡cac¡ón de la Auditoria
Fecha: 1 1 y 12 de mayo det 2006

PREGUNTA
EXTREVI
STADO

RESPUE

Sfa OBSERVACIONES

¿Torña acrionas paiá irñpedir su uso o aplicsc¡ón onginalmente prcvisto? NO

¿S. manücncn rcAistros dc la nalura¡cza dr las no conlom¡dadca y de
cualquier acción lomada poslenormente, incluyendo las concesiones que
se hayan obtendo?

NO

ccuañdo se cornge un produclo no confome. se somete a una nueva
ve.iñcácrón para demostrar su conformidad cor los requis os?

No

¿Cuando se deteda un produclo no coñfoíÍa después de la entrega o
qJando ha comanzaclo su uso, la organiz¡crón toma las aGiones
apropiadas respedo a los efeclos, o efEdos poteñciales, de la no
conformidad?

¿Determina, recop¡la y analiza datos apropiados para demosl¡ar idonéadad
y eltcacia de¡ SGC y pa.a evaluar dónde puede realizaGe la rñljora
continua de la eficacia del SGC?

NO

SI

No se ha implañtado eISGC

*
¿lncluye los datos generados del resultrdo del seguir¡ieñto y medición y

de cualesqu¡era otaas fuentes p€rtinentes?
SI

E¡ anál¡s¡s de datos proporcioña información sobre: \b§y^7
¿La satisfacción del cliente?

¿La confofmidad con Ios requisitos del producto? SI

¿Las caracteristicás y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyeñdo las oportunidedes para llevar a cabo acÍ¡oñes prcveñtivas?

SI

C¡B.ESPOL

No se ha ¡mplantado el SGC

¿Meiora cootinuamente la eficacia delSGC mediante el uso de ¡a polit¡ca
de calrdad. los objetivG de calidad. los resuhados de las audnorfa3. ¿l
añálBis do datos. las ac.ionos cúnectúas y p.6ve.tjvas y la Gvis¡óñ por
la dirección?

¿Se toma acciones pera elam¡nar la cáuse de no confom¡dades con
otjeto dc prevenir que vuelva a oq¡nia

¿Los proveedores?

NO

¿Las agciones coneclives son apropiadas a los etedos de las ño
conformrdades encont¡-ades?

Se establece un procedimiento doq¡mentado para defiñ¡r los Équisitos
paE¡:

¿Revisar las no conformidades, incluyendg las quejas de los clientes?

¿Determrnar las cáusas de las no conformidades?

¿Eva¡uar la nec¿sidad de adopter ecoones pare as€gu,arse de que las no
coñfgñridades no welvan a ocuni,
¿Delerminar e implerñentar las acciones ñecesarias?

¿Registrer los resultados de las acc¡oñes tomadas?

Rev¡srón
Document

al

Revisión
Documinl

Revrsión
Oocumenl

a¡

R6v¡sión
Doc¡Jmeñt

a¡

Revisión
Oocuríent

a¡

No se ha implantado cl SGCNO

¿Revisar las acciones conedavas tomadas?

¿Determ¡na acciones Dara eliñinar las causas de no confonnidades
potenc¡Eles para prevenir su oq!nencia?

¿Las accrones preventivas son apropiadas a los efeclos de los problemas
potenc¡ales?

SI

8.5

ANÁLISIS OE DATOS

fiiEJORA CONTINUA

ACCIÓ¡¡ PREVENTTVA

I- sa

SI 
]

t {.li¡i¡ú

E
H
l"'l
lsr I

- s¡-
ls¡ I



rd¡tor: Cristian Orellana

APENDICE J

AUDITORiA CELEX

Lista de Verificación de la Auditoria
Fecha: 1 1 y 12 de mayo del 2006

EF

5

PREGUNTA
ENTREVI
STAOO

RESP U E

sfA OASERVAC¡ONES

para

SIcDetermrnar las no contorm¡dades polenciales y sr.rs causas?

SI¿Eva¡uar la ¡eces¡dad de aduar paia prevenir la oc!renda de no

conlormidades?
SI¿Detemrnar e implemeñtar las accjones nec€sarias?

sl¿Regrstrar los resultados de las acc¡oñes lomádas?

Revisrón
Documenl

al

SI¿Reüsar las acc¡ones preveñt,vas tomadas?
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