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RESUMEN

La Escuela Superior Politécnica del Litoral (ESPOL), tiene a cargo del
Vicerrectorado General, la Secretaria Técnica Académica (STA), que es una
Unidad de nivel operativo y de apoyo, en la que se llevan a cabo procesos de
vital importancia entre los que esta el control del cumplimiento de la
reglamentacion académica, la seguridad y confiabilidad del Sistema
Académico, y el proceso de emision de titulos profesionales, el cual se ha
visto afectado por la cantidad de subprocesos que se realizan en esta unidad

de apoyo.

La ESPOL cuenta con una Certificacion ISO 9001:2000, la misma que
dentro de su alcance no incluye a los procesos que se realizan en la
Secretaria Técnica Académica. Este trabajo aporta al cumplimiento de los
Objetivos y a la Politica de la Calidad de la ESPOL, mediante la mejora

continua centrada en el proceso de emision de titulos profesionales.

La necesidad de realizar este trabajo surgid entre los directivos de la

Facultad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de la Produccion, que veian



con cierta preocupacion la demora que se generaba en el proceso de

emision de titulos.

Con el desarrollo de este se trabajo demostrd que se presentan algunas
debilidades que podrian ser corregidas mediante la aplicacion de los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008. Entre los puntos a mejorar se
destacaron los relacionados con el nivel de asignacion de funciones y
responsabilidades del personal que labora en la STA vy la falta de procesos

debidamente identificados, documentados y controlados.

Se propone algunos métodos de trabajo que deberdn implementarse para
poder mejorar el proceso de emision de titulos y por ende mejorar el nivel de

satisfaccion de los graduados en la ESPOL.
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INTRODUCCION

Este trabajo se realiz6 con la finalidad de hacer un diagnéstico de la situacion
actual del proceso de emision de titulos de pregrado de la Escuela Superior
Politécnica del Litoral (ESPOL). EIl proceso centra sus actividades en la
Secretaria Técnica Académica de la ESPOL que se interrelaciona con
actividades que se llevan a cabo en las diferentes Unidades Académicas, la
imprenta de la ESPOL y el Consejo Nacional de Educacién Superior

(CONESUP).

En el proceso de emision de titulos, uno de los problemas mas criticos es el
tiempo que toma el desarrollo del proceso. Se calcula que este tiempo ha
sobrepasado en promedio los seis meses, contados a partir de la
sustentacion del trabajo de graduacion. Por lo antes mencionado, es
necesario mejorar esta situacion que se convierte en un problema para los

graduados y para el desempefio de varias unidades internas de la ESPOL,



como son las Unidades Académicas, Imprenta y la Secretaria Técnica

Académica.

Para definir y cuantificar los problemas encontrados en el proceso de emision
de titulos, se realizaron entrevistas y encuestas tanto al personal del la STA
como a los profesionales graduados. Esta informacion ayud6 a determinar

el nivel de satisfaccion de los graduados.

Las entrevistas realizadas al personal que trabaja en la Secretaria Técnica
Académica sirvieron para hacer el seguimiento de las actividades realizadas
en esta unidad y las encuestas realizadas a los graduados, ayudaron a

determinar su nivel de satisfaccion.

Antecedentes

La ESPOL, es uno de los mas prestigiosos centros de educacion en el pais 'y
de acuerdo a informacién obtenida del CONESUP, que es el ente regulador
en el pais de las entidades de educacion superior, hasta el afio 2006 la
Escuela Superior Politécnica del Litoral, registr6 un total de 11.072
graduados entre los cuales se cuentan 1.099 de Cuarto Nivel, 3.397 de
Cuarto Nivel Técnico Superior y 6.576 de Tercer Nivel, que provienen de un

total de 65 carreras de pregrado y 84 carreras de postgrado.

La ESPOL obtuvo la Certificacion 1SO 9001:2000 de su Sistema de Gestion

de la Calidad en el afio 2004. En el Capitulo 1 del Manual de la Calidad de la



ESPOL, se encuentra documentada la Politica de la Calidad, la misma que

se encuentra implantada y mantenida en la Universidad y es la siguiente:

a)

b)

d)

Implantar y mantener un Sistema de Gestion de la Calidad adecuado a la
ESPOL, que permita satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes, basandose en los requisitos de la norma 1SO 9001:2008.

Llevar a cabo nuestras actividades de docencia, de investigacion, de
transferencia de tecnologia y de extensién de calidad para servir a la
sociedad, garantizando el cumplimiento de las normas legales y
reglamentarias, aplicables a los productos o servicios que ofrece la
ESPOL.

Promover la mejora continua como un principio fundamental aplicable a
todos los procesos de la ESPOL.

Generar un compromiso dindmico de los Recursos Humanos de la
institucion, que permita mantener activo el Sistema de Gestion de la
Calidad.

Fundamentar el Sistema de Gestion de la Calidad en la prevencion de no
conformidades como un medio que proporcione a los clientes, productos y
servicios de calidad; por consiguiente, el personal de la ESPOL, tiene la
responsabilidad de informar a la Direccion, a través de los canales

establecidos, cualquier situacion, real o potencial, que afecte al Sistema.



Como aporte al logro de la Politica de Calidad de la ESPOL, este trabajo
promovera la mejora continua de uno de los procesos de esta entidad
educativa mediante el diagndstico de la situacion actual de las actividades
que se realizan en la Secretaria Técnica Académica (STA) de la ESPOL, a
fin de determinar los factores mas importantes que influyen en la calidad del

servicio que se ofrece en este departamento de apoyo de la ESPOL.

Esta investigacion sera el punto de partida para definir una metodologia que
permita desarrollar en esta unidad un sistema de la calidad acorde al sistema
general, que permita mejorar los procesos ejecutados a fin de contribuir
positivamente al desempefio general del Sistema de Gestion de la Calidad de

la ESPOL.

Los procesos realizados en la STA son de vital importancia para el Sistema
de Gestion de la Calidad de la ESPOL, ya que entre uno de los mas
importantes se encuentra la realizacion del servicio de emision de titulos

profesionales de pregrado y postgrado.

Actualmente este proceso tiene una duracion promedio de mas de seis
meses Y los profesionales graduados se ven afectados por no poder realizar
sus tramites profesionales, debido a la falta de este documento y a la demora
que les ocasiona en la obtencion de la Licencia Profesional lo cual tampoco
les permite trabajar bajo el cumplimiento de las diferentes Leyes de Ejercicio

Profesional del pais.



Para hacer el levantamiento del proceso actual en la STA, se contd con la

colaboracién del Director y personal asignado del STA.

Problema Cientifico.

El problema cientifico identificado para este estudio es uno de los procesos
que se realizan en la Secretaria Técnica Académica (STA). En la STA, el
tiempo de proceso es muy alto y esto representa un gran problema para los
graduados, que no pueden ejercer su profesion y para el personal que labora

en esta unidad porque no estan prestando un buen servicio.

Para solucionar las causas que generan la demora en la emision de titulos,
se analizaron los procesos actuales y se propuso eliminar actividades que no
agregan valor. Ademas se desarrollaron procedimientos que deberan ser

aplicados por el personal de la STA.

Objetivo General.

El objetivo general de disminuir el tiempo de emision de titulos profesionales
mediante la identificacion de la situacion actual del proceso de emision de
titulos que se realiza en la Secretaria Técnica Académica (STA), determinar
el nivel de calidad del servicio que se ofrece en este departamento de apoyo
de la ESPOL y definir una metodologia de trabajo que permita analizar,
evaluar y mejorar los procedimientos que se realizan actualmente en este

departamento.



Objetivos Especificos.

Los objetivos especificos de este trabajo son:

e Diagnosticar la situacion actual de la Secretaria Técnica Académica
(S.T.A)

e Definir técnicas y metodologia que contribuyan a encontrar la solucion
del problema cientifico generando una mejora en los procesos de la

Secretaria Técnica Académica (S.T.A.)

Justificacion

Para el caso de estudio, se reviso el nivel de satisfaccion de los profesionales
graduados de la ESPOL, respecto al proceso de emision y legalizacion de
titulos académicos. En la encuesta realizada se determiné que el factor de
mayor incidencia en la insatisfaccion de los graduados, es el tiempo que
tarda la emisién y legalizacién de su titulo académico, debido a que les
genera desventajas econOmicas porque al trabajar sin su titulo de tercer
nivel, incumplen los requisitos establecidos en la Ley de Ejercicio Profesional

de las diferentes carreras que ofrece la ESPOL.

Este incumplimiento se debe a que los titulos no se registran inmediatamente
en el Consejo Nacional de Educacion Superior (CONESUP) y por lo tanto los

nuevos profesionales tardan en registrarse en los respectivos colegios



profesionales, lo cual conlleva a ejercer la profesion en desventaja, sin su

titulo a tiempo.

Esta demora se debe a la innumerable repeticion de controles que ocasionan
pérdida de tiempo que se traducen en la demora de la emision del titulo
académico. La relevancia de este estudio es que contribuird a la mejora

continua del Sistema de la Calidad de la ESPOL.

La disminucion del tiempo de emisién de los titulos académicos, aumentara
el nivel de satisfaccién de los profesionales graduados, lo cual generara un
efecto positivo que motivara a los egresados de diferentes carreras a cumplir

su meta de graduacion.

Al mejorar el proceso de emisién de titulos universitarios y la calidad de
servicios de la ESPOL, se lograra una mejor percepcion de los graduados,

por lo tanto se reforzard la imagen institucional.

Esta mejora de la calidad de los servicios de la ESPOL, logrard que se
implanten condiciones sisteméticas de trabajo tendientes a eliminar
actividades que no agregan valor y que optimicen el desempefio del recurso

humano al eliminar duplicidad de funciones.

Se dara capacitacion al personal en temas de la calidad y en temas de

atencion al cliente, con lo cual se lograra un cambio de actitud en el personal



y se lograra el compromiso de hacer su trabajo veraz y oportuno, como parte

de la cadena Estudiantes — ESPOL - Autoridades CONESUP.

Se mejorard la percepcion del cliente (los nuevos profesionales) y se
aportara a la comunidad con profesionales que cumplen todos los requisitos
legales (CONESUP) que permitan su contratacion en cualquier empresa

dentro o fuera del pais.

Con esta investigacion se levantara un mapa de procesos y se elaboraran los
procedimientos, estableciendo objetivos, metas, funciones y
responsabilidades, que permitan ser incluidos en el Sistema de Gestion de la
Calidad de la ESPOL, que fundamentado en la mejora continua logre la

efectividad de los mismos.

Se conseguird una metodologia de trabajo para llevar a cabo un proceso
controlado de emision de titulos de pregrado y postgrado, que permita

optimizar los recursos, para mejorar los niveles de calidad.

Las recomendaciones que se realicen como parte de este trabajo, tienen
como objetivo lograr mejorar la eficiencia mediante la optimizacion de los
recursos, disminuyendo gastos administrativos innecesarios, pagos de
sobretiempo al personal y ademas permitirA a los graduados, ejercer

legalmente sus profesiones, con mejores aspiraciones econémicas.



CAPITULO 1

1. MARCO TEORICO

1.1 Diagrama de Flujo.

Un diagrama de flujo es una forma grafica de representar los detalles
algoritmicos de un proceso multifactorial. Se utilizan para la diagramacion
de procesos industriales, procesos de programacion, en economia y para
describir cualquier conjunto de actividades que tienen una secuencia de
pasos. Estos diagramas de flujo utilizan una serie de simbolos con
significados especiales y son la representacion gréafica de los pasos de

un proceso [1].

Los simbolos que se utilizan para representar diagrama de flujo se
someten a una normalizacién, es decir, se disefiaron simbolos casi

universales, para evitar que cada usuario les disefie simbologia propia.
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La simbologia utilizada para la elaboracién de diagramas de flujo es

variable y debe ajustarse a las normas preestablecidas universalmente

para dichos simbolos o datos. Los diagramas de flujo deben reunir

ciertas caracteristicas tales como [1]:

Existe siempre un camino que permite llegar a una solucién
(finalizacion del algoritmo).

Existe un unico inicio del proceso.

Existe un Unico punto de fin para el proceso de flujo (salvo del
rombo que indica una comparacion con dos caminos posibles,

toma de decisiones).

Para el desarrollo del diagrama de flujo es necesario realizar las

siguientes acciones antes de realizarlo [1]:

Identificar las actividades principales a ser incluidas en el
diagrama de flujo. Para su desarrollo es necesario que se cuente
con el apoyo del dueiio o responsable del proceso, los duefios o
responsables del proceso anterior y posterior y de otros procesos
interrelacionados, asi como dé el apoyo de las otras partes
interesadas, que son quienes describiran de mejor manera cada
proceso.

Definir qué se espera obtener del diagrama de flujo.
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¢ Identificar quién lo empleara y como.

e Establecer el nivel de detalle requerido.

« Determinar los limites del proceso a describir.

Los pasos a seguir para construir el diagrama de flujo son [1]:

o Establecer el alcance del proceso a describir. De esta manera
guedara definido el inicio y el final del diagrama. En ocasiones, el
comienzo de un flujograma es la salida del proceso previo y el
final, la entrada del proceso siguiente.

« Identificar las actividades y subprocesos que estan incluidos en el
proceso a describir con el respectivo orden cronolégico.

« Identificar los puntos de decision.

e Construir el diagrama respetando la secuencia cronolégica y

asignando los correspondientes simbolos.

Los diagramas de flujo ayudan a graficar la secuencia de actividades que
ocurren durante una serie de operaciones 0 procesos, para que puedan
visualizarse y analizarse facilmente. De acuerdo a las actividades que se
desarrollan, se pueden definir 5 clases de actividades: operaciones,

transportes, inspecciones, demoras y almacenamientos.

Algunos de los simbolos que pueden utilizarse son [1]:
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O Operacidn. Indica las principales fases del proceso,
método o procedimiento. Significa la transformacion fisica, quimica 6
biolégica del objeto; o lo que es igual, el "valor afiadido” al producto o
servicio ofrecido. En términos del Just in Time se considera que es la

actividad principal y la que debe predominar.

|::> Transporte. Indica el movimiento de los materiales,

equipos y trabajadores de un lugar a otro.

Inspeccidn. Indica que se verifica la calidad, cantidad o

ambas.

D Demora. Indica espera en el desarrollo de los hechos o
actividades: por ejemplo, trabajo en suspenso entre dos operaciones
sucesivas, 0 abandono momentaneo de cualquier objeto hasta que

Se necesite.

v Almacenamiento. Indica depdsito de un objeto bajo
vigilancia en un almacén donde se lo recibe o entrega mediante
alguna forma de autorizacion o donde se guarda con fines de

referencia.

( Actividad combinada. Indica operacion e inspeccion.
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Estos diagramas son muy Uutiles ya que ayudan a presentar
graficamente cualquier procedimiento o parte de este, ya que

representa el flujo de informacion de un procedimiento.

Los diagramas de flujo, son de mucha ayuda en el desarrollo de las
actividades de toda organizacion y departamento, ya que este
permite la visualizacién de las actividades innecesarias y verifica si la
distribucion del trabajo esta equilibrada, es decir, bien distribuida en
las personas, sin sobrecargo para algunas mientras otros trabajan

con mucha holgura.

Algunas de las ventajas que tienen los diagramas de flujo son [1]:

e Ayudan a la comprension del proceso mostrandolo graficamente.
Los simbolos utilizados ayudan a que el cerebro humano los
reconozca facilmente y los interprete con mayor facilidad. Un
buen diagrama de flujo reemplaza varias paginas de texto. En
algunas organizaciones, se utilizan diagramas de flujo para
describir procedimientos completos.

e Permiten identificar los problemas reales, potenciales y las
oportunidades de mejora del proceso.

e Ayudan a identificar los pasos o actividades redundantes, los

flujos de los reproceso, los conflictos de autoridad, las
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responsabilidades, los cuellos de botella, y los puntos de
decision.
e Son una excelente herramienta para capacitacion e induccion del

personal.

Entre las desventajas que presentan estos diagramas se puede
sefalar, que existe dificultad a la hora de esquematizar todos los

procesos, su secuencia, sus relaciones con otros procesos.

1.2 Calidad

Todas las personas tienen alguna forma de definir calidad. Es muy
simple detectar cuando un producto o servicio no posee calidad,

generando reclamos, conflictos, insatisfaccion.

Entonces, se puede decir que cualquier intencion de implantar una
Gestion de la Calidad se basa por una interminable lista de lo que
se no se debe hace, o de cdmo no se debe proceder, lo que no se

debe presentar a un cliente.

En la actualidad se exige que las empresas desarrollen productos y
servicios de calidad, lo cual genera muchas interrogantes. Existen
muchas definiciones para este concepto. Asi por ejemplo Deming,

indica que la calidad es atender o exceder las expectativas del
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cliente. Otros como Feigenbaun, opinan que calidad es una forma

de gestionar la empresa [2].

Entre los dos extremos antes indicados, el de Deming, es totalmente
dirigido hacia el cliente externo y el de Feigenbaun prioriza los
procedimientos internos de la organizacion. Pero entre estos dos

conceptos, existe un punto en comun que es el cliente [2].

En definitiva, la buena gestion de una empresa busca satisfacer las
necesidades de los clientes, hasta en los mercados mas exigentes,
pues de lo contrario ella no podra sobrevivir. Cualquier producto o
servicio que satisfaga plenamente las necesidades de todos aquellos

gue estan involucrados con el proceso, presenta calidad.

El concepto de calidad es flexible, se adapta a los cambios
histdricos, socioculturales y econdmicos del entorno y se aplica en
todos los tipos de organizaciones sean estas empresas privadas,
publicas, instituciones sin fines de lucro, microempresas,

multinacionales, empresas de servicios o0 empresas manufactureras.

Para cualquier tipo de organizacion, el adoptar una politica
enfocada en la calidad, logrard innumerables beneficios tales como,

alcanzar mayor productividad, conquistar y asegurar la fidelidad de
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clientes, garantizar un espacio de mercado y permitir que la

organizaciéon defina sus objetivos dirigidos a alcanzar la calidad.

Toda organizaciéon posee un objetivo principal que es satisfacer la
necesidad de las personas con las que interactia, como son sus
clientes, sus trabajadores, sus proveedores, sus accionistas y la
sociedad. Para lograr este objetivo serd necesario que la
organizacion desarrolle productos o servicios con calidad, costo
competitivo, una buena red distribucion, servicio postventa, entre
otros. El relacionamiento de toda organizacion es entre clientes,

empleados, proveedores y la sociedad, un ciclo continuo.

Los intereses de los grupos que interactian con la organizacion son
en ocasiones conflictivos y pueden afectar a la calidad. Por
ejemplo los colaboradores pueden desear mayores salarios y eso
implica, eventualmente, costos mayores que afectan el precio final
del producto, lo que no interesa a los clientes. Otro caso puede ser
que los clientes pueden desear un envase mas practico, pero el
envase mas practico aumenta la contaminacién ambiental, lo que no
beneficia a las necesidades de la sociedad. La Gestion de la Calidad
necesita administrar tales conflictos, tomando medidas que no
siempre resultan faciles y adoptando procesos para equilibrar

intereses diversos.
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Mantener en las organizaciones una adecuada gestién de la calidad
ayuda a alcanzar mayor productividad, que no significa mayor
facturacién, aumentar ventas o prestacion de servicios en nimeros
absolutos. Productividad es un concepto que siempre abarca dos
variables interdependientes: costos y resultados obtenidos. Una
organizacion es productiva cuando obtiene mas resultados con
menos costos. Pues de nada serviria ofrecer un precio bajo si
nadie desea comprar el producto porque no posee calidad. En este

caso la productividad seré& cero [3].

En definitiva, la calidad sélo trae ventajas, por lo tanto la gestion de
la calidad se la pueda aplicar en todo tipo de organizacion, sea que
genere productos o servicios 0 una combinacién de estos. El
concepto de calidad para la Norma I1SO 9000 es el grado en el que
un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos
El aseguramiento de la calidad es la parte de la gestion de la calidad
orientada a proporcionar confianza en que se cumplirdn los
requisitos de la calidad. La Gestion de la Calidad es el conjunto de
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en

lo relativo a la calidad [4].
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1.3 Principios de la Gestion de la Calidad

El modelo del sistema de calidad se basa en ocho principios que se
pueden agrupar en cuatro subsistemas interactivos de la gestion de
la calidad y que se deben normar en la organizacion y que son los
gue se incluyen en la Norma Internacional 1ISO 9001:2000. Estos

cuatro subsistemas de gestion de la calidad son [4]:

(1) Responsabilidad de la Gestién
(2) Gestion de los Recursos
(3) Realizacion del Producto o Servicio

(4) Medicion, Analisis y Mejora.

Los ocho principios de la gestion de calidad de los que parten los

cuatro subsistemas indicados anteriormente son:

(1) La organizacion enfocada al cliente - las organizaciones
dependen de sus clientes, y por lo tanto necesitan identificar y
entender sus necesidades presentes y futuras con el fin de
poder conocer los requisitos del cliente vy, ciertamente

esforzarse por excederlos.
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Liderazgo - la gerencia no es una actividad de administracion;
el liderazgo es necesario para proveer un propésito de unidad,
direccién, y crear un ambiente en el cual las personas en la
organizacion se involucren plenamente en el logro de los

objetivos de la organizacion.

Involucramiento de las personas - la cooperacién de las
personas y el involucramiento permite que sus capacidades
sean usadas efectiva y plenamente para beneficio de la

organizacion.

Enfoque basado en procesos - para que los resultados sean

obtenidos eficientemente los recursos y actividades necesitan

ser manejados como procesos.

Proceso

Controles

3

Entradas Salidas
Sistema de
Actividades

[ ]

Recursos

FIGURA 1.1 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS
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Enfoque sistemético para el gerenciamiento - identificar,
entender y manejar un sistema de procesos interrelacionados
para el logro de objetivos contribuye a la eficiencia y efectividad

de la organizacion.

Mejoramiento continuo - es un objetivo permanente de una
organizacion; enfoque basado en hechos para la toma de
decisiones - decisiones efectivas se basan en los andlisis

I6gicos e intuitivos de datos e informacion real.

Toma de decisiones basada en datos - se resalta la
importancia de la toma de decisiones en base a los hechos que
se evidencian en cada proceso. Esto hace fundamental una

correcta toma de datos y control de los mismos.

Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor - una
relacion como tal entre la organizacion y sus proveedores
realzara la capacidad de las dos organizaciones para crear

valor.
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1.4 Vision General del Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001

ORGANIZACION ISO.- ISO es la Organizacion Internacional para la
Normalizacién (ISO). Constituye una federacion mundial de cuerpos
de normalizacidon nacionales de aproximadamente 130 paises.
Empezd en el campo de la electrotecnia y su precursor fue IEC
(Comision Internacional de Electrotecnia), la cual fue creada en
1906. Adicionalmente, la Federacion Internacional de las
Asociaciones Nacionales de Normalizacion (ISA), que fue creada en

1926, realiz0 otro trabajo pionero, en ingenieria mecénica [4].

La Segunda Guerra Mundial interrumpio su trabajo y después de una
reunion de veinticinco paises en 1946, una nueva organizacion
internacional fue creada con el objetivo de "facilitar la coordinacién y
unificacién internacional de normas industriales". ISO fue
debidamente formada y empezd sus funciones oficiales el 23 de
febrero de 1947. ISO es una organizacion no gubernamental que
tiene como misién la promocion del desarrollo de normalizacion y
actividades relacionadas en el mundo con el fin de facilitar el
intercambio internacional de productos y servicios, y desarrollar una
cooperacion en las esferas de la actividad intelectual, cientifica,

tecnologica y econdmica. Su trabajo resulta de acuerdos
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internacionales, los cuales son publicados como Normas

Internacionales.

La palabra "ISO" se deriva de la palabra Griega "isos" que significa
igual; como en isobarico (igual presion), isonomia (igualdad de
derechos o de la gente ante la ley). 1SO es usada en todo el mundo
para evitar el potencial exceso de siglas cuando cada pais traduce la

sigla ISO en su propio lenguaje.

COMO SE HACE EL TRABAJO.- El trabajo de ISO se lleva a cabo
por una jerarquia de comités técnicos (TCs); unos subcomités (SCs)
y grupos de trabajo (WGs). El total en la regién es de 2.800 grupos.
Dentro de estos comités hay representantes calificados de la
industria, de institutos de investigacion, de organizaciones de
consumidores, de autoridades gubernamentales y de organizaciones
internacionales de todo el mundo cuyo objetivo son ternas de
normalizacion globales. Todos tienen un estatus igual dentro de un
grupo y se estima que aproximadamente 30.000 expertos participan

en reuniones anuales.

La responsabilidad administrativa para un comité de normas es
aceptada por uno de los cuerpos nacionales de normalizacién. El
Secretariado Central de 1SO, localizado en Ginebra, coordina la

difusién de documentacion, facilita la clarificacion con la jefatura y el
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acuerdo del contenido técnico por los comités; coordina reuniones y

provee todo el soporte.

ISO emite una publicacion, "ISO Memoria", que provee informacion
sobre el alcance de la responsabilidad, estructura organizacional y
secretariados de cada comité técnico de ISO. En las Directivas
ISO/IECC se dan reglas detalladas de procedimiento para los

trabajos técnicos.

ETAPAS Y PROCESO DE DESARROLLO DE LAS NORMAS.-
Una Norma Internacional es el resultado de un acuerdo entre los
cuerpos miembros de ISO a través del proceso de desarrollo de los

Comités Técnicos (TC) y de los sub-comités (SC) [4].

El proceso tiene seis etapas como sigue:

Etapa 1 Etapa de la propuesta

e FEtapa 2 Etapa preparatoria

e FEtapa 3 Etapa del comité

e Etapa4 Etapa de la encuesta

e Etapa5 Etapa de la aprobacion FDIS

e FEtapa 6 Etapa de la publicacion
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Existe un "procedimiento rapido” donde una norma desarrollada por
otra organizacion se presenta y si se juzga apropiada se presenta
directamente para aprobacion como wuna Norma Preliminar
Internacional (DIS) o si una norma ha sido desarrollada por un
cuerpo de normalizacién internacional reconocido por ISO se le da
un estatus de Norma Preliminar Internacional final (FDIS, etapa 5)

sin pasar a través de las etapas previas.

Antecedentes a las Series ISO 9000.- Como se establecio
previamente, bajo los protocolos de ISO se requiere que todas las
Normas Internacionales sean revisadas cada cinco afos para
determinar si estas deberian ser confirmadas, revisadas o retiradas.
Para este fin en 1990, el ISO/TC 176 adoptd un proceso de revision
de dos fases; el primero permite cambios limitados el cual fue
terminado en 1994; el segundo, reafirmado en 1996, y una revision

mas completa en el 2000.

La remisién al comité técnico, ISO/TC 176, fue para minimizar el
impacto de la revision en aquellas organizaciones que ya estaban
certificadas. Para la segunda etapa de revision se decidié adoptar
un enfoque de gestion de procesos para el desarrollo de la norma y
esto resultdé en un plan del proyecto con cuatro elementos

principales:
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e Un andlisis de las necesidades del cliente.

e El desarrollo y verificacion de una norma preliminar.

e Lavalidaciéon de la norma preliminar.

e La introducciéon de la nueva junto con los programas de soporte

del producto.

Dentro del ISO/TC 176 se establecié un grupo de trabajo, WG 18, el
cual llevo a cabo una encuesta de sus usuarios y clientes. De las
respuestas recibidas, las cuales fueron la mayoria, las indicaciones
fueron que estos grupos deseaban ver incluidas dentro de la familia

de las normas ISO 9000 lo siguiente [4]:

e Laadopcién de un enfoque de procesos.

e La compatibilidad con otras normas de sistemas de gestion.
e El requisito adicional para un mejoramiento continuo

¢ Reconocimiento de las necesidades de los involucrados

¢ La necesidad de que sea amigable al usuario

Un elemento adicional a los antecedentes es la intencién de que los
modelos 1994 para el aseguramiento de la calidad, ISO 9001, I1SO
9002 e ISO 9003, sean consolidadas en una unica norma I1SO

9001:2000 revisada con exclusiones cuando sea apropiado.
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Como muchos participantes sabran, en a version 1994 habian cerca
de veinte normas en la familia ISO 9000. EIl objetivo eventual por lo

tanto es que haya cuatro normas principales:

ISO 9000 Conceptos y terminologia

ISO 9001 Requisitos para la gestion de la calidad

ISO 9004 Guias para la gestion de la calidad

ISO 19011  Guias para las auditorias de calidad y ambientales

GENERALIDADES DEL DOCUMENTO PRELIMINAR.- La Norma
Internacional 1ISO 9001:2008 no ha cambiado su estructura en
comparacion con la edicidon del afio 2000. Esto esta representado
en el modelo que se presenta en la FIGURA 1.2, mostrada a

continuacion [4]:

: . ; S
R Sistema de Gestion de Calidad a @
e-- EEsEmEsssEEEEnn x t L
Responsabilidad 1
q Dela Direccion S |
g f E
| a N
S Gestion de Medicién, andlisis, cCT
i Recursos mejoramiento L B
t 1
o
o Realizacion del Servicio o
S Entradas Producto y/o servicio Producto
Salidas

FIGURA 1.2 PRESENTACION CONCEPTUAL DEL MODELO SGC
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La norma esta ahora estructurada en las siguientes secciones, como

esta claramente indicado en la FIGURA 1.2.

Prélogo

0 Introduccion

1 Alcance

2 Referencia Normativa

3 Términos y definiciones

4 Requisitos para el sistema de gestion de calidad
5 Responsabilidad gerencial

6 Gerencia de los recursos

7 Realizacion del producto y/o servicio

8 Medicion, analisis y mejoramiento

Las secciones desde la 4 a la 8 de la versidon actual de la norma,
contienen los requisitos que estaban contenidos en las clausulas de
la version anterior. El modelo ilustrado en la FIGURA 1.1 es la
presentacion conceptual de los requisitos del sistema de gestion de
calidad estipulados en la norma. Refleja la integracién de cuatro
grandes requisitos (5, 6, 7 y 8) y muestran como interactdan los

procesos para formar una estructura integral de un sistema de
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gestion de calidad. Para asegurar el funcionamiento de la
organizacion es necesario definir y manejar un nimero de procesos
interactivos. La salida de un proceso con frecuencia constituira la
entrada del siguiente proceso. La familia de normas ISO 9000
adoptan el enfoque de procesos como medio para identificar y usar

las oportunidades para el mejoramiento.

Un ciclo (vertical) ilustra la interrelacion entre la responsabilidad
gerencial (5), la cual crea el marco del sistema, la determinacion y
aplicacién de recursos dentro de la gestion de recursos (6) necesaria
para ejercer la realizacién de los procesos del producto (7) con el fin
de transformar las necesidades y expectativas del cliente en
requisitos definidos, los cuales si se consiguen permitiran lograr la
satisfaccion del cliente. El ciclo se completa con la medicién,
analisis y mejoramiento (8), lo cual provee una retroalimentacion
para la revision gerencial (5.6) asi que el ciclo regresa a la
responsabilidad gerencial (5) la cual incluye autorizacién de cambios

e iniciacion de mejoramiento.

El otro ciclo (horizontal) ilustra el significado del papel del cliente y
otras partes interesadas. Este papel no se limita a proveer los

requisitos de entrada. La retroalimentacion de los clientes y otras
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partes es esencial para identificar la necesidad y potencial para un

mejoramiento adicional.

El proceso de medir la satisfaccion del cliente (clausula 8.2.1) por lo
tanto, completa el ciclo horizontal. Ambos ciclos se basan
claramente en el principio familiar del ciclo de Deming: Planear -

Hacer - Verificar - Actuar.

Ambos ciclos generan la retroalimentacion para el proceso de
mejoramiento continuo. Examinando estos cambios y el contexto
dentro del cual la tercera edicion de la Norma ISO 9001 esta
definida, se puede hacer los siguientes comentarios como las

diferencias y cambios claves:

Analisis de las necesidades del cliente;

e Desarrollo y verificacion de la norma preliminar;

e Validacién de la norma preliminar;

e Introduccién de la norma junto con programas de soporte del

producto.

La Norma 1SO 9001:2008 presenta una compatibilidad mejorada con
otras normas de gestion tales como, la Norma de Gestion Ambiental
ISO 14001:2004 y la Norma de Seguridad y Salud Ocupacional

OHSAS 18001:2007. Esta caracteristica es la herramienta principal
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para facilitar la integracidén de sistemas de gestion de calidad, medio
ambiente, seguridad y salud ocupacional. Las organizaciones que
deciden desarrollar sistemas integrados de gestion basados en las
normas antes mencionada, consiguen un manejo de documentacion
mas agil, ademas que se les facilita el control del cumplimiento de
requisitos normativos, regulatorios y legales. La compatibilidad de
la Norma ISO 9001:2008 se muestra en algunos requisitos como la
determinacién de Politica, Objetivos, Planificacion, Revision por la
Direccion, Auditoria Interna, Toma de Acciones Correctivas y

Preventivas, Control de Documentos y Registros.

La terminologia clave dentro de la norma para la cadena de

suministro es:

Proveedor Organizaci(’)n/ Cliente /

e La norma ISO 9001, hace mas énfasis en necesidades y
requisitos del cliente

e La politica de calidad se define y esta ligada a los objetivos de la
calidad y mejoramiento continuo

e Los objetivos de la calidad son percibidos como un lazo entre

politica de calidad e implementacion de la gerencia de procesos
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La estructura del SGC se enfatiza nuevamente como la decisiéon de

la organizacion:

e El contenido del manual de calidad es ahora mas definido

e La revisibn gerencial es considerablemente mejor definida y
refleja el propdsito fundamental de este requisito

e Los recursos humanos son definidos y se pone mas énfasis en el
entrenamiento y la competencia

e Requisitos del cliente, la capacidad para cumplirlos, la
comunicaciéon con los clientes y la medicion del logro de la
satisfaccion del cliente se expanden y/o aumenta, lo que enfatiza
claramente el enfoque del cliente en la gestion de la calidad

e El diseiio y el desarrollo han sido refinados y condensados,
mientras que permanece el espiritu de la norma anterior

e Se pone mas énfasis en la validacién de los procesos

e La medicion del desempefio del proceso/ la satisfaccién del
cliente son nuevos requisitos

e Las auditorias internas son fortalecidas

e Nuevo requisito para un proceso de mejoramiento continuo para
el SGC

¢ Nuevos requisitos relacionados a factores humanos del ambiente

del trabajo.
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e La totalidad de caracteristicas de una entidad que le otorgan su

aptitud para satisfacer necesidades establecidas e implicitas'

Esta nueva version de la norma, claramente permite una flexibilidad
plena sobre cOmo una organizacion va a demostrar su cumplimiento,
ademas dio un cambio fundamental en la filosofia donde todo el
modelo conceptual ha sido renovado hacia un enfoque mas
completo de la gestion de calidad, el cual estd mas enfocado hacia
el cliente y basado en la gestion de procesos, los cambios en los
requisitos no son mayores. Sin embargo algunos de los nuevos
requisitos como andlisis de los datos, mejoramiento continuo,
evaluacion de la satisfaccion del cliente y evaluacion de la
efectividad del entrenamiento tendran un gran significado y un

impacto interesante en los sistemas anteriores.

1.5 Analisis de Modos de Fallas y Efectos (AMFE)

El AMFE es una herramienta de analisis utilizada para identificar,
evaluar y prevenir los posibles fallas y efectos que pueden aparecer
en un producto, o en sus etapas de procesos. El Analisis Modos de
Fallas y Efectos es un método dirigido a lograr el Aseguramiento de

la Calidad [5].
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El AMFE realiza el analisis sistematico, identificando y previniendo
los modos de falla, tanto de un producto como de un proceso,
evaluando la gravedad, la ocurrencia y la deteccion de la falla. Con
estos indices de evaluacién, el método permite calcular el NUmero
de Prioridad de Riesgo (NPR), para identificar las causas mas
criticas, sobre las cuales habra que actuar para evitar que se

presenten los modos de falla.

Algunas ventajas de esta herramienta son [5]:

e Es una técnica preventiva ya que se anticipa a la ocurrencia de
la falla en los productos/servicios 0 en los procesos y permite
actuar ante los potenciales problemas.

e Permite la sistematizacién, que no es mas que el enfoque
estructurado que se sigue para la realizaciéon de un AMFE, esta
caracteristica permite evaluar si todas las posibilidades de falla
han sido consideradas.

e Promueve la participacion del personal ya que permite el trabajo
en equipo, que requiere la puesta en comun de los

conocimientos de todas las areas afectadas.

Existen dos tipos de AMFE [5]:
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e AMFE de disefio: va dirigido al producto, es decir, al disefio del
producto y sus componentes. Consiste en el Analisis Preventivo
de los disefios, buscando anticiparse a los problemas vy
necesidades de los mismos. Este AMFE es el paso previo légico
al de proceso porque se tiende a mejorar el disefio, para evitar el
falla posterior en produccion,

e AMFE de proceso: esta dirigido al proceso de fabricacion, es
decir, a los medios de produccion que se utilizan. Es el "Analisis
de modos de fallas y efectos" potenciales de un proceso de
fabricacion, para asegurar su calidad de funcionamiento y, en
cuanto de él dependa, la fiabilidad de las funciones del producto

exigidos por el cliente.

En el AMFE de proceso se analizan los fallas del producto
derivados de los posibles fallas del proceso hasta su entrega al
cliente. Se analizan, por tanto, los posibles fallas que pueden
ocurrir en los diferentes elementos del proceso (materiales,
equipo, mano de obra, métodos y entorno) y cdmo éstos influyen

en el producto resultante.

Entre las caracteristicas principales del AMFE se pueden mencionar las

siguientes:
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e Esuna de las técnicas més avanzadas de prevencion

e Es posible aplicarla en distintos ambitos de la empresa.

e Permite conocer, priorizar y actuar sobre las causas de las posibles
fallas del producto o servicio en su etapa de disefio o de proceso.

e El enfoque estructurado que se sigue para la realizacion de un
AMFE asegura, practicamente, que todas las posibilidades de falla

han sido consideradas.

Entre las caracteristicas principales del Analisis Modal de Falla y Efecto

(AMFE) podemos mencionar las siguientes [5]:

Es una de las técnicas més avanzadas de prevencion.

e Es posible aplicarla en distintos ambitos de la empresa.

e Nos permite conocer, priorizar y actuar sobre las causas del
producto o servicio en su etapa de disefio o de proceso.

e El enfoque estructurado que se sigue para la realizacion de un
AMFE asegura, practicamente, que todas las posibilidades de

falla han sido consideradas.

El procedimiento para realizar un AMFE es el siguiente:

1. Seleccion del grupo de trabajo
2. Establecer el tipo de AMFE a realizar, el objetivo y los limites.

3. Aclaras las funciones del producto o servicio analizado.
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4. Determinar los Modos Potenciales de Falla.

5. Determinar los Efectos Potenciales de Falla.

6. Determinar las Causas Potenciales de Falla.

7. ldentificar los Sistemas de Control Actuales.

8. Determinar los indices de Evaluacion para cada Modo de Falla.

9. Calcular para cada Modo de Falla Potencial los Numeros de
Prioridad de Riesgo (NPR).

10.Proponer acciones de mejora.

11.Revisar AMFE y proponer Acciones de Mejora para los

problemas con mayor indice de NPR.

En la FIGURA 1.3 se presenta un flujograma con los pasos que se

debe seguir para el procedimiento AMFE.
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FIGURA 1.3.- PROCEDIMIENTO AMFE

37



38

Hay tres indices de evaluacion para cada Modo de Falla [5]:

1. indice de ocurrencia (0).- evalta la posibilidad de que se
produzca el Modo de Falla por cada una de las Causas
Potenciales. Para calcular el indice de Ocurrencia se debe tener
en cuenta no solo la probabilidad de que se produzca la causa
potencial del falla, sino también la probabilidad de que una vez
gue ha aparecido la causa, se produzca la falla. La clasificacién

usada para este indice es la que se muestra en la TABLA 1:

TABLA 1
INDICE DE OCURRENCIA

(Probabilidad de ocurrencia) ocurrencia
Muy escasa 1
(falla inexistente en el pasado)
Escasa 2_3
(muy pocos fallas en el pasado)
Moderada 4_5
(falla aparecida ocasionalmente)
Frecuente 6_7
(falla de cierta frecuencia en el pasado)
Elevada 8_9
(falla bastante frecuente en el pasado)
Muy elevada 10
(falla se produce frecuentemente)
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2. Indice de gravedad (G).- evalta la gravedad del Efecto o
consecuencia de que se produzca una determinada Falla para el
cliente. Para valorizar el indice de Gravedad se utiliza la
siguiente clasificacion de severidad de cada efecto de falla, en la

TABLA 2:

, TABLA 2
INDICE DE GRAVEDAD

CRITERIO Valores de
(Gravedad del falla) gravedad

infima
(efecto imperceptible por el usuario)

Escasa

(cliente puede notar la falla pero sélo 2-3

provoca una ligera molestia)
Baja

(cliente nota la falla y le produce cierto 4-5

€nojo)

Moderada
(falla produce insatisfaccion del cliente)

Elevada
(falla produce alto grado de 8-9
insatisfaccion del cliente)

. Muy clovada
(falla produce problemas o de no
; 10
conformidad con los reglamentos de
vigor)

3. indice de Deteccion (D).- evalia para cada Causa, la
probabilidad de detectar dicha Causa y el Modo de Falla

resultante antes de llegar al cliente. Se utiliza la clasificacion
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mostrada en la TABLA 3 para la asignacion de los valores de

este Indice:

TABLA 3
INDICE DE DETECCION

CRITERIO Valores de
(Probabilidad de NO deteccidn) gravedad

Muy escasa
(efecto es obvio y resulta muy 1
improbable que no sea detectado)

Escasa
(defecto podria pasar algun control 2-3
primario, pero seria detectado)

Moderada
(defecto es una caracteristica de 4-5
facil deteccion)

Frecuente
(defectos de dificil deteccion que 6—7
con relativa frecuencia llegan al
__clente)
Elevada
(defectos de facil deteccion 8_9
mediante sistemas convencionales
de control)

Muy elevada
(defecto con mucha probabilidad 10
llegaré al cliente)

Los criterios para la evaluacion de los indices pueden ser
cuantitativos y/o cualitativos. Sin embargo, los méas especificos y

utilizados son los cuantitativos. El valor mas comun en las empresas
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es la escala de 1 a 10. Esta escala es facil de interpretar y precisa
para evaluar los criterios. El valor inferior de la escala se asigna a la
menor probabilidad de ocurrencia, menos grave o severo y mas facil
de identificar la averia cuando esta se presente. En igual forma un
valor de 10 de asignarda a las averias de mayor frecuencia de
aparicion, muy grave donde de por medio esta la vida de una

persona y existe una gran dificultad para su identificacion [5].

Finalmente para cada Causa Potencial, de cada uno de los Modos
de Falla Potenciales, se calculara el Numero de Prioridad de Riesgo
multiplicando los indices de Gravedad (G), de Ocurrencia (O) y de

Deteccion (D) correspondientes [5].

NPR = G-O-D

El valor resultante podra oscilar entre 1 y 1.000, correspondiendo a

1.000 el mayor Potencial de Riesgo.

El resultado final de un AMFE es, por tanto, una lista de Modos de
Fallas Potenciales, sus Efectos posibles y las Causas que podrian
contribuir a su aparicién clasificados por unos indices que evallan

su impacto en el cliente.
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1.6 Mejora Continua

Segun Deming, la administracion de la calidad total requiere de un
proceso constante, que sera llamado Mejoramiento Continuo, donde

la perfeccion nunca se logra pero siempre se busca [2].

El mejoramiento continuo de la calidad es el resultado de la
aplicacion de un conjunto de acciones sistematicas, encaminadas a
identificar los problemas que impiden tanto el cumplimiento de
requisitos y especificaciones como el logro de la satisfaccion de los

clientes [2].

El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo
gue es la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas

necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo [2].

El Mejoramiento Continuo de los procesos es una misiéon de nunca
acabar, en la que se va consiguiendo llenar pequefias brechas que
se disipan estratégicamente con adiestramientos, evaluaciones y
herramientas. El Mejoramiento Continuo como lo enfatiza el enfoque
Japonés, debe verse como una filosofia de vida que tiene por
objetivo perfeccionar a las personas y, por consecuencia, el medio

en que se desarrollan, el cual cada vez es mas exigente.
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En la FIGURA 1.4 se muestran las etapas del Ciclo de Mejora

continua de Deming.

Ciclo de mejora continua de Deming

Las Reglas Basicas Para la Mejora Continua son

r!

Mo se puede mejorar nada que no se haya CONTROLADO

Mo se puede controlar nada que no se haya MEDIDO

Mo s& puede medic nada que no s haya DEFINIDO

Mo se puede definir nada que no se haya IDIEHT[FIGFDG
T -

Plan + Do + Check + Act |

* » &

PLANIFICAR
 Objetivos y métodos

ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD
. Tiempo

FIGURA 1.4 CICLO DE MEJORA CONTINUA DE DEMING
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La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su
aplicacién se puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar

las fortalezas de la organizacion.

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y
competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacion, por
otra parte las organizaciones deben analizar los procesos utilizados,
de manera tal que si existe algun inconveniente pueda mejorarse o
corregirse; como resultado de la aplicaciéon de esta técnica puede
ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta

llegar a ser lideres.

Entre las principales caracteristicas del mejoramiento continuo se

puede mencionar [2]:

e Control de calidad en toda la empresa: participacion de todos los
miembros de la organizacion.

e Educacion y capacitacion en control de calidad.

e Desarrollo de actividades de circulos de control de calidad.

e Utilizacién de métodos estadisticos.

El procedimiento que se sigue para un proceso de Mejora Continua

se detallara a continuacion [2]:
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Seleccién de los problemas (oportunidades de mejora).-
identificacibn y seleccion de los problemas de calidad y
productividad del departamento o unidad bajo analisis.
Cuantificacion y subdivision del problema.- definir bien el
problema, cuantificarlo. En esta etapa, si es posible subdividirlo
en sub-problemas o causas sintomas.

Andlisis de las causas, raices especificas.- identificar y
verificar las causas raices especificas del problema en cuestion,
aquellas cuya eliminacion garantizard la no recurrencia del
mismo.

Establecimiento de los niveles de desempefio exigidos
(metas de mejoramiento).- establecer el nivel de desempefio
exigido y las metas a alcanzar sucesivamente.

Definicion y programacion de soluciones.- identificar y
programar las soluciones que incidiran significativamente en la
eliminacién de las causas raices.

Implantacién de soluciones.- este paso tiene dos objetivos que

son:

e Probar la efectividad de la(s) solucidon(es) y hacer los

ajustes necesarios para llegar a una definitiva.
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e Asegurarse que las soluciones sean asimiladas e implementadas
adecuadamente por la organizacion en el trabajo diario.

e Acciones de garantia.- asegurar el mantenimiento del nuevo
nivel de desempefio alcanzado. De este paso dependera la
estabilidad en los resultados y la acumulacion de aprendizaje

para profundizar el proceso.

Entre las principales ventajas del mejoramiento continuo se pueden

mencionar:

e Se concentran esfuerzos en problemas puntuales.

e Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

e Reduce productos defectuosos y por ende también genera
reduccién en los costos y menor consumo de materias primas.

e Incrementa la productividad y dirige a la organizacién hacia la
competitividad.

e Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances
tecnolégicos

e Permite eliminar procesos repetitivos que generan un uso

eficiente de recursos.

Entre las desventajas que tiene el mejoramiento continuo se pueden

mencionar:
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e Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de
la organizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia
gue existe entre todos los miembros de la empresa.

e Requiere de un cambio en toda la organizacion, ya que para
obtener el éxito es necesaria la participacion de todos los
integrantes de la organizacion y a todo nivel.

e En vista de que los gerentes en la pequeiia y mediana empresa
son muy conservadores, el Mejoramiento Continuo se hace un
proceso muy largo.

e Hay que hacer inversiones importantes

1.7 Indicadores de Gestidn

Las organizaciones lideres buscan mejorar de manera continua
todos sus procesos, saben que si logran establecer una cultura
dentro de la empresa de mejora pueden lograr muchos objetivos

importantes.

En un Sistema de Gestion la Calidad deben haberse definido y
establecido indicadores de gestion de la calidad que les permitan
medir y monitorear el desempefio de sus procesos, ya gue son unos

verdaderos Medidores de Desempefio.
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Un indicador es un valor que se obtiene comparando dos datos,
I6gicamente relacionados, referentes al comportamiento de una

actividad o proceso, dentro de un periodo de tiempo especifico.

Algunos criterios que deben tomarse en cuenta para definir los

indicadores son [6]:

e Ser simples y comprensible para quienes lo usan tomando en
cuenta el nivel de formacién del personal

e Ser medibles de manera cuantitativa

e Mostrar el enfoque al cliente. Es decir ser orientados a las
necesidades del cliente

e Deben servir para mejora

e Debe considerarse el costo de la medicion que se tomara como
referencia para calcular el indicador

e Sus resultados deberan estar expuesto a la vista de todos para la
toma de accion

e Determinar en funcién del tiempo

e Deben ser alineados con los objetivos estratégicos y de negocio
de la empresa

e Deben formar parte de los informes de resultados

departamentales
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La organizaciéon debe planificar e implementar los procesos de

seguimiento, medicién, analisis y mejora necesarios para:

e Demostrar la conformidad del producto

e Asegurar la conformidad del SGC

e Mejorar continuamente la eficacia del SGC

e Medir el desempefio de su personal

e Medir el desempefio de los proveedores cuyo producto incida en
la calidad del producto de la empresa

e Hacer que el proceso en todo momento cumpla con los requisitos

del cliente

Para lograr lo anterior sera necesario:

e Cuantificar las expectativas de los clientes
e Evaluar la necesidad de mediciones

e Medir el comportamiento actual del proceso
e Ajustar el proceso si hay discrepancias

e Medir periddicamente para asegurar control

Una vez decidido el propdsito de las mediciones, se deberé [6]:

e Ubicar los puntos de medicion en el proceso

e Definir frecuencia y metodologia
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e Definir la exactitud y precision requeridas
e Establecer las responsabilidades para su ejecucion

e [Establecer un indicador

Los indicadores deberan definirse mediante un nombre, relacionarse

con un objetivo, una meta y una forma de medicion.

Se pueden disefiar indicadores de gestion muy variados,
dependiendo del desempefio que se quiere medir. Los mas

utilizados son:

e Indicador de Eficacia.- Se considera que un sistema de gestién
es eficaz cuando los resultados son correctos en cantidad,
oportunidad, costo y demas aspectos de la calidad especificados
por el cliente. La siguiente es la férmula que relaciona un

indicador de eficacia:

Resultados Obtenidos
Resultados Requeridos

Eficacia =

e Indicador de Eficiencia.- Un sistema de gestién es eficiente

cuando se logran los resultados requeridos a través de una
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utilizacion optima de los recursos. La siguiente es la formula que

relaciona un indicador de eficiencia:

Recursos Presupuestados
Recursos Utilizados

Eficiencia =

e Indicador de Productividad.- Es una medida de lo bien que se
han utilizado los recursos disponibles para lograr los resultados
requeridos por el cliente. Es una medida relativa que se puede

expresar mediante la siguiente relacién:

Resultados Obtenidos
Recursos Utilizados

Productividad =

¢ Indicador de Rentabilidad.- Es una medida de la productividad
de una empresa reduciendo todos los elementos a un factor

comun: dinero.

Resultados Obtenidos x Valor Unitario
Recursos Utilizados x Costo Unitario

Rentabilidad =
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El resultado debe ser superior a 1, de lo contrario la empresa ira

a la quiebra a corto plazo.

Como la productividad es la relacion entre resultados obtenidos

y recursos utilizados, se puede expresar lo siguiente:

. . Valor Unitario
Rentabilicdacd = Productividad x

'Costo Unitario




CAPITULO 2

2. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

2.1 Planteamiento del Problema

El problema cientifico se centra en la demora del proceso de
emision de titulos profesionales que se realizan en la STA, la misma
que representa un problema para los graduados, que no pueden
ejercer su profesion y para el personal que labora en esta unidad,
gue no estan satisfechos con el servicio que estan prestando.
Para mejorar la calidad de este servicio, es necesario que el mismo
se realice en el menor tiempo posible. Se realiz6 el diagndstico de
la situacion inicial en la STA, para lo cual se hicieron varias

actividades las cuales se indican a continuacion:

e Revisidon de documentos recibidos de las Unidades Académicas.
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e Elaboracibn de cuestionario para el levantamiento de
informacion.

e Reuniones de trabajo con el Director y personal de la STA a fin
de obtener informacién adicional sobre el proceso.

e Entrevistas a profesionales graduados en la ESPOL, a fin de

recabar informacion sobre su percepcién sobre el servicio.

2.2. Metodologia

La metodologia aplicada en esta tesis inicia con la identificacion del
proceso actual, andlisis de los problemas criticos, seleccion de
causas criticas y la propuesta de un plan de mejora, que deberéa ser

implantado por el personal de la STA.

2.2.1. Identificacién del proceso actual.- En esta etapa se describe
el proceso inicial de emision de titulos que realizaba la STA. Para
hacer el levantamiento de este proceso, se contd con colaboracién

del Director y del personal de la STA.

En la FIGURA 2.1 se muestra el diagrama funcional del proceso
inicial, con cada una de las etapas de revisién, control y aprobacién
por cada funcién y los tiempos que toma cada actividad, donde se

nota repeticion de actividades.
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PROCESO: EMISION DE TiTULOS EN LA SECRETARIA TECNICA ACADEMICA

UNIDAD EDUCATIVA/ FACULTAD/ STA IMPRENTA

CONESUP

RECTORADO

INSTITUTO
Estudiante envia

INICIO
documentacion

Revisa documentos y elabora
solicitud o]
Envia sobre con documentos al
STA

Revisa y clasiica documentos
segan el titulo a obtener -
Pregrado o Postgrado-

esta completa?

sl

Se inicia electronicamente la
araduacion del estudiant

Elabora guia para la impreta

Envia gura con datos del
estudiante para elaboracion de
itulo

<
S——
e

buisa documentos y elabora
Titulo

D3

Revisa en el Titulo: Nombres,
apeliidos, ttulo, especialidad y. Envia Titulo al STA
fecha.
03
Recibe titulo desde la STA

¢Documentacion esta correcta?

bcibe y hace firmar por el
de la Unidad -
Decano o Director-

Envia Titulo a la Unidad/
Facultad/ Instituto

Refrenda Titulos.

ecibe documentacion en
sobre cerrado de cada
estudiante

Revisa docomentos y
graduacion de los

I

Envia por mail carta de
conformidad al STA

Entrega Titulos a estudiante

LISTA DI

D1: Soli
D2: Gui
D3: Titul
D4: Infol
D5: Cart;

C Rector firma Titulo, solo los
dias 20 de cada mes
Envia Titulo al STA

E DOCUMENTOS

itud para la graduacion del estudiante

para la imprenta

o

‘me solicitado por Conesup de los graduados
a de conformidad digital

FIGURA 2.1 DIAGRAMA FUNCIONAL DEL PROCESO
ACTUAL DE EMISION DE TITULOS ESPOL
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Analisis de los problemas criticos.- Para determinar los

problemas criticos en el proceso de emision de titulos se uso el

método de entrevistas realizadas al personal de la STA aplicando el

formato mostrado en el ANEXO A.

Mediante las entrevistas realizadas se determind que el servicio se

afecta por el excesivo tiempo que toma el proceso tanto en la STA

como en otros departamentos de la ESPOL. El tiempo final del

proceso se afectaba por:

Tiempo muerto en las Unidades Académicas, que no gestionan
las actas de grado de forma inmediata luego de la sustentacion
del trabajo de graduacion y a la presentacion incompleta de
requisitos necesarios para la emision de titulos por parte de las
Unidades Académicas.

Demora en la verificacion de datos de titulos en la imprenta.
Presentacion incompleta de documentaciéon por parte del
graduado, como la falta de refrendaciéon de titulos de
bachillerato por el Ministerio de Educacion.

La demora ocasionada por los complejos tramites internos de la
STA debido a la falta de control del tiempo en que se realizan
las actividades, la no definicibn de la interaccion entre los

procesos realizados en la STA y las Unidades Académicas, la
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falta de metodologia de trabajo definida y la poca comunicacion

entre diferentes unidades.

Todo lo antes mencionado, repercutia en que el tiempo total para la
emisién de un titulo profesional que era de hasta 6 meses. El
detalle del tiempo promedio que se tomaba en procesar un titulo en
las diferentes unidades de la ESPOL se resume de la siguiente

manera:

e Solicitud de la Unidad Académica ala STA 5 dias
e STA almprenta 10 dias
e Imprentaa STA 30 dias

e STA a Unidad Académica para firma de 5 dias

Decano
e Unidad Académica a STA 20 dias
e STA a Rector 20 dias
e Rector a STA para refrendacion 5 dias
e STA a CONESUP via electronica 5 dias
e Respuesta de CONESUP 10 dias

En base a las entrevistas efectuadas al personal de la STA se analizaron
las causas que originan las demoras en la emision de titulos profesionales,

para esto se utilizO el diagrama causa-efecto mediante el cual se
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identificaron las principales causas, tal como se puede observar en la

FIGURA 2.2.

Analisis de causas de la demora en la emisién de Titulos ESPOL

No existe> _| N
retroalimentacio

Sistemas  informaticos Inclumplimiento

delcliente "< —requisitos

._Nose registran con demoras
s “._quejas /reclamos Software del ™, \documentales
Conesu
. No sggontrola P Equipos obsoletos Exceso de papeleri
tiempo procesos
DEMORA EN LA
EMISION TITULOS
PROFESIONALES
No hay Procedimientos Los procesos STAno estan M " e
e instructivos de trabajo i dentro del SGCESPOL /Funciones y Pocailuminacion 7 espacio
~No se identifican responsabilidades ara archive
procesos del area no asignadas Poco espacio P

para oficinas T
Mala distribuciénde

lil puestos de trabajo

Falta de entrenamiento
del personal

FIGURA 2.2 DIAGRAMA CAUSA-EFECTO
DE LA EMISION DE TIiTULOS ESPOL

Tras el andlisis de la demora en la emisién de titulos de la ESPOL,

se determinaron las siguientes causas principales:

Ambiente:

e Mala distribucion de puestos de trabajo.- Los puestos de trabajo
no estan distribuidos adecuadamente de modo que permitan
gue las actividades fluyan con mayor facilidad.

e Poca iluminacion.- Se evidencié un nivel de iluminacion inferior

al dispuesto por el Cédigo de Trabajo.



59

Poco espacio para archivo.- En las oficinas de la STA no se
disponen de suficientes archivadores ni sitios para recolectar,
almacenar y proteger los archivos de la STA.

Poco espacio fisico de oficinas.- Se evidenci6 falta de espacio
para realizar los procesos de la STA, lo que se vuelve critico en
épocas de registros en las cuales acuden muchos estudiantes

para realizar procesos de consulta y registro adicionales.

Métodos:

No se han identificado los procesos que se realizan.- No se han
definido ni documentado los procesos en la STA por lo que no
se los puede medir ni controlar.

No hay procedimientos ni instrucciones de trabajo
documentados.- Sélo se conoce de manera verbal, qué es lo
gue hace cada persona en cada puesto, pero no hay definidos

procedimientos documentados para cada actividad.

Maquinas:

Equipos de computacion obsoletos.- Tienen poca capacidad de

almacenamiento y poca velocidad de procesamiento de datos,

incrementando las demoras de los procesos.
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El Software CONESUP es lento.- No hay buena compatibilidad
con los programas de la ESPOL, incrementando el tiempo.
Sistema Informatico con demoras.- Transmision de datos entre

STA y CONESUP por Internet se vuelve lenta en horas pico.

Materiales:

Exceso de papeleria.- Existe mucha documentacion impresa
gue podria manejarse en archivo digital respaldado.

Incumplimiento de requisitos por parte de las Unidades
Académicas y de los estudiantes. En ocasiones, la
documentacion llega incompleta desde las unidades
académicas. Se requiere mejor control del cumplimiento de

requisitos antes de ingresarse cada tramite a la STA.

Personal:

Falta de entrenamiento del personal de la STA - ESPOL.- No
existe un plan de entrenamiento.

Los procesos de la STA no estan dentro del alcance del
Sistema de Calidad ESPOL.- Soélo se incluyen dentro del

alcance a las Unidades Académicas.
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e Funciones y responsabilidades no asignadas al personal.-
Muchas actividades se hacen por asignaciéon verbal o por

tradicion.

Mediciones:

e No existe retroalimentacion del cliente y no se registran
reclamos ni quejas.- No se conoce el nivel de insatisfacciéon del
cliente. Se reciben reclamos pero no se les da tratamiento.

e No se controla el tiempo de los procesos.- No se controlan los

tiempos de los procesos de la STA.

Identificadas las principales causas de las demoras en la emisién
de titulos profesionales, se procedid6 a la cuantificacion de las
mismas para determinar asi la de mayor significancia en la STA, ver

TABLA 4.

La primera columna de la TABLA 4 muestra las actividades
principales que se realizan en el proceso de emision de titulos, de

acuerdo al detalle de la FIGURA 2.1.

La cuantificacion de las causas principales se la hizo valorando
entre 1 y 10, tomando como 1 la causa de menor impacto y 10

como la causa de mayor impacto.
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TABLA 4
VALORACION DE LAS CAUSAS PARA EL PROBLEMA CRITICO
ACTIVIDADES
PRINCIPALES DE CAUSAS PESO
LA STA
Falta de entrenamiento del personal 9
Falta de procedimientos ni instrucciones de 9
Revision trabajo
documental y Exceso de papeleria 5
elaboracion de guia Incumplimiento requisitos documentales 5
para Imprenta P 9
Mala distribucién de puestos 8
No se controla tiempo procesos 6
Funciones y responsabilidades no asignadas 9
'Revision de datos  pgca jluminacion 4
:de cada titulo - -
impreso Poco espacio para archivo 4
' No se han identificado los procesos de la STA : 9
Elaboracién de Software del Conesup 5
Informe para Equipos obsoletos 5
Conesup Sistemas informaticos con demoras 5
Procesos STA no incluidos en el SGC de 5
e ESPOL

:Aprobacion final y o fisi fici
entrega de titulos a Poco espacio fisico de oficinas 5
clientes -No existe retroalimentacion cliente 7
! 'No se registran quejas /reclamos 7
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Cuantificacion de la causas para la demora en emision de
Titulos Profesionales ESPOL
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FIGURA 2.3 CUANTIFIC;ACION DE LAS CAUSAS DE LAS
DEMORAS EN LA EMISION DE TITULOS PROFESIONALES

Analizando los resultados de la cuantificacion de las causas se puede
evidenciar en la FIGURA 2.3 que las causas de mayor impacto en el

problema son:

Falta de procedimientos e instrucciones de trabajo.

Funciones y responsabilidades del personal no asignadas.

Falta de entrenamiento del personal.

No se han identificado los procesos de la STA

A fin de complementar el analisis de problema critico, se procedio a

realizar una encuesta a graduado para conocer los niveles de
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satisfaccion de los mismos con respecto al proceso de emision de
titulos de parte de la STA. El detalle de esta encuesta se explica en el

apartado 2.3 de esta tesis.

2.2.3. Selecciéon de causas criticas.- Después de la encuesta
realizada para determinar las causas y los problemas del proceso en
estudio, se aplica el AMFE para la seleccion o determinacion de las
principales causas, las mismas que seran eliminadas o minimizadas

mediante un plan de mejora.

Se procedi6 a hacer un analisis AMFE, involucrando las causas de
mayor impacto (Modo de Falla) que fueron encontradas en el

diagrama de Pareto en la FIGURA 2.3.

Mediante este anadlisis se evalu6 cada modo de falla para
determinar el orden del Numero de Prioridad de Riesgo (NPR), a fin
de prevenir las posibles fallas y efectos que pueden darse en el

proceso de emision de titulos.

En la TABLA 5 se muestran los resultados del analisis AMFE, en
gue se presentan los modos de falla identificados para cada funcién
del proceso, con sus respectivas causas asignadas a los diferentes

modos de falla.
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, TABLA 5 ’ ,
ANALISIS AMFE DEL PROCESO DE EMISION DE TiTULOS

ANALISIS AMFE
Emision de titulos de la ESPOL
Problema: Demora en la emision de titulos profesionales

Proceso:
Descripcion:

Fecha: julio 2008
INDICES
.z 9 ho] =
FumEnen el Modo de falla | FTecto de Causa de falla el S | 8 INPR
proceso falla el 2| g
= © =
8l ¢ | A&
No se tiene metodologia 9 9 10 | 810
Falta dg . No existen de trabajo
procedimientos | procedimientos ni | Pérdida de
e instrucciones | instrucciones de tiempo Las instrucciones de
de trabajo trabajo trabajo se dan 8| 8 | 9 |576
verbalmente
oo Personal no tiene 8 9 7 1504
Funciones y Falta de q tF_’erd|da de | funciones definidas
e asignacion de iempo por
(raessrp:ggss?grlll;j(?ads funciones y duplicidad de Funci . q
responsabilidades | funciones unciones asignadas
P verbalmente 71019 1630
Cambios de
procedimientos de 8 8 7 | 448
Conesu
Falta de El personal no ha Ec?::wistidas or P
entrenamiento recibido 3 personal ng SGC de ESPOL con 21| 8 7 | 392
del personal capacitacion capacitado nuevos procedimientos
Personal de bajo
desempefio ¢ 8 [ 294
No relacionan procesos
de STA con procesosde | 6 | 8 7 | 336
. Unidades Académicas
No se ha definido
No se han mapa de procesos | No relacionan procesos
identificado los | claves de la STAy | Titulos con de STA con procesosde | 6 | 8 7 1336
procesos de la | su relacion con errores Imprenta
STA otros
departamentos
No hay control de
procesos claves ol [ 294
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Analizando los datos de la TABLA 5, se pueden notar cuales son
las causas de falla méas criticas que ocurren en la STA. Se han
tomado en cuenta los Numeros de Prioridad de Riesgo que estan
sobre los 500 puntos, como base para la seleccion de las causas de

falla con mayor indice de criticidad.

En la TABLA 6, se presentan causas de falla evidenciadas en la
STA, de acuerdo a los niveles NPR que resultaron mas altos en el
analisis. Estas causas se relacionan no solo con la STA sino

también con las diferentes Unidades Académicas.

TABLA 6
CAUSAS DE FALLA
CAUSAS DE FALLA NPR
No se tiene metodologia de trabajo 810
Funciones asignadas verbalmente 630

Las instrucciones de trabajo se dan

verbalmente 576

Personal no tiene funciones definidas 504

Estas causas de falla producen un alto nivel de insatisfaccién de
los graduados ya que les ocasiona pérdida de tiempo al venir a la

ESPOL en busqueda de sus titulos sin tener respuesta.

2.2.4. Implementacion de un Plan de Mejora.- Posterior al analisis

AMFE, se propone un plan de mejora continua que contiene el
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detalle de las actividades que deberan realizarse para encontrar la
solucion al problema critico, la demora en la emision de titulos

profesionales.

El plan de mejora definird objetivos y estrategias para lograr
eliminar las causas y mantener una mejora continua que permita
monitorear el sistema sin que reaparezcan las causas llegando a

una eficiente soluciéon de los problemas encontrados.

Este trabajo propondré la implantacion de una metodologia para
lograr la mejora del proceso de emision de titulos, el mismo que
debera enfocarse en las causas antes mencionadas, el mismo que

se explica en el Capitulo 3 de esta tesis.

2.3 Encuesta alos graduados

Ademas del analisis de los problemas criticos y la seleccién del as
causas criticas, indicados en los apartados 2.2.2 y en el numeral
2.2.3 de esta tesis, se realiz0 la encuesta a los graduados con el
objetivo de determinar el nivel de satisfaccion con el proceso de
emision de titulos profesionales provisto por la ESPOL. Para esta
encuesta se conto con la participacion de un grupo de profesionales
graduados en la ESPOL, seleccionados mediante un muestreo no

probabilistico 0 muestreo por conveniencia y no de forma aleatoria.
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Este tipo de muestreo se utilizo por la facilidad de acceder a la base
de datos de un grupo de graduados de la ESPOL, que garantizarian

dar una respuesta.

El grupo seleccionado estuvo conformado por 350 profesionales
graduados en la ESPOL, en los ultimos 10 afios, periodo en el cual
el proceso de emisidn de titulos no habia presentado cambios. Los
graduados seleccionados fueron de la Facultad de Ingenieria en
Mecéanica y Ciencias de la ESPOL. Del grupo seleccionado
respondieron 198 graduados de los cuales 132 fueron profesionales

con titulo de pregrado y 66 profesionales con titulo de postgrado.

La encuesta analizada para “Medir el Nivel de Satisfacciéon en
entrega de Titulos de la ESPOL”, se realiz6 con la participacion
voluntaria de profesionales graduados entre el afio 1996 y 2006,
sobre una muestra de 198 personas, como parte de una poblacién

total de 11.072 graduados.

La encuesta busco cuantificar el panorama de la situacion existente
en esta unidad académica y de ser posible determinar las
potenciales mejoras en el servicio de emision de titulos

universitarios.
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Para recolectar los datos se disefié un formulario de cuestionario y
para su distribucion se contd con la ayuda de Internet y una base de
datos de profesionales de graduados en tres Unidades Académicas

de la ESPOL.

La forma como se realiz6 la encuesta fue la siguiente:

e Se realizo el levantamiento de informacion referente al tiempo
gue tarda la emision de los titulos de pregrado y postgrado.

e Con los resultados de la encuesta se realiz6 el analisis
estadistico, para lo cual se realiz6 la estratificacion en 2 grupos,
Titulos de pregrado y Titulos de postgrado.

e Se analizaron los reclamos, quejas y sugerencias de los

profesionales graduados en afios anteriores.

De acuerdo a lo analizado anteriormente, la encuesta cubre dos

aspectos que se consideran de mayor relevancia que son:

e Tiempo que tardd en recibir el titulo profesional.

e Nivel de satisfaccidn respecto al proceso de emisién de titulos.

En el Anexo B, se muestra el formulario que se disefi6 para la

encuesta realizada via correo electrdnico.
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La encuesta fue realizada por correo electronico, utilizando la ayuda

del programa que ofrece el portal www.encuestafacil.com

A efectos de interpretar los resultados de la encuesta, teniendo en

cuenta las caracteristicas de las preguntas de la misma se

consider6 que todas las respuestas llevaban a dos grandes

situaciones que se clasificaran de la siguiente manera:

Clientes que de manera general estan satisfechos:

MS = Muy satisfactorio

S = Satisfactorio

PS = Poco satisfactorio

NS = No satisfactorio

Clientes que de manera general no lo estan:

(MS, S)

(PS, NS)

Los resultados obtenidos en la encuesta piloto para las preguntas 3

y 6 relacionadas al nivel de satisfacciobn de los profesionales

graduados en la ESPOL en carreras de pregrado y postgrado,

respectivamente se muestran en la TABLA 7.

Nivel de satisfaccion
en servicio de
emision de Titulos

TABLA 7
NIVEL DE SATISFACCION EN SERVICIO DE EMISION DE TITULOS
. . CATEGORIAS
%MS %S %PS %NS
Atencion al cliente 13.6% 54.5% 22.7% 9.1%
P3 [Informacion Requisitos 18.2% 31.8% 40.9% 9.1%
Tiempo emision titulo 9.1% 27.3% 40.9% 22.7%
Atencion al cliente 9.1% 27.3% 27.3% 36.4%
P6 |Informacion Requisitos 18.2% 45.5% 18.2% 18.2%
Tiempo emision titulo 9.1% 27.3% 18.2% 45.5%
12.9% 35.6% 28.0% 23.5%
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Para analizar los resultados de la encuesta realizada a los 132
graduados de pregrado, en las FIGURAS 24, 25y 2.6 se
muestran los niveles de satisfaccion del graduado de pregrado

respecto a los siguientes aspectos:

e Atencion al cliente
e Informacion sobre requisitos que tuvo que cumplir

e Tiempo de emisién de titulo

ATENCION AL CLIENTE, PREGRADO (132)
60% 54 5%
N
8 0% A
a
g 22.7%
O ,_l
0%
(MS) (S) (PS) (NS)
CATEGORIAS DE SATISFACCION

FIGURA 2.4 ATENCION AL CLIENTE, PREGRADO

Analizando la categoria “Atencion al cliente”, mostradas en la
FIGURA 2.4, el nivel de satisfaccion del cliente podria considerarse
como adecuado porque entre las categorias (S), hubo una
respuesta del 13,6% y en la categoria de (MS) una respuesta del

54,5%, que totalizan el 68,1%.
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INFORMACION, PREGRADO (132)

50%

40.9%

40% 31.8%
30% |

20% -

18.2%

10% 9.1%
o |
0%
(MS) (S) (PS) (NS)
CATEGORIAS DE SATISFACCION

GRADUADOS %

FIGURA 2.5 INFORMACION SOBRE REQUISITOS
A CUMPI IR

Respecto a las caracteristicas mostradas en la FIGURA 2.5,
relacionadas a la “Informacion sobre requisitos que tuvo que
cumplir’, se observa un nivel de satisfaccion del cliente
medianamente adecuado, obteniéndose para la categoria (S) una
respuesta del 18,2% y para la categoria (MS) una respuesta del

31,8%, que totalizan un 50%.

En la FIGURA 2.6, respecto a la categoria de “Tiempo de emision
de titulo”, se observa que el nivel de satisfaccion del cliente no es
adecuado porgue entre las categorias (PS) hubo una respuesta del
40,9,2% vy en la categoria de (NS) una respuesta del 22,7%, que

totalizan un 63.6 de categoria no adecuada.
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TIEMPO EMISION DE TITULO, PREGRADO (132)

50%

40.9%

40%

. 27.3% .
30% 22 7%

20% |
9.1%

0%
(MS) S (PS) (NS)
CATEGORIAS DE SATISFACCION

GRADUADOS

FIGURA 2.6 TIEMPO DE EMISION DE TiTULOS PREGRADO

Para analizar el caso de la encuesta a las 66 personas de
postgrado, en FIGURAS # 2.7, 2.8 y 2.9 se muestran los niveles de
satisfaccion del graduado de pregrado respecto a los siguientes

aspectos:

e Atencion al cliente.
e Informacion sobre requisitos que tuvo que cumplir.

e Tiempo de emision de titulo.
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ATENCION AL CLIENTE,POSTGRADO (66)
0% 36.4%
;\i 10% 4 27.3% 27.3%
o)
[a)
S 0% |
2 9.1%
% 0% "
0% T T T
(MS) (S) (PS) (NS)
CATEGORIAS DE SATISFACCION

FIGURA 2.7 ATENCION AL CLIENTE POSTGRADO

Analizando las caracteristicas mostradas en la FIGURA 2.7,
relacionada a la categoria de “Atencion al cliente”, el nivel de
satisfaccion del cliente podria considerarse como no adecuado
porque entre las categorias (NS) hubo una respuesta del 36,4% y
en la categoria de (PS) una respuesta del 27,3% que suman el

63,7%.

INFORMACION, POSTGRADO (66)

50% 45.5%

10% -

30% -

18.2% 18.2% 18.2%
20% -

GRADUADOS %

10%

0%

(MS) ) (PS) (NS)
CATEGORIAS DE SATISFACCION

FIGURA 2.8 INFORMACION PROPORCIONADA
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Respecto las caracteristicas mostradas en la FIGURA 2.8,
relacionada con la categoria de “formacion sobre requisitos que
tuvo que cumplir’, el nivel de satisfaccion del cliente podria
considerarse como adecuado porque entre las categorias (S) hubo

una respuesta del 18,2% y en la categoria de (S) una respuesta del

45,5%.
TIEMPO EMISION DE TITULO, POSTGRADO (66)
50% 45.5%
S
@ 40% -
S 0% | 27.3%
2 18.2%
Q2 20% -
& 10% | ,_|9.1%
0% T T T
(MS) (S) (PS) (NS)
CATEGORIAS DE SATISFACCION

FIGURA 2.9 TIEMPO DE EMISION DE TiTULO POSTGRADO

relacionan con la categoria de “Tiempo de emision de titulo”, que el
nivel de satisfacciéon del cliente podria considerarse como no
adecuado porque entre las categorias (NS) hubo una respuesta del
455% y en la categoria de (PS) una respuesta del 18,2% que

suman el 63,7%.
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Las FIGURAS 2.10 y 2.11, relacionan los criterios evaluados en las

diferentes categorias de satisfaccion para el caso de emisién de

titulos de pregrado y postgrado respectivamente.

60%

40%

30%

GRADUADOS

10% +

0%

ASPECTOS DE CALIDAD DE PREGRADO

m Atencion al cliente

20% 4

o Informacion requisitos
O Tiempo emision titulos

54.5%
40.9%40.9%
1.8%
7.3%
22.7% 22.7%

18.2%
13.6%]
._’ﬂ‘ I .

(MS) (S) (PS) (NS)

CATEGORIAS DE SATISFACCION

FIGURA 2.10 RELACION ENTRE ASPECTOS EVALUADOS Y
CATEGORIA DE SATISFACCION

GRADUADOS

50%

ASPECTOS DE CALIDAD DE POSTGRADO

40%

30% +

20% -

10% -

0%

9.1%

m Atencion al cliente
O Informacién requisitos

O Tiempo de emisién de titulos

N °N
n n
[T5) )
< <
o —
<
]
o =N =N
~ ~ ~
[N N o
> o o o
N NN N
e} e} «© 0
- - — -
=
I
o
T
(MS) S) (PS) (NS)

CATEGORIAS DE SATISFACCION

FIGURA 2.11.- RELACION ENTRE ASPECTOS EVALUADOS Y

CATFGORIA DF SATISFACCION
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De los mismos resultados de la encuesta, en la FIGURA 2.12,
muestra claramente la cantidad de emision de titulos de pregrado y

postgrado en meses.

De la FIGURA 2.12 se determiné que la mayor cantidad de titulos
de postgrado tardan mas de 6 meses en emitirse, generando

insatisfaccion en los usuarios de este servicio.

CANT.TITUL

TIEMPO DE EMISION DE TITULOS UNIVERSITARIOS

40 -
35

30 30 30
30

25 1
20 18 18

15 12

10 - 6 6 6
51 0 0 0 0
0

1 mes 2 meses 3meses Entre3y6 Entre6y Masdel2 Masde 15
meses 12 meses meses meses

O PREGRADO B POSTGRADO

FIGURA 2.12 TIEMPO DE EMISION DE TiTULOS
PREGRADO Y POSTGRADO

En el ANEXO B se muestra el formato de encuesta y el analisis del
resultado de cada pregunta que fue respondida por los

encuestados.




CAPITULO 3

3. SOLUCIONES PLANTEADAS

Del analisis de la situacion inicial evidenciada en la Secretaria Técnica
Académica (STA), en este capitulo se plantean soluciones para reducir el
principal problema que es la demora en el proceso de emision de Titulos

Profesionales y que genera insatisfaccion de los graduados.

Se propone la implantacién de una metodologia para mejorar el proceso
de emision de titulos, tomando en cuenta las principales causas que
originan el problema principal. Para esto se identificaron y evaluaron las
principales actividades del proceso, se desarrollaron procedimientos
para el control del proceso, se establecieron indicadores de gestion a

controlar y se determinaron las nuevas funciones para el personal.
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Durante la etapa de diagnostico, se realiz6 el analisis de las necesidades
de capacitacion que tiene el personal de la STA. Se pudo detectar los

problemas provocados por la carencia de capacitacion del personal.

Los medios utilizados para detectar las necesidades de capacitacion
fueron la observacion in situ, mediante la cual se pudo verificar dénde
hay evidencia de trabajo poco eficiente por falta de conocimiento del
personal y la entrevista, mediante el uso del formato mostrado en el

ANEXO B.

De lo antes mencionado, para el inicio del desarrollo del Sistema de

Gestion de la Calidad, el Plan de Capacitacion propuesto en esta tesis

incluye los temas indicados en la TABLA 8.

TABLA 8
PLAN DE CAPACITACION

RESPONSABLE DE

COORDINACION PARTICIPANTES TEMA DEL CURSO DURACION
Curso taller: Revision

documental inicial

Curso taller: La Norma
Todo el personal 1SO 9001:2008 20 horas

8 horas

de la STA =
Secretario Técnico Curso: Formacion de
Académico y Auditores Internos de 50 horas
Representante de - Calidad
Calidad ESPOL Secretarias y Curso: Desarrollo y control
Secretarias de de documentos y registros 8 horas
Ventanillas del SGC

Secretarias y
Secretarias de
Ventanillas

Curso: Pasos para la

implantacion del SGC 8 horas
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3.1 Diagrama del Proceso de Emision de Titulos Planteado.

Uno de los ocho principios de la gestion, mencionados en el capitulo
1, es el “Enfoque de Procesos”. Este principio es ademas en el que
se baso la estructura de la Norma 1SO 9001:2008, por lo que para
esta tesis se lo aplicoé para valorar el proceso de Emision de Titulos

Profesionales.

En la TABLA 9, se presenta el proceso general de emision de
titulos, que fue el punto de partida para definir claramente las
entradas y salidas del proceso, estableciendo sus respectivos
requisitos. Ademas permitio revisar el flujo de las actividades que
desarrollaba el personal, lo que contribuyé a la redefinicion de
actividades y a la asignacion de responsabilidades y autoridad,

desarrollandose la nueva estructura organizacional de la STA.
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Proceso

Emisidn de Titulo Profesional

Tabla de Enfoque a Procesos: Emision de Titulo Profesional

Responsable del proceso:
responsabilidad y autoridad

Director de Control:

Responsabilidad:

Asignar los recursos necesarios para
desarrollo del proceso.

Autoridad:

1. Determinar las acciones a seguir cuando
los Titulos Profesionales, Diplomas de
Especialidades y Grados (Maestrias y
doctorados) no cumplen los requisitos
establecidos.

2. Gestionar los recursos para garantizar la
operacién de este proceso.

3. Solicitar auditorias a su proceso.

Jefe de la Unidad de Titulos en la STA:

Responsabilidad:

1. Establecer y difundir los criterios para la
recepcion de expedientes y tramite de
titulos.

2. Revisar con base a la Legislacion
Universitaria y Reglamento de Opciones de
evaluacion profesional, que los requisitos se
encuentren en tiempo y en forma segun la
modalidad de titulacion.

3. Captura de actas de evaluacion
profesional en la base de datos de la ESPOL.
4. Graduar a los solicitantes en la Base de
datos de la ESPOL.

5. Generar orden de trabajo para los
proveedores.

6. Evaluar documentos oficiales a la unidad
para recabar firma del Decano.

7. Registrar documentos oficiales en el libro
correspondiente.

8. Recabar firmas del Rectorado.

9. Enviar informe al CONESUP para la
graduacion.

10. Preparar documentos para entrega al
usuario.

Independientemente de otras
responsabilidades establecidas en su cargo,
debe:

Planificar, documentar, implementar,
evaluar el desempefio y mejorar
continuamente el proceso de conformidad a
lo establecido en el manual de calidad y en la
tabla de enfoque a procesos.

Dar seguimiento a las no conformidades
detectadas en el proceso.

Informar a la alta direccién el desempefio
del proceso.

Informar a los miembros del proceso de los
cambios autorizados al mismo.

Autoridad:

1. Devolver expedientes que no cumplan los
requisitos y la normativa aplicable.
Rechazar un producto entregado por los
proveedores que no cumpla con las
caracteristicas establecidas.

3. Autorizar los documentos del proceso.

4. Gestionar los recursos para garantizar la
operacién de este proceso.

5. Solicitar auditorias a su proceso.

Usuario y
proveedor del
proceso

Usuario:

1. Unidad
Académica

Proveedor:

1. Unidad
Académica
2. CONESUP
3. Imprenta

Secretaria Técnica Académica
Unidad de Emision de Titulos

Entradas y Salidas

Entradas:

1. Expediente completo
y solicitud de
elaboracion de titulo.

Formatos de:

1. Titulo Profesional
2. Diploma de
especialidad

3. Grado de Maestria

Salidas:

1. Titulo Profesional

2. Diploma de
especialidad

3. Grado de Maestria o
Doctorado

Requisitos de las
entradas y las salidas

Requisitos de Entradas:

Ver tabla de requisitos
para articulos del sistema
dependiente y sistema
incorporado.

Ver especificaciones de

Titulos, Diplomas y Grados
(Catalogo de Formatos)

Requisitos de Salidas:

Ver proceso de emision de
titulos.

Seguimiento y
medicion del
proceso

Qué se medira:

1. Tiempo de
Respuesta

2. Satisfaccion del
cliente

Quién medird:

1. Jefe de la Unidad
de Titulos

2. Responsable de
Titulacién de la
Unidad Académica

Cémo se medira:

1. Fecha de
disponibilidad. Fecha
de inicio del trdmite.

2. Analisis de
cuestionarios de
Satisfaccion del
cliente

Cuando se medira:

1. Cuatrimestral
2. Semestral

Documentacién
que se utiliza para
realizar el proceso

Documentos de
Origen Interno:

Procedimiento de
Emisién de titulos.

Tabla de Enfoque a
Proceso de Emision
de Titulos.

Tabla de Requisitos
del Servicio de
Emision de Titulos.

Tabla de Servicio no
Conforme del proceso

de Emision de Titulos.

Legislacion de la
ESPOL.

Documentos de
Origen Externo:

Ninguno
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Para el proceso general de emisién de titulos, se identificaron tres
niveles de sub-procesos que son: los procesos estratégicos, que
son controlados por el Director de la STA; los procesos clave que
son ejecutados por el personal de la STA y se relacionan
directamente con el manejo de documentacién; y los procesos de
apoyo que dependen de las otras Unidades de la ESPOL y del
CONESUP. En el diagrama presentado en la FIGURA 3.1, se

observa la interaccién de los mismos.

FLAMIFICACIONES

DE CADA UNIDAD PLAMFICAC TN

OPERATIVA

ACADEMICA

PROCESOS ESTRATEGICOS

- Lk

CRADUACIAN
——| ELECTROMCA —
EN ESPO.

GRADUACIGON

REFRENDACION EM BASEDE

pE TiTWOs | | DATCS DEL
CONESLP

SATISFACCION
DEL CLIBNTE |

REVISIDN DE
DOCUMENTOS

REQUISITOS DEL
CLIENTE

PROCESOS C_AVE

LNIDADES I ‘ I I
ACADEWICAS RREEHES CONES P RECTORADD

FPROCE303 DE APOYO

FIGURA 3.1 MAPEO DEL PROCESO DE EMISION DE
TITULOS
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Este diagrama general del proceso de emision de titulos identificd
las entradas y salidas de los procesos claves, determinando
claramente los requisitos a cumplirse en cada etapa del proceso.

Este diagrama se muestra en el ANEXO C.

La identificaciébn de los procesos necesarios para la emision de
titulos, permitié revisar el flujo de las actividades que desarrollaba
el personal, mejorando la asignacion de responsabilidades y
autoridad, lo que sirvi6 para desarrollar la nueva estructura

organizacional de la STA que se presenta en la FIGURA 3.2.

Director Secretaria
Técnica Académica

Asistente Técnico
Académico
1 1

Secretaria Secretaria 1
Ventanilla 1 Programador Secretaria 2
Secretaria Secretaria 3
Ventanilla 2 Secretaria 4

FIGURA 3.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA STA
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3.2 Procedimiento para el Control del Proceso de Emisién de Titulos

Parte de la propuesta de esta tesis es el desarrollo de la
documentacién necesaria para incluir el proceso de emisién de
titulos en el Sistema de Gestion de la Calidad de la ESPOL.  Seré
necesario aplicar algunos de los requisitos de la Norma ISO
9001:2008, a fin de conseguir un mejor control del proceso de
emision de titulos y la estandarizacion de las actividades que se
realizan en la STA. Con la aplicacion de este sistema se
optimizardn  recursos, mediante la descripcion y asignacion de
funciones y responsabilidades para cada puesto de trabajo, que
permitird un mejor flujo de actividades que se vera reflejado en la

reduccion de tiempo de todo el proceso.

Se disend la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad
ISO 9001:2008 para el STA, alineado al Sistema de Calidad de la

ESPOL.

En la TABLA 10, se presenta el resumen del andlisis de los
requisitos del sistema de gestion de la calidad que se desarrollaron
para implantarse en la STA que son los objetivos de la calidad de la

STA, el plan de capacitacion para personal, los procedimientos para
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el control de los procesos de la STA, la Encuesta de satisfaccion

anual y el plan de mejora continua para la STA.

TABLA 10
ANALISIS DE REQUISITOS DEL SGC

CLAUSULA REQUISITO ISO 9001:2008 CONDICION ACTUAL
4.2.3 Control de los documentos de la Procedimientos normativos,
calidad requeridos por la Norma y
424 estan implantados en el SGC
8.3 Control de los registros de la calidad de la ESPOL
8.5.2 Tratamiento de producto no conforme
853 Acciones correctivas
8.2 Acciones preventivas
Auditoria interna
5.1 Compromiso de la Direccion Requisitos generales del SGC
5.2 Enfoque al cliente de la ESPOL.
5.3 Politica de la calidad La STA establecera sus
propios objetivos de la calidad
5.4.1 Objetivos y la planificaciéon de su SGC.
5.4.2 Planificacion del SGC
6.2 Formacioén, toma de conciencia. Plan de capacitacién para
personal STA.
6.3 Infraestructura Mejora de espacio de trabajo.
6.4 Ambiente de trabajo Mejora de iluminacion.

7 Realizacion del producto Definicion del nuevo proceso
de emision de titulos
propuesto.

Procedimientos para el control
de los procesos de la STA.
8.2.1 Seguimiento de la informacién relativa a Encuesta de satisfaccion
la percepcion del cliente. anual.
8.5.1 Mejora continua Se desarrollara plan de

mejora continua para la STA.

Se desarrollaron procedimientos para el control del proceso de

emisién de titulos. Para la elaboracion del procedimiento en
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mencion, se recurrié a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 y

se desarroll6 la siguiente metodologia:

Deteccion de necesidades de documentacion

Entrevista y observacion directa con las personas involucradas en

el proceso

Elaboracion y edicién del procedimiento
* Revisiéon y aprobacion del procedimiento con el responsable del

proceso

Por la reserva de la informacién contenida en los Procedimientos de
la STA, su contenido no se expondra completamente en el ANEXO

D de esta tesis.

Para la implantacion de la nueva documentacion desarrollada, sera
necesaria la capacitacion del personal, la misma que debera ser
planificada. La capacitacion permitird que el personal logre un
comportamiento proactivo y se encamine al cumplimiento de los

objetivos departamentales e institucionales.

Los objetivos de la calidad definidos para la STA son:

e Incremento del nivel de satisfacciéon del cliente en un 5% en

referencia a la encuesta realizada en esta tesis.
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e Reduccion del tiempo del proceso de emision de Titulos

Profesionales a un plazo de 60 dias a partir de agosto del 2010.

En la TABLA 11, a manera de ejemplo, se presenta el objetivo de la
calidad reduccion del tiempo del proceso de emision de titulos, en el

formato que se usara en la STA para su control.

En este formato se define quién es el responsable del cumplimiento
del objetivo, la frecuencia de medicion, la formula aplicada, la forma
como se llevara a cabo el seguimiento de la evidencia del
cumplimiento, también se define cual sera la estrategia a seguir, el

responsable de llevarla a cabo y el plazo para el cumplimiento.



TABLA 11

OBJETIVO DE LA CALIDAD STA

EMISION DE TiTULOS DE LA ESPOL
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Reducir el tiempo del proceso de emision de titulos, a un plazo

FORMULA PARA

PROCESO:
Objetivo:
de los graduados en agosto de 2010.
RESPONSABLE
DEL FRECUENCI

ELEMENTO DE LA POLITICA

CUMPLIMIENTO A DE
DE LA CALIDAD DEL OBJETIVO MEDICION
DE LA CALIDAD
En base de los valores y Jefe (a) de la
principios institucionales, unidad de titulos Semestral

apoyados en un SGC que
promueve la eficacia y la
eficiencia de sus procesos
académicos y
administrativos.

Ser una institucion
transparente que trabaje
mejor y con mayor eficiencia.

DESCRIPCION DE LAS ESTRATEGIAS

Se estableceran tiempos en las actividades del proceso:

CALCULAR EL
AVANCE DE
CUMPLIMIENTO
DEL OBJETIVO

(Solo seran

considerados dias

habiles)

AREA Y CARGO
DEL RESP. DE
LLEVAR A CABO
LA ESTRATEGIA

de hasta 60 dias habiles para poner los Titulos a disposicion

EVIDENCIA DEL
CUMPLIMIENTO

Reportes y
Gréficas de
tiempo de
respuesta a
partir de agosto

FECHA
DECUMPLIMIEN
TO

e Integracion y envio de documentos y requisitos del graduado Director STA 30 agosto 2010
or parte de Unidades Académicas de 4 dias.
porp Secretaria STA
o Verificacion de requisitos de 3 dias. .
Secretaria
e Captura en sistema, emisién de orden de trabajo y entrega a ventanilla
proveedores de 4 dias.
o Elaboracion de titulos en imprenta 21 dias.
e Cotejo de documentos 5 dias.
e Firma de Directores de Unidades Académicos de 2 dias.
¢ Registro de documentos de 5 dias.
e Firma de Autoridades de 15 dias.
e Preparacion y entrega de documentos a graduados 1 dia
e Solicitar apoyo al Rector con la finalidad de disminuir los
tiempos de validacion de los documentos oficiales como titulos Director STA
profesionales, diplomas de especialidad y grados; en Unidades Irector 30 agosto 2010
Académicas, STA, Imprenta.
e Establecer a los proveedores los requisitos y tiempos para la
emision de los documentos oficiales .
Secretaria STA 30 agosto 2010
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3.3 Indicadores de Gestion a Controlar.

Los indicadores definidos para el SGC de la STA son las medidas
qgue se utilizardn para determinar lo resultados del desempefio de
esta unidad. Para esta tesis se los ha establecido con la ayuda y

participacion del responsable de la STA.

Los indicadores de gestion que se definieron para el seguimiento
de los procesos que se desarrollan en la STA, contribuirdn a
interpretar lo que esta ocurriendo para el control del proceso de
emision de titulos de graduacion. Para poder definir los indicadores
de gestion de cada proceso, junto al responsable de cada proceso

se dio respuesta a las siguientes interrogantes:

e ¢ Qué debemos medir?; ¢ Donde es conveniente medir?; ¢ Cuando
hay que medir?; ¢En qué momento o con qué frecuencia?;
¢, Quién debe medir?; ;Como se debe medir?; ¢COmo se van a
difundir los resultados?; ¢Quién y con qué frecuencia se va a

revisar y/o auditar el sistema de obtencién de datos?

Una vez definidos los indicadores se registraron en la matriz del
control de indicadores de gestién que se muestra en la TABLA 12,

para su seguimiento.
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Siguiendo el esquema que tiene el Sistema de Gestion de la Calidad
de la ESPOL, este documento relune datos propios para su
identificacion de acuerdo al Procedimiento para el Control de
Registros. Asi mismo el nombre del indicador, la férmula para
calcularlo, la fuente de informacion, la meta, el rango de gestion, la
periodicidad con que se lo verificara y el responsable de su control.
En la TABLA 12 se muestran los indicadores definidos para el
control del proceso de emision de titulos.

TABLA 12
CONTROL DE INDICADORES DE PROCESOS

Cadigo:
FICHA TECNICA DE INDICADORES DE PROCESOS Fecha: mayo
2010
STA Version: 01
Rango
- . Nombre del . Fuente de Lo
Codigo ~ Proceso Objetivo indicador Férmula e Meta ges(,jteic’)n Periodicidad Responsable
Emisién | Incrementar = Nivel
de nivel de Satisfacci6 | satisfaccion Resultado de Medicion
|3l titulos satisfaccion | n del 2010/ Nivel 5% | Anual Director STA
- - - la encuesta Semestral
pre- del cliente graduado | Satisfaccion
grado en 5% 2009
Emisién | Incrementar = Nivel
) de nivel de Satisfacci6 | satisfaccion Resultado de Medicion
Is titulos satisfaccion | n del 2010/ Nivel 5% | Anual Director STA
- . - la encuesta Semestral
post- del cliente graduado | Satisfaccion
grado en 5% 2009
Reducir el
Emisién | tiempo de . _ Registro de 60 .
|t1 de proceso Tiempo - conFec_) de tiempo de dias | Anual Medicion Director STA
B A proceso dias hébiles . Mensual
titulos emision proceso max.

Titulos
3.4 Determinacién de Funciones del Personal.
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Actualmente las funciones que realiza el personal que trabaja en la
STA en el proceso de emision de titulos profesionales, no estan
claramente definidas lo que ocasiona en ocasiones duplicidad de

funciones, retrasos en el proceso entre otros factores.

En la Secretaria Técnica Académica (STA) todo el personal
desarrolla sus actividades independientemente, sin establecer
procedimientos y politicas definidas que respalden dichas

actividades.

El personal de la STA reconoce sus procesos, pero no tiene
identificados controles y recursos necesarios, por tanto no existen
resultados ni registros formales de dichos procesos. La interaccion
de los procesos, se ha determinado por la practica y conocimiento
del personal que trabaja en las diferentes areas, mas no por una

secuencia previamente establecida.

No existen tiempos establecidos para controlar la duracion de las
actividades, tampoco existe una medicion efectiva a tiempo real,
por tanto, no poseen indicadores. Tampoco existe monitoreo ni
seguimiento de las actividades. No se puede mejorar un proceso si
no existe un monitoreo. Es decir, que es imposible establecer las

acciones si no hay medicién y analisis de la eficacia del mismo.
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No se han determinado los criterios y métodos necesarios para
asegurar la eficacia de los procesos. No tienen parametros

establecidos para la seleccion del personal.

El espacio de trabajo se considera amplio, pero hay mala
distribucion de las areas. En cuanto a la infraestructura en la que
se desarrollan los procesos de la STA, los equipos se encuentran
dentro de las caracteristicas técnicas que deben tener con respecto
al trabajo desempeiado y los servicios de apoyo se consideran

apropiados.

El proceso de emision de titulos cubre la emision de titulos de
postgrado, pregrado, especialidades, certificados de cursos,
revalidaciones y re-convalidaciones. EIl personal realiza su trabajo

en el orden en que van ingresando a la STA los documentos.

Cada facultad le entrega los documentos en un sobre manila, donde
se encuentran los datos correspondientes a cada estudiante. Cada
documento del sobre es revisado para confirmar que los datos estén

en regla.

Toda esta desorganizacion y falta de asignacion clara de funciones

del personal, genera problemas tales como:
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* Falta firma del acta de de grado.

* Documentos que no corresponden al estudiante.

* Error al ingresar al sistema los datos registrados en las Actas de
grado (fecha, orden de imprenta- guia fecha, nivel, unidad-)
Aqui se adjunta la carrera, la fecha de graduacion, la fecha de
egreso, y las observaciones.

* No coinciden los nombres de la Tesis con la que consta en el
acta de grado.

* Los datos para la orden de imprenta contienen errores en

nombre de la carrera, apellidos, fecha de graduacion, facultad.

Basado en lo antes mencionado se establece la necesidad de
especificar las responsabilidades del personal para el cumplimiento
de los requisitos 6ptimo de cada una de sus actividades, para esto
se obtuvo informacién de las entrevistas y observaciones realizadas
en cada puesto de trabajo, ya con la informacién levantada se
plantea un modelo de Ficha de Perfil del Puesto, procediendo con la

retroalimentacion por parte del personal.

La Ficha de Perfil de puesto se utilizara para ayudar a seleccionar al
el personal nuevo, difundir y comunicar al personal formalmente
cuéles son sus funciones y responsabilidades. Con esta ficha,

todos los miembros de la STA tendran claro cuales son sus
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funciones, cudl es su responsabilidad en el proceso de emisién de

titulos, tal como se muestra en el ANEXO E.

Capacitacién del Personal.

El nimero y variedad de planes o programas de capacitacion varian
de acuerdo al tipo de entidad, al igual que su duracion; puede ser
horas, dias, meses o afos. El programa de capacitacion de

personal de la STA propuesto, incluye lo siguiente:

Deteccion de wuna necesidad especifica de capacitacion.

Informacién recabada con aplicacion del ANEXO F.

* Definicion clara del objetivo de la capacitacion.

* Definicion de los recursos necesarios para la implementacion de
la capacitacion, como instructor, recursos audiovisuales, equipos
o herramientas necesarias, materiales, manuales, etc.

* Definicion del personal que va a ser capacitado, considerando

namero de personas, disponibilidad de tiempo, grado de habilidad,

conocimientos y tipos de actitudes.

» Control y evaluacion de los resultados.

La capacitacién continua de su personal permitird a la STA alcanzar

un mayor compromiso en el desarrollo de su trabajo, creando
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manos de calidad que aseguren el desarrollo sostenible del Sistema

de Gestion de la Calidad.



CAPITULO 4

4. APLICACION DE SOLUCIONES

4.1 Soluciones a Efectuarse

De acuerdo a las soluciones planteadas en el Capitulo 3 de esta
tesis, es necesario iniciar la fase de implantacion de todo el plan de
calidad planteado. Esta fase puede prolongarse por mucho tiempo si
no se sigue estrictamente el plan propuesto, bajo el control de los
responsables de cada actividad. @ Es necesario el liderazgo del
Secretario Técnico Académico, para que se logre el compromiso de

todo el personal de esta Unidad.

Durante la etapa de implantacion, hay que tomar en cuenta que

podria presentarse entre el personal una resistencia al cambio, para
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lo cual sera necesario comunicar y hacer participe al personal

implicado en el proceso de emision de titulos, de los nuevos

procedimientos a implantarse, para lo que serd necesario dar

capacitacién practica por medio de talleres sobre el manejo de la

nueva documentacion.

Del desarrollo del Capitulo 3, se establecen las siguientes

soluciones a llevarse a cabo en la Secretaria Técnica Académica:

Establecer estrategias para el cumplimiento de los objetivos de la
calidad, los mismos que estan alineados a la Politica de la Calidad
de la ESPOL.

Seguimiento de los indicadores gestion definidos y que estan
relacionados con los Objetivos de la Calidad.

Aplicacion y actualizacion de los procedimientos que se
desarrollaron para el control del proceso de emision de titulos
profesionales, siguiendo como referencia el procedimiento
mandatorio utilizado para el control de documentos de la ESPOL.
Determinacion de las necesidades de capacitacion del personal y
elaboracion del Plan de Capacitacion para la STA.  Se debera
ademas plantear la manera de evaluar la eficacia de la

capacitacion brindada, de una manera practica.
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e Realizar el control de registros de la calidad, acorde al
procedimiento mandatorio del Sistema de Gestion de la Calidad
de la ESPOL, evitando el uso no intencionado de registros

obsoletos y evitando que se traspapelen.

4.2 Cronograma de Trabajo

El cronograma de trabajo se desarrollé en base a las soluciones a
llevarse a cabo en la STA y establece las actividades a desarrollar,
los responsables de su ejecucion y los plazos para realizar cada

actividad.

Este cronograma esta relacionado con el plan de trabajo que detalla
ademas de los datos mencionados en el parrafo anterior, los
recursos a utilizarse para la ejecucidon o implantacion de cada

actividad detallada.

En la TABLA 13 se muestra el formato en el que se incluyé el
cronograma de trabajo, el mismo que define las actividades de
capacitacion y el detalle de las actividades necesaria para la
implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad de la Secretaria

Técnica Académica. Se destacan las actividades principales que se
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clasifican en actividades de capacitacion y actividades de

implantacion.

En el cronograma de trabajo ademas se incluyen las actividades de
capacitacion a las que se refirid en el apartado 3.5 de esta tesis y
que fueron resultado del andlisis de la necesidad de capacitacion
gue se determiné en el diagnéstico realizado a la STA. Entre las

actividades de capacitacion recomendadas se encuentran:

e Curso taller: Revision documental inicial

e Curso Taller: La Norma ISO 9001:2008

e Curso: Formacion Auditores Internos Calidad

e Curso: Desarrollo y control de documentos y registros del SGC

e Curso: pasos para la implantacion del SGC

Entre las actividades de implantacién se encuentran las siguientes:

e Revision de los objetivos de calidad y definicion de estrategias
para cumplimiento de los mismos.

e Seguimiento de los indicadores gestion definidos y que estan
relacionados con los objetivos de la calidad.

e Revision de las funciones del personal
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Aplicacion y actualizacion de los procedimientos que se
desarrollaron para el control del proceso de emision de titulos
profesionales, siguiendo como referencia el procedimiento
mandatorio utilizado para el control de documentos de la
ESPOL.

Seguimiento de las actividades de capacitacion. Evaluacion de
la eficacia de la capacitacion impartida

Control de los documentos y registros de gestion de calidad de
la STA

Definir parametros de contratacion y criterios de evaluacion de
proveedores

Establecer mecanismo de evaluacion del nivel de satisfaccion de
clientes

Auditoria Interna de calidad de la STA.



Secretario Técnico
Académico con
Representante Calidad
ESPOL

Asistente técnico
Académico

CAPACITACION DEL PERSONAL STA

SEMANA 1

SEMANA 2

TABLA 13
CRONOGRAMA DE TRABAJO PARA EL DESARROLLO DEL SGC DE LA STA

SEMANA 3

SEMANA 4

ANA

SEMANA 5
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SEMANA 6

SEMANA 7

3 4

5

3

7

5

7 1 2 3

4

5

1 2 3

a4 5

3

7

5

3

7

5 6

3

4

5

Revision documental inicial

Curso Taller: La Norma ISO 9001:2008

Curso: Desarrollo y control de

Curso: pasos para la implantacién del

Curso: Formacién Auditores Internos
Calidad

Revision de los objetivos de calidad y
definicién de estrategias para
cumplimiento de los mismos.

Asistente técnico
Académico

Seguimiento de los indicadores gestion
definidos y que estan relacionados con
los objetivos de la calidad.

Secretaria Técnica 1

Revision de las funciones del personal

Secretarias Técnicas (1,
2,3,4)

Aplicacion y actualizacién de los
procedimientos que se desarrollaron para
el control del proceso de emisién de
titulos profesionales, siguiendo como
referencia el procedimiento mandatorio
utilizado para el control de documentos
de la ESPOL.

Asistente técnico
Académico

Seguimiento de las actividades de
capacitacion. Evaluacion de la eficacia
de la capacitacion impartida

Secretarias Técnicas (1,
2,34

Control de los documentos y registros de
gestion de calidad de la STA

Secretario Técnico
Académico

Definir pardmetros de contratacién y
criterios de evaluacion de proveedores

Secretario Técnico
Académico y Asistente
Técnico Académico

Establecer mecanismo de evaluacion del
nivel de satisfaccion de clientes

Secretario Técnico
Académico y Equipo
Auditor Interno de
ESPOL

Auditoria Interna de calidad
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4.3 Resultados Esperados

Una vez implantadas las soluciones propuestas se debera realizar
una auditoria interna de calidad, que se encuentra incluida en el
cronograma de trabajo presentado en la TABLA 13, para evidenciar
el cumplimiento y la correcta implantacion del proceso de emision
de titulos y su alineacién al Sistema de Gestion de la Calidad de la

ESPOL.

Luego de la auditoria se espera encontrar en la STA lo siguiente:

* Que el proceso de emision de titulos se encontrara
perfectamente alineado a la politica de calidad de la ESPOL.

* Que se han identificado claramente los requisitos legales,
obligaciones, objetivos, metas ambientales y los diferentes
procedimientos que deben cumplir las Unidades Académicas
de la ESPOL, los egresados y el personal de la STA.

*  Que se han definido los procedimientos que ayuden a lograr:

. El cumplimiento de obligaciones internas y externa a la ESPOL.

=  Evitar acciones juridicas contra la ESPOL.

=  Mejorar condiciones laborales

. Mejorar el desempeiio del personal
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Que se lleva a cabo la correcta implantacion de procedimientos
que facilitan la comunicacién interna tanto entre el personal de
la STA, con el personal de Imprenta y de las diferente
Unidades Académicas

Que se han identificado los problemas que se generan dentro
del STA que ocasionan las demoras para la emision de los
titulos.

Que se han determinado las actividades y oportunidades de
mejora y que se encuentran incluidas en el plan de mejora
continua

Reduccion de los tiempos de procesos

Mejora del proceso

Establecer procedimientos documentados que permitan
planificar, realizar, verificar y realizar las actividades
relacionadas a la emision de titulos entre la STA, la Unidades
Académicas y el CONESUP

Capacitar al personal de la STA a fin de implantar los
procedimientos establecidos

Disminuir el tiempo de emision e titulos de pregrado y
postgrado.

Mejora del clima laboral en la STA



CAPITULO 5

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Al terminar este trabajo se puede concluir que se cumplieron los
objetivos propuestos, mediante el diagndstico de la situacion inicial
de la Secretaria Técnica Académica (S.T.A.) y el desarrollo de
técnicas que contribuirdn a mejorar el problema detectado que fue el
de insatisfaccién de los graduados por la demora ocasionada en el

proceso de emision de titulos profesionales.
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Se concluye que el problema cientifico es la pérdida de tiempo por
actividades no controladas en el proceso de emision de titulos

profesionales.

Se aplicaron varias metodologias de diagnostico que aportaron a la
identificacion de los problemas criticos en el proceso de emision de

titulos.

Se fijaron objetivos encaminados a mejorar el proceso de emision
de titulos con sus respectivas estrategias a seguir. Los objetivos

planteados se alinean a la Politica de la Calidad de la ESPOL.

El desarrollo de esta tesis promovio el enfoque en procesos, por lo
gue han identificado claramente entradas, salidas, controles y
recursos de cada uno de los subprocesos y la interaccién con los
procesos de otras unidades de la ESPOL. La interaccion entre la
STA, as Unidades Académica y la imprenta es vital para el buen
desemperiio del proceso de emisidon de titulos profesionales, por lo
gue la STA debe garantizar una operacion confiable y de calidad a

fin de cumplir con los objetivos de la ESPOL.

El sistema propuesto de gestion de calidad es una solucion técnica

de mejora continua como se contempla en la Norma 1SO 9001:2008.
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El plan de capacitaciéon del personal se enfoca en presentar los
beneficios, herramientas y aplicacion de 1SO 9001:2008 y de
auditoria de la calidad, que permitira a que el personal de la STA se

involucre con el Sistema de Gestion de Calidad de la ESPOL.

Una vez aplicadas todas las soluciones planteadas, se lograran

algunos beneficios, propios de la mejora continua de procesos.

Sera necesario hacer una comprobacion a lo largo del tiempo para
evidenciar los beneficios tangibles. Durante el analisis de los

ultimos meses se pueden destacar los siguientes beneficios:

e Disminucion de tiempo de proceso en un 25%
e Mejora de la comunicacién interna y la comunicacion con el

CONESUP

Recomendaciones

Luego de realizado esta tesis y de haber desarrollado una
metodologia que permita controlar el proceso de emision de titulos
de la ESPOL, se recomienda implementar la propuesta de solucion
presentada en esta tesis para impulsar la mejora continua del

proceso.



107

Se recomienda implementar actividades para lograr la mejora

continua del proceso de emision de titulos tales como:

e Mejorar infraestructura de la STA. (redistribucion de espacios,
mejorar la iluminacion)

e Disponer de un lugar adecuado para el archivo y para el
control de registros de la STA

e Mejorar sistema informatico y la comunicacion con el
CONESUP

e Preparar plan de entrenamiento del personal en temas de

atencion al cliente.



[1]

2]

[3]

[4]

[5]

[6]

[7]

[8]

[9]

[10]

BIBLIOGRAFIA

Chiavenato, Idalberto. Iniciacion a la Organizacion y Control.
Editorial McGraw-Hill, Méjico 1993.

Walton, Mary: “Como Administrar con el Método Deming”, Editorial
Norma, Espafa, 1999

Gutiérrez, Humberto. “Calidad Total y Productividad”. Editorial: Mc
Graw-Hill México 2005.

ISO/DIS 9001:2000 (1999), Quality Management Systems -
Requirements (ISO, Ginebra)

Cuatrecasas, Luis: “Gestion Integral de la Calidad”, Editorial Gestion,
Meéxico, 2000

Goodstein, Nolan y Pfeiffer. Planificacion Estratégica Aplicada,
Editorial: Mc Graw-Hill, Espafia 2004.

Berry, Thomas H.. “Como Gerenciar la Transformacién hacia la
Calidad Total”, Editorial Mc Graw-Hill (Management), Espafia 1999
Oakland, John S.: “Administracion por Calidad Total”, Editorial
CECSA, México 2001

Philip Crosby Associates: “Sistema de Educacion en Calidad para el
Individuo” Crosby Associates, Inc., México 1998

Ishikawa, Kaoru: “Qué es el Control de la Calidad”, Editorial Norma,

1997, México



[11]

[12]

[13]

[14]

[15]

[16]

Bone, Diane & Griggs, Rick: “Calidad en el trabajo”, Editorial
Iberoamérica, Espafia, 2002.

Willingham, Ron. Escuchame Soy tu Cliente. Prentice Hall Hispano
Americana S.A. México, 1996.

Oakland, John S. Administracion Por Calidad  Total. Editorial
CECSA. 1996.

Dessler, Gary. Administracion de Personal. Editorial Prentice-Hall
Hispanoamérica, S.A. 1989.

Logothetis, N. Managing for Total Quality, Prentice Hall, 1992.

Zairi, Mohamed. Administracién de la Calidad Total para Ingenieros.

Editorial Panorama, México, 1993.



ANEXOS



“ENCUESTA A LOS GRADUADOS”
ANEXO B

encuzsty oaline - Mivel de Satisfaceion en eamega de Tilos ESPOL

Nivel de Satisfaccion en ega de Titulos ESPOL

Abandonar-» Continuaré mas farde

Procesc de emision de titulos en la Secretaria Técnica Académica (STA)

*1, Indique el afio de su Graduacién en |la ESPOL.

*2, iéQue tiempo tardd en
recibir el titulo de la
ESPOL?

*3, iCual es su nivel de satisfaccion respecto al proceso de emision de titulos en cuanto a
los siguientes aspectos?

Muy satisfecho  Satisfecho  Poco satisfecho Mo satisfacho

Atencion al cliente O )] O @]
Informacion sabre requisitos 0 0 0 0

que tuvo gue cumplir
Tiempo de emisian de titule O O O @]

*4, iTiene titulo
de Postgrado
obtenido en la
ESPOL?

5. 5i su respuesta # 4 fue
"5i", por favor indique
gue tiempo se tardo en
recibir su titulo de
Postgrado.

6. Si su respuesta # 4 fue "Si" éCual es su nivel de satisfaccion con nuestro servicio en
cuanto a los siguientes aspectos?

Muy satisfecha  Satisfachs satl:i‘z'?:ch-:l Na satisfacho
Atencion al cliente O O O O
Informacien sobre requisitos 0 0 0 0

que tuve que cumplir

Tiempe de emision de tituls O O O O

Pag. 1/1 Fin-»

www.encuestafacil.com




Andlisis del resultado de cada pregunta de la encuesta.

PR CATEGORIAS

MS) | %MS (S) %S (PS) %PS | (NS)[ %NS
Atencion al cliente 6 13,6%| 24 54,5% 10 22, 7%| 4 9,1%
P3 |Informacién Requisitos 8 18,2%| 14 31,8%| 18 40,9%| 4 9,1%
Nivel de satisfaccion Tiempo emision titulo 4 9,1%| 12 27,3% 18 40,9%] 10 22, 7%
en servicio de Atencion al cliente 2 9,1%| 6 27,3% 6 27,3%| 8 36,4%
emision de Titulos | g f o macion Requisitos 4 18,2%| 10 455%| 4 18,2%| 4 18,2%
Tiempo emision titulo 2 9,1%| 6 27,3% 4 18,2%| 10 45,5%

8,6% 23,7% 18,7% 15,7%

El formato que se disefid para la encuesta a los graduados y que consta en la pagina

anterior, constaba de algunas preguntas que eran de respuesta mudltiple.

Estas

respuestas indicaban el nivel de satisfaccion de los graduados respecto al nivel del

servicio recibido al momento de tramitar la emisién de su titulo profesional.

Se recibieron respuestas de 198 personas, de los cuales 132 poseen titulo de pregrado y

66 graduados poseen titulo de postgrado de ESPOL.

Los resultados obtenidos para nivel MS para los graduados de pregrado fueron:

e Atencion al cliente: 13,6%
¢ Informacion sobre requisitos: 18,2%
e Tiempo de emisién de titulos 9,1%

Los resultados obtenidos para nivel MS para los graduados de postgrado fueron:
e Atencion al cliente: 9,1%
¢ Informacion sobre requisitos: 18,2%

e Tiempo de emisién de titulos 9,1%



“DIAGRAMA DE PROCESOS CLAVES DE LA EMISION DE TITULOS”
ANEXO C



“PROCEDIMIENTOS DE LA STA”

ANEXO D
CODIGO:
Procedimiento de la STA FECHA :
sron VERSION:

Para Revision documental y elaboracién de guia para Imprenta

. Objetivo: El objetivo de este procedimiento es el de describir los pasos a
seguir por el personal de la STA para la revision de los documentos
recibidos de las diferentes Unidades Académicas de la ESPOL, antes de

remitir la orden de elaboracion del titulo a la imprenta de la ESPOL.

. Alcance: Este procedimiento cubre las actividades de verificacion para la

emision de titulos tanto de pregrado como postgrado.

. Responsables: Se han definido las siguientes responsabilidades:

El Director de la STA es el responsable de la aprobacion de este
procedimiento.

El Asistente Técnico Académico es el responsable de mantener actualizado
y en los sitios de uso este procedimiento.

La Secretaria 1 es la responsable del cumplimento de este procedimiento.

. Descripcion: Se deben llevar a cabo las siguientes actividades:

4.1. Requisitos para la titulacion: Para la titulacion los graduandos
deberan presentar en la Secretaria Técnica Académica la siguiente

documentacion actualizada:

1. Certificado Unico para Graduacion **
2. Cédula de Ciudadania *
3. Certificado de votacion *




4.2.

4.

5.

* Las

Acta de Sustentacién emitida por la unidad académica
correspondiente.
Recibo de pago de las tasas de graduacién correspondientes.

copias seran verificadas con los originales de las mismas y

certificadas por el STA. Los originales seran devueltos.

** Debe imprimirlo en el Polimatico y se extenderd cuando el
aspirante:

Haya aprobado su malla curricular.

No tenga deuda alguna con la ESPOL.

Haya entregado al Centro de Investigaciones Cientificas y
Tecnologicas (CICYT), con la validacion del profesor
responsable, el resumen de su Trabajo Final de Graduacion;
Y,

Haya cumplido con las practicas vacacionales, de
conformidad a los requerimientos establecidos por la Unidad
Académica correspondiente.

Verificacion de los criterios de aprobacién de proceso de

emision de titulos: Se realiza mediante el uso de la siguiente

matriz

en la cual se establecen los requisitos a cumplirse tanto para

el cliente, la Espol y los requisitos Legales.

Este formulario ayuda a controlar que cada requisito ha sido

cumpli

do totalmente, caso contrario no se sigue al siguiente paso.

VERIFICACION DE CRITERIOS DE APROBACION

Proceso
( Servicio)

CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS CUMPLIMIENTO
No L I De la REQUISITOS
Del usuario establecidos egalesy PARA

. Reglamentarios ESPOL 5
pero necesarios s ACEPTACION

EMISION DE
TITULOS
PROFESIONALES

Firmas
autoridades, Requisitos
. sellos, registro para
Tiempo de ) . ’ )
entr?e a tiempo estimado de Titulos 100%
g documentos. | del Sistema
Datos sin Académico

enmendaduras




Informacién
general del
Documento

Cumplimiento en
datos personales
en solicitud para
presentacion de
evaluacién
profesional

Reconocimiento
de formatos
ante CONESUP

Requisitos

dela

0,
Unidad 100%

académica

4.3.

Verificacién del cumplimiento de requisitos: mediante el uso de

la siguiente matriz de control, donde los requisitos estan en un check

list a verificar.

FORMULARIO PARA LA REVISION DEL CUMPLIMIENTO ~ G1005-
DE REQUISITOS 1
Secretaria Técnica Académica Fecha:
Departamento de Emision de
Titulos
Leyenda
Cumple: | v
. No
TIPO DE TITULO: PREGRADO [ POSTGRADO [
Cumple | x

CARRERA

NOMBRE DEL
SOLICITANTE

REQUISITOS

ESTADO

IM NN 1 v |x |v |v |v |v |x INCOMPLETO
IAPI NN 2 v v v |v |v |v |v COMPLETO
4.4. Estado de la documentacion: Se debe incluir cual es el estado de

la verificacion de la documentacién recibida.

Si esta incompleta,

esta no debe pasar al siguiente proceso que es la emisiéon de la guia

para envio a imprenta.







“FICHA DE PERFIL DEL PUESTO”

ANEXO E
) ) CODIGO:
CARGO: Secretarias de Ventanillas
FECHA :
STA PERFIL DE PUESTO VERSION:

|.- IDENTIFICACION DEL PUESTO

Direccion ala que reporta: SECRETARIA TECNICA ACADEMICA (Vicerrectorado)

Dominio del desempefio: Administra el Sistema Académico. Vigila por el cumplimiento de las
disposiciones reglamentarios que atafien a profesores y estudiantes de la Institucién. Coordina
los proyectos impulsados por el Vicerrector General destinados a mejorar los servicios a los
estudiantes.

Il. RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

Il. 1.- Generales Il. 2.- Especificas

Dar informacion sobre los procesos STA. ) )
Recibir informacion y documentacion de | PARAEL PROCESO DE EMISION DE TITULOS:
estudiantes.
Colaborar con el resto de personal de la e Darinformacion en base a requerimientos
STA. de clientes y estudiantes.

e Receptar documentacion.

o Verificar informacion recibida.

lll.- POSICION EN EL ORGANIGRAMA

SECRETARIA DE VNETANILLA.- Reporta a la Secretaria Técnica.

IV.- RECURSOS NECESARIOS Y MANEJABLES

IV.1.- Humanos IV.2 Medios IV.3.- Financieros

PLANIFICADOS DENTRO

SISTEMA ACADEMICO DEL PRESUPUESTO DEL

(COMPUTADOR)

PERSONAL CAPACITADO  TELEFONO éEﬁSSEFTORADO
IMPRESORA
INTERNET

V. RELACIONES INTERPERSONALES
Internas Externas

e ESTUDIANTES
e EGRESADOS
e PUBLICO

e SECRETARIAS TECNICAS
e DIRECTOR DE LA STA



) L CODIGO:
CARGO: Secretarias Técnicas

FECHA :
STA PERFIL DE PUESTO VERSION:

|.- IDENTIFICACION DEL PUESTO

Direccidn ala que reporta: SECRETARIA TECNICA ACADEMICA (Vicerrectorado)
Dominio del desempefio: Administra el Sistema Académico. Vigila por el cumplimiento de las
disposiciones reglamentarios que atafien a profesores y estudiantes de la Instituciéon. Coordina
los proyectos impulsados por el Vicerrector General destinados a mejorar los servicios a los
estudiantes.

Il. RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

I. 1.- Generales 1. 2.- Especificas

Proporcionar informacion académica | PARA EL PROCESO DE EMISION DE TiTULOS:
confiable y oportuna.

e Verificar y corregir informacion recibida por | e Controlar el cumplimiento de los

las Secretarias de Ventanilla. requisitos y criterios de evaluacién de los
e Velar por el cumplimiento de las politicas, requisitos a presentarse para la emisiéon

directivas y resoluciones que emanan de la de titulos.

reglamentacion vigente. e Una vez finalizado el proceso de
e Colaborar con el resto de personal de la STA graduacion, recoger las firmas e

para el mejor Cump“miento de sus funciones. inscribirlo en los libros Correspondientes.

lll.- POSICION EN EL ORGANIGRAMA

SECRETARIAS TECNICAS.- Reporta al Director de la STA

IV.- RECURSOS NECESARIOS Y MANEJABLES

IV.1.- Humanos IV.2 Medios IV.3.- Financieros

- PLANIFICADOS DENTRO
SISTEMA ACADEMICO DEL PRESUPUESTO DEL

(COMPUTADOR)
PERSONAL CAPACITADO TELEFONO \élgﬁERSEETORADO
IMPRESORA
INTERNET
V. RELACIONES INTERPERSONALES
Internas Externas
e ESTUDIANTES
e SECRETARIAS DE VENTANILLAS e EGRESADOS
e DIRECTOR DE LA STA e UNIDADES ACADEMICAS
e AUDOTRIDADES CONESUP



CODIGO:

CARGO: Director STA
FECHA :

PERFIL DE PUESTO VERSION:
|.- IDENTIFICACION DEL PUESTO

Direccidn ala que reporta: SECRETARIA TECNICA ACADEMICA (Vicerrectorado)

Dominio del desempefio: Administra el Sistema Académico. Vigila por el cumplimiento de las
disposiciones reglamentarios que atafien a profesores y estudiantes de la Instituciéon. Coordina
los proyectos impulsados por el Vicerrector General destinados a mejorar los servicios a los
estudiantes.

Il. RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

I. 1.- Generales 1. 2.- Especificas
Proporcionar informacion académica
confiable y oportuna.
e Servir a estudiantes y profesores de la
ESPOL con informacién sobre situacién
académica. e Controlar e informar al CONESUP sobre
e Velar por el cumplimiento de las politicas, la némina de estudiantes graduados.
directivas y resoluciones que emanan de la
reglamentacion vigente.
e Colaborar con el resto de Unidades para el
mejor cumplimiento de sus funciones.

lll.- POSICION EN EL ORGANIGRAMA

DIRECTOR.- Reporta al Vicerrector General.

IV.- RECURSOS NECESARIOS Y MANEJABLES

IV.1.- Humanos IV.2 Medios IV.3.- Financieros

PLANIFICADOS DENTRO

SISTEMA ACADEMICO DEL PRESUPUESTO DEL

PERSONAL CAPACITADO (COMPUTADOR)

CON DON DE MANDO Y TELEFONO \é'ECﬁgF?EFTORADO
LIDERAZGO IMPRESORA
INTERNET

V. RELACIONES INTERPERSONALES
Internas Externas

AUTORIDADES ESPOL
AUTORIDADES CONESUP
ESTUDIANTES
EGRESADOS

PUBLICO

e VICERRECTOR
e SECRETARIAS TECNICAS
e DIRECTOR DE LA STA



“REGISTRO NECESIDAD DE CAPACITACION”

ANEXO F

CODIGO:

REGISTRO DE:

FECHA :

NECESIDAD DE CAPACITACION VERSION:

EVALUACION DE COMPETENCIAS PARA DETERMINAR LAS NECESIDADES DE

Apellidos y Nombres:

Nivel de estudios obtenido:

Cargo de persona a quien reporta:

APTITUDES MINIMAS REQUERIDAS
SEGUN PERFIL DE PUESTO

Nivel de Estudios:
<  Tercer Nivel
Capacitacion / Especializacion:
Administracion y gestién
Normas ISO 9001

)
)
<  Auditoria de la Calidad
=)

Desarrollo de sistemas de la
Calidad

Experiencia:
=) Manejo de utilitarios
=) Manejo de sistemas informéticos
Habilidades:
=) Manejo de documentos y registros
Otros:
=) Atencion a clientes

COMENTARIO:

CAPACITACION.
Cargo:

Titulo obtenido:

Fecha de Evaluacion:

CUMPLE CON | CAPACITACION Y/O ENTRENAMIENTO

PERFIL SUGERIDO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO
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