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RESUMEN

FlacsoAndes es un centro digital de vanguardia para la investigacion en Ciencias
Sociales que presta servicios académicos gratuitos a la comunidad, al disefar la
estructura documental de un Sistema de Gestion de Calidad se garantizara una correcta
implementacién de un SGC que mida la satisfaccion de los clientes y la calidad en todos
los procesos que se lleva a cabo hasta entregar el servicio a la comunidad, ademas de ser

proactivos en el caso de existir reclamos en productos virtuales defectuosos

No se ha obtenido evidencia de que exista informacion de un disefio de sistema de
gestion de calidad a un portal que presta servicios académicos gratuitos en nuestro pais,
por tratarse de un nuevo canal de acceso al conocimiento, el presente trabajo se
constituird en una potencial guia de referencia, asi como brindard soporte en el

momento de la implementacion.

Palabras claves: Calidad, 1SO 9001:2008, Gestion Documental, FLACSOANDES,
satisfaccion del cliente, Sistema de Gestion de Calidad, productos virtuales, biblioteca

virtual.
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INTRODUCCION

La Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales (FLACSO), es un organismo
internacional que surge en 1956 en la Conferencia General de la UNESCO. Su
intencion original fue apoyar a los paises de América Latina en la creacion de una
entidad de ciencias sociales que genere un espacio de reflexion, hasta entonces
inexistente, desde la cual se impulse el desarrollo de nuestras sociedades. FLACSO
Internacional tiene sedes en Argentina, Brasil, Chile, Costa Rica, Cuba, Ecuador, El

Salvador, Guatemala, México, Panam4, Paraguay, Republica Dominicana y Uruguay.

La FLACSO Ecuador que pertenece a este organismo internacional esta regida tanto por
su legislacion interna, cuanto por las directrices que emiten sus érganos de gobierno. La
coordinacion del funcionamiento de la FLACSO Ecuador, asi como su representacion
legal, est& bajo la responsabilidad de la Secretaria General, la cual tiene sede en Costa
Rica desde 1979. Todas las sedes son autbnomas académica y administrativamente.

La FLACSO Ecuador realiza diversas actividades académicas: docencia, investigacion,

difusion, extension académica y cooperacion técnica.

La FLACSO Ecuador dedicada a la educacion de posgrado y como centro de educacion
de cuarto nivel, se encuentra inmerso en la busqueda constante de la excelencia y la
investigacion en Ciencias Sociales, para lo cual realiza la implementacion de multiples
mecanismos que le permitan satisfacer las necesidades de acceso al conocimiento a

estudiantes, académicos, investigadores, como para el publico en general.

A partir de esta necesidad de acceso al conocimiento se cred el Proyecto FlacsoAndes,
centro digital de vanguardia para la investigacion en Ciencias Sociales de la Regién

Andina'y América Latina.

El proyecto FlacsoAndes se plantea como meta, generar una revolucion en el desarrollo
de la investigacion en Ciencias Sociales en los paises Andinos y América Latina en

general, evidenciando la produccion académica y cientifica de sus investigadores, en

Xiv



formatos digitales completos y de acceso libre. FlacsoAndes empieza a brindar servicios
desde julio del 2008, a través de una plataforma virtual, que ha sido disefiada desde un
concepto integral y modular, tanto en lo tecnolégico como en la organizacion y
produccion de los contenidos. Inicialmente FlacsoAndes hace publico en formato
digital toda la produccion editorial de FLACSO Ecuador incrementandose

continuamente convenios con otras instituciones nacionales e internacionales.

La Norma Internacional 1SO 9001:2008, especifica los requisitos para un sistema de
gestion de calidad cuando una organizacion necesita demostrar sus capacidades para
proporcionar regularmente productos que satisfagan los requisitos del cliente, aspira

aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema.

En Ecuador las instituciones de educacién superior se encuentran en proceso de difusion
de conocimientos, utilizando para ello herramientas de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion entre las cuales se encuentra el Internet, como el servicio de mayor

crecimiento en los ultimos afios.
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Disefio de la estructura documental del Sistema de Maestria en Gestion de la
Gestidn de la Calidad Basado en la Norma ISO Productividad y la Calidad
9001: 2008 para el Proyecto FLACSOANDES

CAPITULO|

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

FlacsoAndes esta enfocada en mejorar sus servicios basandose en la Gestion de Calidad.
Uno de los principales problemas a resolver es la insuficiencia de procesos formales,
estandarizados y difundidos. Otro de los factores claves que estan interesados es en
tener un conocimiento del nivel de satisfaccion de sus clientes internos y externos y un

procedimiento claro para medirlos.

No se ha obtenido evidencia de que exista informacién del disefio de sistemas de
gestion de calidad a un portal que presta servicios académicos gratuitos en nuestro pais,
por tratarse de un nuevo canal de acceso al conocimiento, el presente trabajo se
constituird en una potencial guia de referencia, asi como brindara soporte en caso de

auditorias.

1.1 JUSTIFICACION

FlacsoAndes es identificado como un proyecto estratégico y de valor agregado para
difundir conocimiento en Ciencias Sociales desde julio del 2008, desde entonces esta
disponible en el internet entregando productos y servicios orientados a la comunidad
andina, sin embargo surge la necesidad de conocer o medir el nivel de satisfaccion del
cliente en nuestros servicios, la Norma Internacional 1SO 9001:2008 proporciona los
requisitos para demostrar a una organizacion la capacidad de entregar productos que

satisfagan los requisitos del cliente y orientarnos a una Mejora Continua.

Considerando el avance vertiginoso del internet y de penetracion de mercado, FLACSO
Ecuador a través de FlacsoAndes, decidié incorporar toda su produccion académica y de
investigacién a una plataforma de difusién masiva de acceso abierto, adicional a la

tradicional escrita.

ICM Capitulo I, pagina 1 ESPOL



Disefio de la estructura documental del Sistema de Maestria en Gestion de la
Gestidn de la Calidad Basado en la Norma ISO Productividad y la Calidad
9001: 2008 para el Proyecto FLACSOANDES

Sin duda durante los ultimos afios la evolucion del uso del internet ha sido en el
Ecuador significativa e incremental y cada vez los postulantes, estudiantes e
investigadores son usuarios del internet, el Graficol muestra el uso del Internet a Nivel

Nacional, son datos recogidos en el Censo del 2010.

Uso de Internet

29,0%

[v)
25,7% 24.6%

2008 2009 2010

GRAFICO 1 USO DEL INTERNET

Segun el Reporte anual Estadistico sobre Tecnologias de 1a Informacion y Comunicaciones TIC’s
Autor: INEC, Censo Poblacional 2010

En este caso observamos una tendencia creciente del uso de internet en el Ecuador, esto
asociado al Grafico 2, que demuestra las razones de uso del internet de las personas en
el Ecuador durante los 3 ultimos afios segun el Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos y el Ministerio de Telecomunicaciones y Sociedad de la Informacién,
presentados después del Censo Poblacional 2010, nos define claramente que los
ecuatorianos usan cada vez méas estas herramienta como aprendizaje de educacion y

como fuente de obtencidn de informacion.
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Educacidn y Obtener informacian Comunicacién en Por razones de Otros
aprendizaje general trabajo

GRAFICO 2 RAZONES DE USO DE INTERNET A NIVEL NACIONAL

Segun el Reporte anual Estadistico sobre Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones TIC’s
Autor: INEC, Censo Poblacional 2010.

FlacsoAndes es parte de estas fuentes de informacion donde los estudiantes, docentes e

investigadores pueden acceder al conocimiento de manera gratuita.

FlacsoAndes registra un alto indice de visitas a la plataforma web, un incremento
considerable de usuarios registrados en los servicios ademas de las manifestaciones de

gratificacion e interés por formar parte de este portal de difusion de contenido.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 OBJETIVO GENERAL
Disefiar la estructura documental del Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2008 a fin de que FlacsoAndes desarrolle sus actividades bajo procesos que
permitan mejorar la satisfaccion de los clientes internos y externos.
1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Metodologia para definir el grado de satisfaccion de la plataforma FlacsoAndes.
e Definir niveles de Calidad para implementar en los procesos.
e Difundir y definir procesos formales.
e Consolidar un acercamiento del proyecto FLACSOANDES hacia los ocho
principios de calidad: Enfoque al cliente, Liderazgo, Participacion, Enfoque
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basado en Procesos, Enfoque basado en sistemas para la gestion, Mejora

Continua, Enfoque basado en hechos, Relacidn con Proveedores.
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CAPITULO I

MARCO DE REFERENCIA

2.1 ANTECEDENTES

FlacsoAndes se inicié como un proyecto que permite publicar recursos académicos, una
forma de evidenciar el trabajo de investigacion y los programas académicos que tiene la
FLACSO Ecuador. Se basa principalmente en publicar en formato digital libros
completos, tesis, revistas, boletines, documentos de trabajos, ponencias, articulos pre
impresos 0 no. Tiene también enlaces académicos y una recopilacion de periddicos
digitales a los que se enlaza por paises. Actualmente dispone de un nuevo servicio el
“Buscador Latinoamericano”, €s un sistema que agrupa diversas fuentes de informacion
electrénica de acceso abierto (Bibliotecas Digitales) y las pone a disposicion de la
comunidad universitaria en Internet. EI Buscador Latinoamericano tiene como objetivo
recopilar toda la produccion académica de instituciones de educacion superior, centros
de investigacion, centros de documentacién y bibliotecas en general en el area
principalmente de Ciencias Sociales, esto permite ampliar el &mbito de las busquedas
que realizamos, proporcionando mayor cantidad de resultados con textos completos

digitales que se pueden descargar gratuitamente.

Para consolidar estos servicios FlacsoAndes cuenta con una plataforma informatica de
codigo abierto es decir software libre, que permite crecer y expandir los servicios y que

ademas permite tener una plataforma estable los 365 dias del afio.

Todos estos componentes técnicos tienen un proceso administrativo importante.
Gestionar la Calidad dentro de este proyecto surge como consecuencia de la necesidad
de eliminar la subjetividad a la hora de valorarla, y con el fin de utilizar un sistema para

su gestion adaptada a nuestro proyecto.
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2.1.1 HISTORIA
La calidad es un tema que ha tenido importancia desde la antigtiedad, existiendo control
de la misma (bajo pardmetros y controles definidos) desde la época de los jefes tribales,

reyes y faraones

e En la edad media existia produccion artesanal

e Revolucion Industrial: inspeccion y separacion Inicio del Siglo XX: métodos
estadisticos (Bell System)

e Segunda guerra Mundial: Control de Calidad

e Post-guerra (Japon): Administracion por calidad.

e Premio a la industria manufacturera Norteamérica durante la época de los 80°s:
Total Quality Management.

e Premio Malcolm Baldrige National Quality Award (1987).

e Surgimiento de TQM en servicios, gobierno, salud, educacion Six Sigma
(Motorola)

e Retos actuales y futuros: Alto desempefio organizacional y competitividad?

En la gestion empresarial desde hace tiempo se utiliza metodologias orientadas a la
mejora de la calidad, métodos orientados a la satisfaccion del cliente, entre las de mayor
penetracién que ha tenido en industrias de bienes y servicio asi como en el sector

publico han sido:

e Six Sigma
e Reingenieria de procesos
e 1SO 9000

e Gestidn por procesos

Todas ellas buscan es la mejora en la prestacion de servicios o generacion de productos
por ende en la CALIDAD.

! Néjera, Santiago. Julio 2011. Administracion de la Calidad. Maestria ESPOL, Quito.
% Néjera, Santiago. Julio 2011. Administracion de la Calidad. Maestria ESPOL, Quito.
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2.1.2 SIXSIGMA
Es una letra del alfabeto griego utilizado por los estadisticos para medir la variabilidad
en todo proceso®. El rendimiento de una empresa se mide por el nivel de sigma de sus

procesos de negocios.

Six sigma es el cambio de cultura organizativa tomando en cuenta el cliente, los

procesos y a los empleados. Six Sigma:

e Mejora la satisfaccion del cliente.

e Reduce el tiempo del ciclo

e Reduce los defectos
Six sigma es la implementacion de principios y técnicas de calidad comprobadas, que
hacen todo tipo de proceso fuerte y mejor, estd enfocada en resultados e incorpora

metodos de muchos pioneros en el area de mejoramiento continuo.

Six Sigma es una metodologia. Una metodologia para resolver problemas, una filosofia
de gerenciar su empresa, y es una métrica que demuestra niveles de desempefio de
calidad a 99.9997% de productos y procesos. Six Sigma es una medida de variabilidad.
Es el nombre dado para indicar cuantos de los datos caen dentro de los requisitos
especificados por el cliente. Entre mas alto el niUmero de Sigma, mejor desempefio de

los productos o servicios, en otras palabras menos defectos. Tiene dos componentes

e Estratégico

e Metodoldgico

Como Metodologia, Six Sigma es una metodologia rigurosa y disciplinada que usa
datos y analisis estadisticos para medir y mejorar el desempefio operacional de la
empresa, al identificar y eliminar todo tipo de defectos en los procesos.

Como Filosofia, una visién y compromiso filosofico con los clientes de ofrecerles

productos o servicios de la mas alta calidad y al mas bajo costo.

¥ Moran Hassan, Alfredo. 2010: Foro Mundial en actualizaciones 1SO Ecuador 2010. "pag. 12,13,14"
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2.1.3 REINGENIERIA DE PROCESOS

Michael Hammer y James Champy a finales de la década de los ochenta define a la
reingenieria de procesos como “la re concepcion fundamental y el redisefio radical de
los procesos de negocios para lograr mejoras dramaticas en medidas de desempefio tales

. .. . 4
como en costos, calidad, servicio y rapidez”

El principio se basa en abandonar las viejas practicas de gestion directiva para crear
nuevas empresas que operen en el hoy y para el futuro, basandose en las 3 C : Cliente,
Competencia y Cambio.

Hay 3 tipos de empresas que aplican la reingenieria de procesos:

1. Las empresas con graves problemas de subsistencias donde peligran sus
economias.’

2. Las empresas que todavia no estan en dificultades pero sus sistemas
administrativo permiten anticiparse a posibles crisis, de manera que se detecte
con anticipacién futuros problemas. Reingenieria preventiva®

3. Empresas que no presentan dificultades visibles ni ahora ni en el horizonte, lo
cual no es contradictorio con el hecho de que su administracion tenga
aspiraciones y capacidad para llegar todavia méas alto. Este tipo de compafiias
ven la Reingenieria como una oportunidad para despegarse aun mas de sus
competidores; es decir, ven en la Reingenieria de Procesos como una

oportunidad para obtener una ventaja competitiva’

* Hammer y Champy 1990, citado en Innovacion Tecnoldgica en las Empresas por F. Séez Vacas, O.
Garcia, J. Palao y P. Rojo, pagina 5.3
> Hammer y Champy 1990, citado en Innovacién Tecnolégica en las Empresas por F. Saez Vacas, O.
Garcia, J. Palao y P. Rojo, pagina 5.4
® Hammer y Champy 1990, citado en Innovacion Tecnolégica en las Empresas por F. Saez Vacas, O.
Garcia, J. Palao y P. Rojo, pagina 5.5
" Hammer y Champy 1990, citado en Innovacion Tecnolégica en las Empresas por F. Saez Vacas, O.
Garcia, J. Palao y P. Rojo, pagina 5.6
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2.1.4 1SO 9000

La norma ISO 9000 es un estandar para sistemas de administracion de la calidad. La
norma es publicada y mantenida por la ISO (Organizacion Internacional para la
Estandarizacion), mientras que es administrada por entidades externas de acreditacion y
certificacion. Lo que certifica la norma es el ajuste a las especificaciones del producto o

servicio.

La historia de la ISO 9000 comienza en el campo militar; para evitar desastres como en
el caso de detonaciones que se dieron en el Reino Unido, se comenzé a exigir a los
fabricantes que mantuvieran por escrito todos los procedimientos, para que estos fueran
luego aprobados. A partir de 1959 en los Estados Unidos se utilizd un programa de
requerimientos de calidad para los suministros militares. En 1968 la OTAN especifico
la AQAP (Allied Quality Assurance Procedures o Aseguramiento de Calidad para los
Procedimientos de los Aliados) para aplicarla a los insumos militares de la alianza. Con
el tiempo y la presion de los compradores de insumos, la idea de la estandarizacion fue
mas alla del &mbito militar, y en 1971, el Instituto de Estandarizacion Britanico publico
la norma BS 9000, especificamente para el aseguramiento de la calidad en la industria
electronica; esta siguié desarrollandose para en 1970 pasar a ser la BS 5750, maés

general y aplicable.

La primera version de la ISO 9000, fue publicada en un documento para 1987, la ISO
9000:1987, y se derivo de la BS 5750, utilizando ademas sus modelos para los sistemas

de administracién de la calidad.

En 1994 se utilizd6 una nueva version y hoy en dia tenemos la 1SO 9000:2000,
incorporando las ultimas revisiones; se eliminaron los requerimientos demasiado rigidos
de documentacion y se incluyeron en forma explicita conceptos como la mejora

continua y el monitoreo y seguimiento de la satisfaccion del cliente.

La ISO como organizacion no otorga directamente la certificacion, sino que lo hacen

organismos de acreditacion certificados. El proceso de certificacion se lleva a cabo
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mediante un proceso de auditoria, ejecutadas por auditores externos e internos a la
compafiia en cuestion; los procesos de auditorias estan normados asimismo por la ISO
19011. Una vez obtenida la certificacion, esta debe ser renovada a intervalos regulares,
lo que es determinado por el organismo certificador.

Algunas personas pueden pensar en la norma 1SO 9000 como un sistema, como un
grupo de documentos, la norma ISO 9000 es en realidad un conjunto de ideas
interrelacionadas, principios y normas y por lo tanto se podria considerar un sistema de

la misma manera que nos referimos al sistema métrico o el sistema imperial de medidas.

ISO 9000 es una norma internacional y hasta diciembre de 2000, era una familia de

unas 20 normas internacionales.

ISO 9000 también se percibe como el nombre dado a la familia de normas y el sistema
de certificacion de asociado. Sin embargo, la certificacion no era un requisito de alguna

de las normas en la familia ISO 9000, esto proviene de los clientes.

La ISO 9000 y los principios de calidad tienen una base comun, estan desplegadas a lo
largo de la norma pero no pertenece o son de ellas, son reglas fundamentales. Los
principios de la gestion de la calidad son:

Enfoque al cliente.

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en procesos
Enfoque de sistemas para la gestion.
Mejora Continua.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

O N o g B~ WD e

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor
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2.1.5 GESTION POR PROCESOS

Para que una organizacion pueda mejorar continuamente y ofrecer calidad en todo lo

que le cliente recibe, tiene que enfocarse no solamente en sus productos sino en todo lo

que hace y en la forma como lo hace.®

En la gestidn por procesos se destaca las siguientes caracteristicas relevantes:

Estan orientadas a clientes. Cadena de Valor que comienza con el cliente y
termina con el cliente.

Tiene un inicio y un fin: Los procesos tiene un punto de entrada definido por
requerimientos de los clientes y una finalizacion definida por un producto o
servicio de salida.

Trabajo en equipo: A cada colaborador le da un sentido de pertenencia y un
enfoque integral de la organizacion. Identifica el aporte y responsabilidad con el
grupo de trabajo, en funcion de los resultados del proceso.

Son medibles: se puede incorporar medidas de valor en variables como: tiempo,
costo y calidad. Si se lo puede medir se lo puede mejorar

Son adaptables: faciles de cambiar, mejorar

Tienen un proposito definido. Los procesos siempre estan orientados a producir

un bien o servicio®

8 Alfredo Paredes Asociados Cia. Ltda. Marzo 2011. Curso especialista en Gestion por Procesos. pag. 2.

% Alfredo Paredes Asociados Cia. Ltda. Marzo 2011. Curso especialista en Gestién por Procesos. pég. 9,

10.
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2.2 MARCOTEORICO

2.2.1 QUEESLAISO?
“ISO Organizacion Internacional de Normalizacion, es una federacion mundial de

organismos nacionales de normalizacién (organismos miembros de 1SO)”.*°

ISO es una Organizacion privada, sin fines de lucro, fundada en 1947. La Secretaria
Central de la ISO estd en Ginebra, Suiza. Federacion Mundial. Sus miembros son
Organizaciones Nacionales de Normalizacion (ONN) de 156 paises: 100 Miembros
Plenos, 46 Correspondientes y 10 Suscriptores, de los cuales 112 son paises en vias de
desarrollo. Una unica ONN miembro por pais. Esta familia de normas consiguio
establecer un lenguaje comun en el campo de los sistemas de calidad, con una gran
acogida y un enorme desarrollo a nivel internacional, llegando a ser la guia para las
especificaciones de conformidad de productos en el Mercado mundial y la base de las

condiciones contractuales entre proveedores y clientes.

Actla en todos los campos, excepto en las areas electro-electronica (IEC) y

telecomunicaciones (ITU).

Familia 1SO Sistemas de Gestion de la Calidad*

1SO 9000 Describe los fundamentos de los sistemas de gestion
Sistemas de gestion de la de la calidad y especifica la terminologia para los
calidad. Fundamentos y sistemas de gestién de la calidad.
vocabulario
1SO 9001 Especifica los requisitos para los sistemas de gestion
Sistemas de gestion de la de la calidad aplicables a toda organizacion que
calidad. Requisitos necesite demostrar su capacidad para proporcionar
productos que cumplan los requisitos de sus clientes y
los reglamentarios que le sean de aplicacion, y su
objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

19 Norma 1SO 9001 — 2008. Prélogo
1 Néjera, Santiago. 2011. Médulo la Administracion de la Calidad, Gestion de la Calidad 1SO 9000,
Maestria de Productividad y Calidad, ESPOL.
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1ISO 9004 Proporciona directrices que consideran tanto la
Gestién para el éxito eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de
sostenible de una la calidad. El objetivo de esta norma es el éxito
organizacion. Enfoque sostenible de la organizacion y la satisfaccion de los
de gestion de la calidad clientes y de otras partes interesadas.*?

TABLA 1 FAMILIA 1SO SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

2.2.2

ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION

La Organizacion ISO esta compuesta por tres tipos de miembros:

2.2.3

Miembros natos, uno por pais, recayendo la representacion en el organismo
nacional mas representativo.

Miembros correspondientes, de los organismos de paises en vias de desarrollo y
gue todavia no poseen un comité nacional de normalizacion. No toman parte
activa en el proceso de normalizacién pero estan puntualmente informados
acerca de los trabajos que les interesen.

Miembros suscritos, paises con reducidas economias a los que se les exige el

pago de tasas menores que a los correspondientes.*

MODELO SERVQUAL
Define la calidad del servicio como la diferencia entre las percepciones reales
por parte de los clientes del servicio y las expectativas que sobre éste se habia

formado previamente.

Es un modelo, que identifica las cinco dimensiones bésicas, o criterios, que
caracterizan a un servicio, las cuales son representadas en un cuestionario, en el
gue se toman datos de expectativas y de percepciones. La informacion obtenida

de este cuestionario, permite identificar y cuantificar las 5 brechas, o déficits,

13 Mancheno, César. 2011. Sistema de Gestion de Calidad Maestria de Productividad y Calidad. ESPOL.
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mas importantes, que determinan el grado de satisfaccion en los clientes, y por

lo tanto, la calidad de un servicio.

EL MODELO SERVQUAL

Comunicacién Necesidades Experiencia Comunicaciones
Criterios sobre la “Bocaaboca”  Personales @ Pasada = Externas
Calidad del Servicio

| |

EIeM tangibles

Fiabilidad

Capacidad de SERVIC'O ESPERADO [

respuesta

Profesionalidad I—) Calidad percibida
Cortes_ia I—> en el Servicio
Seguridad - _d

Credibilidad -—1_’
Accesibilidad SERVICIO PERCIBIDO
Comunicacion \
Comprension del
cliente

/" esesese sse )

/ Define la calidad del servicio como la diferencia entre las percepciones
reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas que sobre
éste se habia formado previamente.

GRAFICO 3 MODELO SERVQUAL
Autor: Santiago Najera, 2011

Las 5 dimensiones de Calidad Servqual son:

Elementos Tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y elementos de
comunicacion.

Fiabilidad

Capacidad para prestar el servicio prometido de forma cuidadosa, perfecto desde
la primera vez.

Capacidad de Respuesta

Disposicion y voluntad de ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio

rapido.
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Seguridad

Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza. Incluye los criterios de calidad del servicio.
Empatia

Atencion individualizada, estar dispuesto a ponerse en "los zapatos” del cliente.

Servqual puede ser empleado para evaluar la calidad del servicio en diferente
tipo de empresas, el cuestionario del modelo se puede adaptar a las necesidades
de la compaiiia, para obtener la informacion mas concreta posible acerca de la
organizacion. La encuesta del modelo Servqual incluye 22 items que evaltan las

diferentes dimensiones de calidad.

Elementos tangibles:

1. Laempresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.

2. Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente
atractivas.

3. Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra.

4. Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son

visualmente atractivos.

Fiabilidad

5. Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo
hace.

6. Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero interés
en solucionarlo.

7. Laempresa realiza bien el servicio la primera vez.

8. Laempresa concluye el servicio en el tiempo prometido.

9. Laempresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores.

Capacidad de Respuesta
10. Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la realizacién del

servicio.
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11. Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

12. Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a ayudar
a sus clientes.

13. Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las

preguntas de sus clientes.

Seguridad

14. Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los
clientes.

15. Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los clientes.

16. El comportamiento de los empleados transmite confianza a sus clientes.

17. Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa.

Empatia

18. La empresa de servicios da a sus clientes una atencion individualizada.

19. La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos
sus clientes.

20. La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencion
personalizada a sus clientes.

21. La empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus
clientes.

22. La empresa de servicios comprende las necesidades especificas de sus

clientes.

Para cada pregunta, suele emplearse una escala entre 1 y 7, donde 1 significa
muy en desacuerdo y 7 muy de acuerdo. Es posible emplear otras escalas, por

ejemplo de 0 a 10, esto se decide al gusto de la organizacion.**

4 Najera, Santiago. Julio 2011. Administracion de la Calidad. Maestria ESPOL, Quito.
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2.3 MARCO CONCEPTUAL

La adopcion de un sistema de gestion de calidad basado en la ISO 9001 es una decision
estratégica tomada por la alta direccion de la organizacion. El disefio vy la
implementacién de un SGC esta influenciado por diferentes necesidades, objetivos
particulares, productos o servicios que proporciona, los procesos que emplea y el

tamano y la estructura de la organizacion.
El propdsito es:

e ldentificar y satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes y otras
partes interesadas (p.e. empleados, suministradores, propietarios, sociedad) para
lograr ventaja competitiva y para hacerlo de una manera eficaz y eficiente;

e Obtener, mantener, y mejorar las prestaciones globales de una organizacion y

sus capacidades.

La aplicacion de los principios de gestion de la calidad no solo proporciona beneficios
directos sino que también hace una importante contribucion a lo que es costos Yy riesgos.

Impacta principalmente en:

e Fidelidad del cliente.

e Imagen corporativa

e Participacion en el mercado

e Reduccidn de costos y tiempos a través del uso efectivo de los recursos.
e Ventaja competitiva sobre otras organizaciones.

e Motivacion de las personas involucradas

e Confianza

Enfoque basado en Procesos. La ISO 9001 adopta un enfoque basado en procesos, y
trata toda actividad de la empresa como tal, con el fin de aumentar la satisfaccion del

cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

En toda organizacion es recomendable comprobar si todo proceso se encuentra

perfectamente definido e identificado, si las responsabilidades estan correctamente
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asignadas, si se han implementado y mantenido los procedimientos y si el proceso es

eficaz para obtener los resultados requeridos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz y eficiente, tiene que identificar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Actividades que utilizan recursos
y que se gestionan con el fin de permitir la transformacion de elementos de entrada en

resultados.
La importancia del enfoque basado en procesos:

a) Comprension y cumplimiento de los requisitos
b) Necesidad de considerar los procesos en términos de valor que aportan
c) Obtener resultados de desempefio y eficacia de los proceso

d) Mejora continua de los proceso en base a mediciones objetivas.™

Principios de la Gestion de la Calidad

En la Norma Técnica Colombiana NTC - 1ISO9000, Sistemas de Gestion de la Calidad.
Fundamentos y VVocabulario, el numeral 02. Principios de la Gestion de la Calidad dice:
Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se dirijay
controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito implementando y
manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para mejorar continuamente su
desempefio mediante la consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas.
La gestion de una organizacion comprende la gestion de la calidad entre otras
disciplinas de gestion.

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

desempefio.'®

1. Enfoque al cliente. Sé que necesita el cliente.
2. Liderazgo. El lider suministra ambiente interno, Direccién, unidad de propdsito.
3. Participacion del personal. Existe el compromiso de todos los involucrados con

la calidad

' Norma Internacional 1SO 9001, cuarta edicién 2008 -11-15
1% Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9000, pagina i
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Enfoque basado en procesos. Conjunto de actividades que generan entradas y
salidas.

Enfoque de sistema para la gestion. Identificacion, comprension y gestion de los
procesos interrelacionados como un sistema.

Mejora Continua. Es el objetivo permanente de una organizacion. La
metodologia Planificar — hacer — controlar - actuar (PDHA), se pude aplicar a
todos los procesos del SGC.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Las decisiones eficaces
se basan en el andlisis de datos e informacion

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una organizacién y sus
proveedores son interdependientes. Una relacion mutuamente beneficiosa

mejora la habilidad de ambos para crear valor.'’

Estructura de la Norma 1SO 9001:2008

La Norma ISO 9001 define y aclara los requisitos que la organizacion debe cumplir de

modo interno de forma que se satisfagan las necesidades y requisitos exigidos por los

clientes. Se define 8 capitulos dentro de esta estructura. Ver Anexo II.

7 Curso de Auditor Lider Jefe, BUREAU VERITAS Manual del Participante, 2011 Capitulo 2

ICM
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Sistema de Gestion de Calidad
La norma ISO 9001:2008
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GRAFICO 4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Autor: Adriana Rios, 2012

De los 8 capitulos, los tres primeros son de referencia y los cinco ultimos, muy

importantes, porque establecen los requisitos necesarios para la certificacion, estos son:

4. Sistema de Gestion de la Calidad

Requisitos Generales

Requisitos de la

ICM

Identificar los distintos procesos.

Ordenarlos segun su secuencia de actuacion.
Establecer su interaccion.

Asegurarse de la eficacia de las operaciones y de su
control.

Medir y analizar los procesos para su mejora
continua.

Alcanzar los resultados planificados.

Todo el Sistema de Gestion de la Calidad se define
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Documentacion a través de documentos que pueden adoptar
cualquier formato o medio, a través de
procedimientos que deben estar implantados
documentados y adecuadamente controlados, y a
través de registros que demuestren la correcta

implantacion de los procedimientos.

5. Responsabilidad de la Direccion
Compromiso de la e La direccion tiene que estar completamente
Direccion implicada en el sistema de gestion.
e Debe transmitir a la organizacion la importancia
que tiene el cliente.
e Debe asegurar que se establecen los objetivos de
calidad.
e Debe establecer un sistema que se pueda revisar y

que tenga recursos suficientes.

Enfoque al Cliente e Es fundamental que la organizacion conozca con
precision los requisitos del cliente.
e Debe comunicarlos a los encargados de
satisfacerlos

e Debe planificar correctamente las especificaciones.

Politica de la Calidad Debe establecerse una politica de calidad para la
organizacion a través de un documento en el que la
direccion se comprometa a liderar la organizacion
en el cumplimiento de unos objetivos que se
concretan en el cumplimiento de los requisitos y en
la mejora continua de los procesos.

La organizacion debe establecer unos objetivos
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medibles y coherentes para cada funcion o nivel.

Planificacion Para definir los procesos se utilizan planes o
procedimientos de calidad.
Estos planes se establecen en trabajos que no sean
repetitivos, cuando convenga resaltar los controles
a realizar y como instrucciones de trabajo

aplicables a varios procedimientos.

Revision por la La direccion debe revisar, a intervalos de tiempo
Direccion previamente definidos, la politica de la empresa,
sus objetivos y el sistema de calidad, para ello
utiliza informacion derivada de:
e Reclamaciones y sugerencias de los
clientes.
e Auditorias realizadas.
e Acciones preventivas o correctivas llevadas

a cabo, etc.

6. Gestion de los Recursos
Provisién de Recursos Se deben determinar los recursos necesarios para la
gestion de la calidad y dotar a la organizacion de

los necesarios para ello.

Recursos Humanos Se debe asignar el personal adecuado y capacitado
para los distintos procesos, al que se le
proporcionara la formacion precisa si es necesario.

Infraestructura La organizacion debe disponer de instalaciones y
servicios adecuados, disponer del servicio

informético que precisen, etc.
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Ambiente de Trabajo

7. Realizacién del Producto
Planificacion de Ila
realizacion del

Producto

Procesos relacionados
con el Cliente

Disefio y Desarrollo

Compras

ICM

Es preciso que los factores que componen el
ambiente de trabajo sean favorables para la

realizacién del producto.

La organizacion debe ser desglosada en sus
distintos procesos, se debe estudiar cada proceso,
mejorarlo y describirlo en un procedimiento. Todo
el conjunto de procedimientos es lo que compone

el sistema de calidad.

Es necesario:

e Conocer los requisitos del cliente,
determinando los requisitos que no han sido
especificados, los reglamentarios y legales
y otros requisitos adicionales.

e [Establecer una comunicacion efectiva y
permanente con los clientes sobre la
informacion de productos y servicios, sus
reclamaciones 'y las encuestas de

satisfaccion.

Se debe establecer una coordinacion adecuada en

las actividades de disefio y asignar las

responsabilidades. Asimismo, los disefios y
desarrollos deben de ser revisados, verificados y

validados.

Es necesario un sistema de evaluacion y seleccién
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de los suministradores, revisar los pedidos para
comprobar que los requisitos y condiciones son los
adecuados,  establecer  procedimientos  de

verificacion para el suministrador.

Produccién y e Es necesario que existan especificaciones
Prestacion del Servicio de producto.
e Procedimientos de operacion.
e Ultilizar el equipo adecuado y mantenerlo en
buenas condiciones.
o Verificarlo con un equipo adecuado.
¢ Realizar operaciones de control,
e Identificar el estado de inspeccion de los
productos.

¢ Realizar una buena expedicién y entrega.

Control de los Equipos e Estos equipos son los que se utilizan para
de Seguimiento y de demostrar la conformidad de los productos
Medicion y servicios, por lo que es imprescindible su

calibracién y ajuste en contraste con
patrones.

e Deben tener una incertidumbre adecuada a
las exigencias, deben estar identificados y

se registrara su calibracion.

8. Medicion, Analisis y Mejora

Generalidades La realizacion de estas actividades se utiliza para
demostrar la conformidad de los productos y/o
servicios, y para medir el funcionamiento del
sistema de gestion de calidad, a través de la medida

de la satisfaccion del cliente y de las auditorias
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internas.
Seguimiento y Se deben establecer métodos y medidas para
Medicion obtener informacién sobre la satisfaccion del

cliente y como base para la mejora.

Se deberan tomar medidas adecuadas de la
organizacion para la mejora interna y se deben
evaluar periddicamente la efectividad de las

medidas puestas en marcha.

Control del Producto e Debe existir una identificacion y control de los
no Conforme productos no conformes.
e Acciones para impedir el uso de los productos no
conformes.
e Registros de las no conformidades.
e Si los productos son corregidos, deben ser
verificados nuevamente.
Analisis de Datos Deben de recopilarse datos de las fuentes
pertinentes. A continuacién analizarlas y evaluarlas
para la mejora continua del sistema y la

satisfaccion del cliente.

Mejora Con el fin de mejorar, se debe:
e Aplicar medidas correctivas a las no
conformidades.
e Tomar medidas preventivas para eliminar

las causas potenciales de no conformidades.
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Ambito de Aplicacion

La Norma I1SO 9001 describe un sistema de calidad aplicable a todo tipo de
organizaciones, sin importar su actividad, tamafio o personalidad juridica.*® Es por esto
que FlacsoAndes siendo un proyecto completamente de servicio sin retribucion
econdémica puede implementar un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001.

24 MARCO GEOGRAFICO

El proyecto FlacsoAndes es una plataforma virtual que a través de la gran red (Word
Wide Web) se puede visualizar en cualquier parte del mundo, con tan solo un ordenador

digital y el acceso a internet se puede ingresar a la URL: www.flacsoandes.org, o,

www.flacsoandes.edu.ec.

Estas dos direcciones web le permitiran ingresar a todos los servicios que se ofrece.

A traves de diversas herramientas informaticas se puede conocer los paises que visitan
FlacsoAndes y la frecuencia con las que acceden a la plataforma. El Gréfico 4 indica
por paises el nUmero de accesos que se ha tenido al portal desde el 1de enero del 2011
hasta el 22 de agosto del 20011.

Visitas Paginasivisita Promedio de tiempo en el sitio Porcentaje de visitas nuevas Porcentaje de rebote
34.377 3,12 00:03:14 70,48% 57,44%
Porcentaje del total del sitio: Promedio del sitio: 3,12 Promedio del sitio: 00:03:14 Promedio del sitio: 70,43% Promedio del sitio: 57,44%
100,00% {0,00%) (0,00%) (0,08%) (0,00%)
Mivel de detalle:  Paisiterritorio 3 Visitas ~ < Vigitag | Contribucion de Paisiterritorio al total:  Visitas -
1. M Ecuador 19.576 56,95% 5,35%
6,08%

2. M Argentina 2422 7,05%

3. M Colombia 2.090 6,08%

4 Mexico 1.838 5,35% 8,95%

Spain 1.120 3,26%

6. Peru 984 2,86%

T Chile 915 286%

8. Bolivia 901 282%

9. Venezuela 753 2,19%

10. United States 699 2,03%

GRAFICO 5 VISITAS POR UBICACION. FUENTE GOOGLE ANALITYCS
Autor: Adriana Rios

18 Mancheno, César. 2011. Sistema de Gestion de Calidad. Maestria de Productividad y Calidad. ESPOL.
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FlacsoAndes posee también un sistema de rastreo local, que permite controlar el acceso
a la plataforma por mes, por pais, temas, hits etc. El siguiente Grafico demuestra el

acceso por paises registrado en el mes de julio 2011.

1%

B US Comercial

B Unresolver/Unknown
B Network

B Ecuador

B Argentina

B México

m Colombia

[ Perd

Chile

m Rusian Federation

GRAFICO 6 ACCESO POR PAISES- MES DE JULIO 2011. FUENTE FLACSOANDES
Autor: Adriana Rios
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CAPITULO 111

DISENO SISTEMA GESTION DE CALIDAD

3.1 MARCO METODOLOGICO

Para tener éxito en la elaboracion del sistema documental basada en la ISO 9001:2008
dentro del Proyecto FlacsoAndes se va a seguir los siguientes pasos:
e Definicion del alcance aplicada a la Organizacion
e Elaboracion de un diagnostico inicial.
e Definicion de la estructura Organizacional.
e Levantamiento de procesos estratégicos, operativos y de apoyo.
e Confeccion de los mapas de proceso y diagramas de flujo.
e Elaboracion de los procedimientos generales del Sistema de Gestion de la
Calidad
e Politica de Calidad
e Objetivos de la Calidad
e Documentacion:
e Manual de Calidad,
¢ Procedimientos
e Registros
e Capacitacion
e Auditorias Internas
e Revision por la Direccion

¢ Mejora Continua

3.1.1 DEFINICION DEL ALCANCE APLICADA A LA ORGANIZACION.
La Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales FLACSO Ecuador, es una
Universidad de Postgrados que forma parte de un organismo Internacional que imparte

conocimientos en Ciencias Sociales. Esta Universidad tiene una serie de servicios,
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procesos y procedimientos complejos propios de una entidad de ésta indole, sin
embargo uno de los requisitos principales para iniciar un proceso de SGC y tener éxito
en la implementacion, dentro de una organizacion, es conocer sobre sus procesos y mas
aun si se pretende obtener una Certificacion. El estudio se centra en uno de los servicios
que esta Universidad da a la comunidad Académica y publico en general, servicio que
es completamente gratuito. Este servicio lo lidera FlacsoAndes por lo que el proyecto se

concentra en él.

3.1.2 ELABORACION DE UN DIAGNOSTICO INICIAL.
Para elaborar un diagnostico inicial de FlacsoAndes previo a la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad se aplicaran dos herramientas: Una, basada en la
recomendacion de la Norma ISO 9004 apéndice A; y la segunda aplicando la norma

ISO 9001:2008, a continuacion las respectivas evaluaciones:

EVALUACION INICIAL DE CONFORMIDAD CON LA NORMA ISO 9004
Siguiendo el modelo de autoevaluacion de la Norma ISO 9004, se desea conocer el
nivel de eficiencia, eficacia y de madurez frente a al Sistema de Gestion de Calidad, de

FlacsoAndes.

Utilizando una escala de calificacion del 1 al 5 donde 1 indica sin aproximacion formal,
2 Aproximacion reactiva, 3 Aproximacion del sistema formal estable, 4 Enfasis en la
mejora continua, 5 Desempefio de mejor en su clase y, utilizando una hoja de
procesamiento de célculo béasica se procedid a graficar la puntuacion, estos son los

resultados:

1.- Gestion de sistemas y procesos (4.1)
a) ¢Como aplica la direccién el enfoque basado en procesos para conseguir el
control eficaz y eficiente de los procesos, resultando en la mejora del

desempefio?
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Promueve procesos para la mejora continua de la Plataforma.
Utiliza informacion y datos.

Implementa servicios y mejoras para el usuario.

2.-Documentacion (4.2)
a) ¢Como se utilizan los documentos y los registros para apoyar la operacion eficaz

y eficiente de los procesos de la organizacion?

Existen manuales de uso de la plataforma
Si existe control de contratos

Registros no

5_
g 4 -
=
T 3 A
s
s 27
S 1 A
=
0
d a
1 2
4.1 4.2

GRAFICO 7 NIVEL DE MADUREZ DE FLACSOANDES RESPECTO A LA CLAUSULA 4
Autor: Adriana Rios

El nivel de madurez de FlacsoAndes respecto a la clausula 4 es del 80%.

3.- Responsabilidad de la direccion. Orientacion general (5.1)
a) ¢Como demuestra la alta direccion su liderazgo, compromiso e implicacion?

La direccion si esta comprometida con el proyecto. Tiene iniciativa y busca

incorporar nuevos servicios a la plataforma.
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4.- Necesidades y expectativas de las partes interesadas (5.2)

a) ¢Como identifica la organizacion las necesidades y expectativas del cliente de

manera regular?

Es variable, a menos que alguien exprese lo contrario se asume que estan

conformes.

b) ¢Cdmo identifica la organizacion la necesidad de reconocimiento, satisfaccion

del trabajo, competencia y desarrollo del conocimiento del personal?

No se maneja reconocimientos ni sistema de incentivos

c) ¢Como considera la organizacion los beneficios potenciales del establecimiento

de alianzas con sus proveedores?

Si considera necesario se establece vinculos de respeto.

d) ¢Como identifica la organizacion las necesidades y expectativas de otras partes

interesadas que pueden resultar en el establecimiento de objetivos?

Es abierto y coherente, emprende en caso de necesitarlo

e) ¢Como se asegura la organizacion de que se han considerado los requisitos

legales y reglamentarios?

Con firma de convenios y contratos, y autorizaciones de publicaciones

5.- Politica de la calidad (5.3)

a) ¢Como asegura la politica de la calidad que las necesidades y expectativas de los

clientes y de otras partes interesadas son entendidas?

Actualmente no tenemos una politica de calidad definida, pero se procura

colocar informacion especializada y clara en Ciencias Sociales.

b) ¢Cdmo guia la politica de la calidad a mejoras visibles y esperadas?

ICM

No hay una Politica de Calidad definida
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¢) ¢Como considera la politica de la calidad la vision de futuro de la organizacion?

No aplica

6.- Planificacion (5.4)

a) ¢De qué manera los objetivos traducen la politica de la calidad en metas

medibles?

No aplica pero se tiene una planificacion anual.

b) ¢De qué manera son desplegados los objetivos a cada nivel de la gestion para

asegurar la contribucion individual para su logro?

Se realiza la planificacion con todo el equipo de FlacsoAndes con iniciativas de

cada uno y con el compromiso y plazos para cumplir en cada &rea.

c) ¢Como se asegura la direccion de la disponibilidad de los recursos necesarios

para cumplir los objetivos?

Con la planificacion anual y en funcion de los servicios a implementarse

7.- Responsabilidad, autoridad y comunicacién (5.5)

a) ¢(Como se asegura la alta direccion de que se establecen y comunican las

responsabilidades al personal de la organizacion?

En la reunion de planificacion se hace una evaluacion final del periodo con el

cumplimiento de objetivos y una planificacion para el siguiente periodo.

b) ¢Como contribuye a la mejora del desempefio de la organizacion la

ICM

comunicacion de los requisitos, objetivos y logros de la calidad?

No aplica
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8.- Revision por la direccion (5.6)
a) ¢Como asegura la alta direccién la disponibilidad de informacion de entrada

valida para la revision por la direccion?

No aplica
b) ¢Cdmo evalla la actividad de revision por la direccion la informacion para

mejorar la eficacia y la eficiencia de los procesos de la organizacién?

No aplica
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GRAFICO 8 NIVEL DE MADUREZ DE FLACSOANDES RESPECTO A LA CLAUSULA 5
Autor: Adriana Rios

El nivel de madurez de FlacsoAndes respecto a la clausula 5 es del 46.26%.

9.- Gestidn de recursos. Orientacion general (6.1)
a) ¢Como planifica la alta direccion la disponibilidad de recursos de manera

oportuna?
Con la planificacion anual

10.- Personal (6.2)
a) ¢Como promueve la direccion la implicacion y el apoyo de las personas para la

mejora de la eficacia y eficiencia de la organizacion?
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Una capacitacion anual pagada.
b) ¢Como se asegura la direccion de que el nivel de competencia de cada individuo
es adecuado para las necesidades actuales y futuras?

Definiendo las responsabilidades de cada funcionario. Programando anualmente

una capacitacion.

11.- Infraestructura (6.3)
a) ¢Como se asegura la direccion de que la infraestructura es apropiada para la

consecucion de los objetivos de la organizacion?

Planificando los espacios con todo el personal involucrado
b) ¢Cdémo considera la direccidn los aspectos medioambientales asociados con la

infraestructura?

No aplica

12.- Ambiente de trabajo (6.4)
a) ¢Como se asegura la direccion de que el ambiente laboral promueve la
motivacion, la satisfaccion, el desarrollo y el desempefio de su personal en la

organizacion?

Trato cordial, actividades de integracion (amigo secreto, campeonato de 40,

cumplearios).
13.- Informacion (6.5)

a) ¢Como se asegura la direccion de que la informacién apropiada esta facilmente

disponible para tomar decisiones basadas en hechos?
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Verificando las fechas de la informacién. Comprobando si es necesario por sus
propios medios la veracidad de los mismos. Ademas que lleva un histérico de

datos.

14.- Proveedores y alianzas (6.6)
a) ¢Como implica la direccion a los proveedores en la identificacion de necesidades

de compras y en el desarrollo de una estrategia conjunta?

Se realizan reuniones con los proveedores
b) ¢Cdomo promueve la direccidn el establecimiento de alianzas de negocios con los

proveedores?

A través de convenios de comudn acuerdo

Y contratos por honorarios profesionales
15.- Recursos naturales (6.7)
a) ¢Como se asegura la organizacion de la disponibilidad de los recursos naturales
necesarios para sus procesos de realizacion?
No aplica
16.- Recursos financieros (6.8)
a) ¢Como planifica, provee, controla y sigue la direccién sus recursos financieros
para mantener un sistema de gestion de la calidad efectivo y eficiente y para
asegurar el logro de los objetivos de la calidad?

No hay SGC

b) ¢Cémo se asegura la direccion de que el personal sea consciente acerca del

vinculo entre calidad y costos?
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La conciencia de calidad y costo es mas intuitiva. Sin embargo se hace una
induccidn preliminar sobre el materia y tipo de materiales que se van a manejar

y la sensibilidad de los mismo.
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GRAFICO 9 NIVEL DE MADUREZ DE FLACSOANDES RESPECTO A LA CLAUSULA 6
Autor: Adriana Rios

El nivel de madurez de FlacsoAndes respecto a la clausula 6 es del 60%.

17.- Realizacion del producto. Orientacion general (7.1)
a) ¢Como aplica la alta direccion el enfoque basado en procesos para asegurar la
operacion eficaz y eficiente de los procesos de realizacion y de apoyo y de la red

de procesos asociados?

No hay enfoque basado en proceso formal pero hay control de actividades por

cronograma.
18.- Procesos relacionados con las partes interesadas (7.2)

a) ¢Como ha definido la direccidn los procesos relativos al cliente para asegurar la

consideracion de las necesidades del cliente?
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Se atiende las peticiones de estudiantes o investigadores pero muy pocos hacen
algun comentario

b) ¢Como ha definido la direccion los procesos de otras partes interesadas para
asegurar la consideracion de las necesidades y expectativas?

Cuando se requiere aplica.

19.- Disefio y Desarrollo (7.3)
a) ¢Como ha definido la alta direccion los procesos de disefio y desarrollo para
asegurar que responden a las necesidades y expectativas de los clientes y otras

partes interesadas de la organizacion?

No aplica

b) ¢Como son gestionados en la préactica los procesos de disefio y desarrollo
incluyendo la definicion de los requisitos de disefio y desarrollo y el logro de los
resultados planificados?

No aplica
c) ¢Como se consideran en los procesos de disefio y desarrollo las actividades
relativas a la calidad tales como revisiones, verificacion, validacion y gestion de

la configuracion?
No aplica
20.- Compras (7.4)
a) ¢Como ha definido la alta direccion los procesos de compra que aseguran que

los productos comprados satisfacen las necesidades de la organizacion?

Con la elaboracion de términos de referencia seguin necesidades

b) ¢Cdmo son gestionados en la practica los procesos de compra?

Se hace la solicitud con el acompafiamiento de los TDR
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c) ¢Como se asegura la organizacion de la conformidad de los productos desde la

especificacion hasta la aceptacion?

Con catalogos especificaciones y si es necesario visitas en sitio para la

constatacion

21.- Produccién y prestacion del servicio (7.5)
a) ¢Como se asegura la alta direccion de que los elementos de entrada de los
procesos de realizacion tienen en cuenta las necesidades de los clientes y de

otras partes interesadas?

Se cumple parcialmente.
b) ¢Cémo son gestionados en la practica los procesos de realizacion desde las

entradas hasta las salidas?
Se cumple parcialmente.
c) ¢Como son consideradas en los procesos de realizacion las actividades relativas
a la calidad tales como control, verificacién y validacion?
Se hacen controles antes de poner un producto al aire iniciativa del equipo
22.- Control de los dispositivos de seguimiento y medicion (7.6)
a) ¢Como controla la direccion sus dispositivos de seguimiento y medicion para

asegurarse de que se estan obteniendo y usando los datos correctos?

Existe en uno de los servicios alertas que llegan al email de la direccidn, y de esa

manera controla ese proceso
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GRAFICO 10 NIVEL DE MADUREZ DE FLACSOANDES RESPECTO A LA CLAUSULA 7
Autor: Adriana Rios

El nivel de madurez de FlacsoAndes respecto a la clausula 7 es del 53.85%.

23.- Medicion, analisis y mejora. Orientacién general (8.1)
a) ¢Como se promueve la importancia de las actividades de medicion, andlisis y
mejora para asegurarse de que el desempefio de la organizacion satisface para las

partes interesadas?

Existe una encuesta que se realiza cada afio a los estudiantes solamente para

saber si conocen o no la plataforma
24.- Seguimiento y medicion (8.2)
a) ¢Como se asegura la direccién de la recopilacion de datos relacionados con el
cliente para su analisis, con el fin de obtener informacion para mejoras?
No aplica ahora
b) ¢Como se obtienen los datos de otras partes interesadas para anélisis y posibles

mejoras?

No aplica ahora
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¢) ¢Como usa la organizacion las metodologias de autoevaluacion del sistema de
gestién de la calidad para la mejora de la eficacia y la eficiencia globales de la

organizacién?

No aplica

25.- Control de las no conformidades (8.3)

a) ¢Como controla la organizacion las no conformidades de procesos y productos?

Si alguien se queja o solicita algo inmediatamente se le da atencién no se
registra.
b) ¢Cdémo analiza la organizacion las no conformidades para aprendizaje y mejora

del proceso y del producto?

No aplica

26.- Analisis de datos (8.4)
a) ¢Como analiza la organizacién los datos para evaluar y eliminar los problemas

registrados que afectan a su desempefio?

No existe

27.- Mejora (8.5)
a) ¢Como usa la direccion las acciones correctivas para evaluar y eliminar los
problemas registrados que afectan a su desempefio?
No aplica

b) ¢Como usa la direccidn las acciones preventivas para la prevencion de pérdidas?
No aplica

c) ¢Como se asegura la direccion del uso sistematico de métodos y herramientas

para mejorar el desempefio de la organizacion?
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GRAFICO 11 NIVEL DE MADUREZ DE FLACSOANDES RESPECTO A LA CLAUSULA 8

Autor: Adriana Rios

El nivel de madurez de FlacsoAndes respecto a la clausula 8 es del 26%.

Consolidaciéon de evaluacion del Anexo A Norma ISO 9004 con la norma 1SO

9001- 2008

ISO 9001- 2008 PORCENTAJE
Clausula 4 80%
Clausula 5 46.25%
Clausula 6 60%
Clausula 7 53.85%
Clausula 8 26%

TABLA 2 PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO ISO 9001:2008

Autor: Adriana Rios
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EVALUACION INICIAL DE CONFORMIDAD CON LA NORMA ISO 9001:2008

Siguiendo rigurosamente cada clausula de la norma 1SO 9001: 2008 se ha hecho una

evaluacion inicial que se tomard como punto de partida para la implementacion de un

Sistema de Gestion de Calidad y una certificacion.

EVALUACION INCIAL DE CONFORMIDAD

CON LA NORMA ISO 9001:2008

CLAUSULA RECOMENDACIONES

4.0
4.1

4.2

5.0
5.1

5.2

5.3

5.4
541

54.2

5.5

ICM

PROCESOS

Requisitos generales

Requisitos de la

documentacion

DIRECCION
Compromiso de la
Direccion

Enfoque al Cliente

Politica de la calidad

Planificacion
Objetivos de la
calidad

Planificacion de SGC

Responsabilidad,
autoridad y

comunicacion

El proyecto no ha incurrido en un proceso de Calidad es por eso
gue no se cumple

FlacsoAndes no cumple con este requisito, con la ayuda del
implementador iniciaremos la documentacién de la politica de
calidad , el manual de calidad y los registros requeridos para

cumplirla

Existe apoyo y entusiasmo por parte de la alta Direccién para
iniciar el proceso

Actualmente se brinda servicios en esta plataforma, sin embargo
no existe una evidencia de satisfaccion del cliente por lo que
recomendamos implementar un proceso para ello.

Ahora se tiene una politica de calidad, pero no ha sido difundida,

recomendamos comunicarla y socializarla, dentro y fuera del staff

Actualmente ya se cuenta con los objetivos de la calidad, es
importante llevar un control de su cumplimiento.

No hay en FlacsoAndes una planificacion del SGC pero cuentan
con una planificacion anual que se podria incluir o abordar varios
aspectos de un SGC, recomendamos incluirlos y elaborar uno
oficialmente.

La coordinadora del proyecto puede ser la representante de la
Direccion para la implementacion del SGC y su mantenimiento o

en su defecto el Coordinador de Planificacion.
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551

5.5.2

553

5.6

5.6.1

5.6.2

5.6.3

6.0

6.1

6.2
6.2.1
6.2.2

6.3
6.4
7.0

7.1

7.2

ICM

Responsabilidad y
autoridad
Representante de la
Direccion

Comunicacioén interna

Revision por la
Direccion

Revision

Informacion de
entrada para la
revision

Resultados la revision
GESTION DE LOS
RECURSOS

Provision de recursos

RRHH

Personal
Competencia,
formacion y toma de
conciencia
Infraestructura
Ambiente de trabajo
REALIZACION DEL
PRODUCTO
Planificacion de la
realizacion del
producto

Procesos relacionados

con el Cliente

FlacsoAndes cuenta con los insumos y recursos necesarios para
comunicar al proyecto la implementacion. La responsable puede

hacer uso de estas herramientas para la socializacion.

Actualmente se hace una revision anual de la planificacion, y
recomendamos que ya una vez iniciado el proceso de
implementacion del SGC sean tomados en cuenta en estas

revisiones los elementos de entrada.

Actualmente no se cuenta con presupuesto para la
implementacion del SGC, pero si con la infraestructura necesaria
para iniciarla, queda en la alta Direccion incluirlo en el
presupuesto del siguiente afio

Este proyecto cuenta con personal idéneo para sus funciones sin
embargo no existe en RRHH de FlacsoAndes competencias
familiarizadas con el SGC, recomendamos iniciar una induccion

al personal.

En FlacsoAndes existe un buen ambiente de trabajo, instalaciones

limpias y apropiadas para el desenvolvimiento de la gente.

En este proyecto se planifica el servicio a entregar y la forma
como se va a entregar, recomendamos documentar y alinearse
con los objetivos de la calidad.

Dado que la plataforma es de acceso gratuito, la Gnica forma de

entrega del servicio es via web, no existe otra forma de
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7.2.1

7.2.2

7.2.3

7.3
7.4
7.4.1
7.4.2

7.4.3

7.5

7.5.1

7.5.2

7.5.3

7.5.4

7.55

ICM

Determinacion de
Requisitos del
producto

Revision requisitos del
producto
Comunicacion con el

cliente

Disefio y Desarrollo
Compras

Proceso de compras
Informacién de las
compras
Verificacion de

productos comprados

Produccion y
prestacion de servicios
Control de la

produccién y servicios

Validacion de los
procesos de
produccién y servicios
Identificacion y
trazabilidad

Propiedad del cliente

Preservacion del

producto

entregarlo, y no existe control posterior a la entrega del mismo,

no existen requerimientos especificos del cliente.

Dado que se trabaja y se respeta muy de cerca los derechos de
autor para que un item sea publico si no pertenece a FLACSO
este necesita un permiso del autor o editorial, los demas
requisitos legales y reglamentarios son de acceso publico por la
misma via Web.

Clausula excluida, debido a que no se realiza disefio y desarrollo
Las compras en el proyecto FlacsoAndes se ha hecho en funcion
de requerimientos y necesidades. Una vez evidenciada el
requerimiento se procede al analisis de proveedores en el
mercado y la compra inmediata del producto. Se sigue los
procedimientos definidos por el departamento administrativo
financiero de la institucion Recomendamos documentar
correctamente estos procesos y hacer un seguimiento y

evaluacion del proveedor y producto

Se realiza un control manual no documentado. Recomendamos
registrar novedades en la produccién y en el servicio, ademas
registrar la demanda estacional en funcion de servicio prestado
Se realiza una validacion manual no documentada y registrada,
recomendamos hacer un analisis para establecer un
procedimiento adecuado mas exacto

NA

Se respeta la propiedad del cliente como autor en todo momento,
existe una politica de propiedad intelectual definida dentro de la

plataforma.

La herramienta es una plataforma virtual de tal modo que no esta
expuesta ha deterioros y dafios fisicos comunes sin embargo, se

realiza un proceso de respaldo de informacién periddica

documentada.
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7.6

8.0

8.1

8.2

8.2.1

8.2.2

8.2.3

8.24

8.3

8.4

8.5

8.5.1
8.5.2
8.5.3

Control de equipos de

seguimiento y
medicion
MEDICION,
ANALISIS Y
MEJORA
Planificacién e

implementacion

Seguimiento y
medicion
Satisfaccion del
cliente
Auditoria

Seguimiento y

medicion de procesos

Seguimiento y
medicion del

producto

Control de productos

No conformes

Analisis de Datos

Mejora

Mejora Continua

Accidn correctiva

Accidn preventiva

No se mide la conformidad del cliente. Recomendamos se
implemente un proceso de medicidn apropiado para el servicio

que se brinda.

No existe una planificacion, seguimiento y medicién del servicio
otorgado debido a que es una plataforma virtual, recomendamos
se realice un andlisis exhaustivo para evidenciar que se puede
medir y planificar dentro de estas clausulas. Sin embargo se
puede elaborar una encuesta on-line donde se tendria un sondeo

de las preferencias del cliente.

No se han realizado ningun tipo de auditoria interna, sin embargo
se debe planificar periédicamente para el cumplimiento de esta
norma y su futura implementacion

No se ha realizado, pero recomendamos para su implementacién

elaborar un proceso piloto

No se registran este tipo de incidencias, en caso de existir un
error dentro de algunos de los servicios, se corrige
inmediatamente y no se lo documenta. Con la implementacion
del SGC se debe llevar estos tipos de registros

No se realiza un andlisis de datos ya que no hay el procedimiento
de recoleccion, recomendamos elaborar un proceso.

No existe un procedimiento y cultura de mejora continua. Al
iniciar un proceso de implementacion del SGC se espera que
para el futuro se implemente este requisito, y Aunque las
acciones correctivas se las ejecuta inmediatamente no son

documentadas.

TABLA 3 EVALUACION INCIAL DE CONFORMIDAD DE LA NORMA 1SO 9001: 2008

Autor: Adriana Rios

ICM
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3.1.3 DEFINICION DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
Siendo FlacsoAndes un proyecto muy importante para FLACSO Ecuador este cuenta
con su propio personal y presupuesto a cargo de una representante que es la
Coordinadora del Proyecto, el equipo de trabajo estd constituido por dos Digitadoras
quienes se encargan de el proceso de corte del libro y digitalizacion, la Bibliotec6loga
persona experta en la catalogacion de recursos digitales, una Administradora del
Sistema que se encarga de la disponibilidad de la plataforma en linea, y personal de

apoyo que suman 10 quienes se encargan de hacer trabajos de acuerdo a cada servicio

COORDINADORA

que ofrece la plataforma.

| I I |

ADMINISTRADORA
BIBLIOTECOLOGA DIGITADORA 1 DIGITADORA 2
PERSONAL DE
APOYO

GRAFICO 12 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL FLACSOANDES
Autor: Adriana Rios

El perfil de cada miembro esta definida de acuerdo a las habilidades y destrezas que
cada cargo lo requiere y de acuerdo a las politicas de seleccion de personal del
departamento de Recursos Humanos de la FLACSO Ecuador.
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3.2 DISENO DEL ENFOQUE BASADO EN PROCESOS DE CONFORMIDAD CON LA NORMA.

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

FROCESOS
GEREMCIALES

PROCESOS PRODUCTIVOS

DIGITALIZACION ¥
SELECCION Y CATALOGACION
CATEGORIZACION

PUBLICACION

DIGITADCRA / BIBLIOTECOLOGA
BIBLIOTECOLOGA

ROINADORA

PROCESOSDE
SOPORTE

6.4 755 6.3

62,64

e GESTION eeTio

R ECURSOS FINANCIERA Y GESTION GESTION DE GESTION DE S Ton

e CONTAELE ADMIN SITRATIVA TECNOLOGIA MANTENIMIENTO _
SUSDIRECTOR JEFE DE

JEFE RRHH ADMIMISTRATIVG COORDINADOR TIC™S MANTENIMIENTO PROCURADOR

GRAFICO 13 MAPA DE PROCESOS FLACSOANDES
Autor: Adriana Rios
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El mapa de proceso de FlacsoAndes esta conformado por los procesos Gerenciales,
Productivos y de Soportes que generan valor para el proyecto, estos son:

3.3 PROCESOS PRODUCTIVOS

Seleccion y Categorizacion. Proceso inicial donde se define que material ingresara a la
plataforma y donde. Se convierte en un filtro de informacién y enruta a los servicios
respectivos

Digitalizacion y Catalogacion, todo material bibliogréfico y académico que ha
ingresado y se ha clasificado debe ser correctamente digitalizado y catalogado para
pasar a la siguiente fase. Existen circunstancias en las que el material ha sido ya
clasificado desde el origen mismo (p.e. Editoriales o convenios con instituciones
especificas) y llega al Proyecto FlacsoAndes en formato digital, es cuando el trabajo se

convierte en un ejercicio de catalogacion y publicacion.

Publicacién es el nivel mas alto al que llega un item (libro, articulo, documento de
trabajo, tesis o boletin) en esta fase seréd publicado en formato digital y listo para el uso
del cliente. Todo material publicado dentro de la plataforma web es completamente

gratuito y lo encuentran en formato digital.

Entradas, En FlacsoAndes se tiene material especializado en Ciencias Sociales y que es
exclusivo de contenido académico, es asi que se identifican como entradas: Libros,
Articulos, Documentos de Trabajo, Tesis, Boletines y Enlaces web en formato impreso

o digital. Principalmente se han identificado materiales impresos..
Salidas, corresponden a Libros, Articulos, Documentos de Trabajo, Tesis, Boletines,

Enlaces Web debidamente categorizados digitalizados catalogados y publicados en

formato digital en la plataforma de FlacsoAndes.
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3.4 PROCESOS GERENCIALES Y PROCESOS DE SOPORTE

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion de Mejoramiento.

Dentro de este proceso se encuentra la gestién que tiene como objetivo la obtencion de
nuevos contenidos en formatos fisicos y digitales, para incrementar el volumen de
informacion administrado por FlacsoAndes, asi como gestionar los mecanismos
formales para la interoperabilidad con otras fuentes de informacién, tales como:
universidades, casas editoriales, medios de comunicacion, centros de investigacion, etc.,

tanto a nivel nacional como internacional.

Gestion de Planificacion Estratégica

En lo que tiene relacién a la gestion de la Planificacidn Estratégica, engloba la funcion
de sponsor ejecutivo, define las directrices estratégicas para facilitar la provision de
recursos que permitan mantener la operacion de FlacsoAndes, las directrices
estratégicas que facilitan el alineamiento de FlacsoAndes y asi llegar a obtener y

cumplir con los objetivos institucionales.

PROCESOS DE SOPORTE

Mantenimiento Infraestructura Fisica

Proceso que depende de una unidad externa a FlacsoAndes, muy importante para que el
equipo de trabajo desarrolle sus actividades laborales dentro de un espacio fisico, seguro

y limpio.

Mantenimiento Infraestructura Tecnoldgica

Para FlacsoAndes uno de los componentes mas importantes son los escaner, estos
dispositivos permiten transformar el contenido de un papel en formato electronico.
Estos dispositivos requieren de un mantenimiento preventivo debido al uso frecuente, es
un servicio que depende de un especialista que detecte y corrija cualquier anormalidad y
se eviten riesgos de dafios en el dispositivo.

FLACSOANDES es una plataforma completamente digital, cuyos servicios dependen

de otros procesos no controlados por el proyecto, el incremento de la produccién

ICM Capitulo 111, pagina 49 ESPOL



Disefio de la estructura documental del Sistema de Maestria en Gestion de la
Gestion de la Calidad Basado en la Norma 1SO Productividad y la Calidad
9001: 2008 para el Proyecto FLACSOANDES

académica dentro de la plataforma depende del Internet y hacer uso de estos servicios

demanda de Internet.

La disponibilidad de Internet estd a cargo de la Gestion Tecnoldgica quienes se
encargan proveer el ancho de banda suficiente para la demanda de servicios de toda la
FLACSO Ecuador. Para cumplir con este servicio interno se cuenta con una conexion

de acceso a internet de 8 Mgb compartidos, con toda la organizacion.

Este Internet permite al personal del proyecto FlacsoAndes, retroalimentarlo desde las
dependencias de FLACSO Ecuador, hacer control de calidad y a su vez permite a los

estudiantes y cuerpo docente hacer consultas desde su propio campus.

Otro proceso externo importante para el proyecto FlacsoAndes es que, para que la
aplicacion tenga disponible los servicios 24 horas al dia los 365 dias al afio, se requiere
de servicios de housing, consiste en adquirir un servidor apropiado y dimensionado para
que funcionen las aplicaciones y dotarlo de internet, donde el nivel de disponibilidad del
internet es de 99%, eso ha garantizado hasta aqui que la plataforma FlacsoAndes esté
operativa los 365 dias al afio. En todo esto la Gestion financiera cumple un rol
importante considerando que la plataforma no genera ingresos netos a la organizacion
sino mas bien es un beneficio para la comunidad académica en general, FlacsoAndes se

soporta en el financiamiento de FLACSO Ecuador

La gestion juridica permite amparar las publicaciones y el uso de ellas dentro de un

marco legal seguro para autores y cooperadores de material académico en la plataforma.

Recursos Humanos se encarga de prever el talento humano con las competencias

necesarias para cumplir con la mision de FlacsoAndes.
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3.5 PROCESOS INTERNOS

Libros Revistas Boletines

. CORTEO
PUBLICACION SEPARACION

CATALOGACION ‘ DIGITALIZACION

GRAFICO 14 PROCESO LIBRO REVISTAS BOLETINES
Autor: Adriana Rios

ICM Capitulo 111, pagina 51

ESPOL



Disefio de la estructura documental del Sistema de Maestria en Gestion de la
Gestion de la Calidad Basado en la Norma 1SO Productividad y la Calidad
9001: 2008 para el Proyecto FLACSOANDES

Enlaces WEB

SELECCION DE
ENLACES EN LA
WEB

PUBLICACION CATALOGACION

DEPURACION

GRAFICO 15 PROCESO ENLACES WEB
Autor: Adriana Rios
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SELECCION DE
TIPO DE
DOCUMENTO

AUTO
CATALOGACION

PUBLICACION

REVISION DE
COMITE

GRAFICO 16 PROCESO AGORA
Autor: Adriana Rios
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3.5.1 PROCESO GUILLOTINAJE

CLASIFICACION LIBROS
REVISTAS
ARTICULOS

DIAGNOSTICO

ESTADO DEL LIERO PROTECCION EPP DESEMPASTADO

ALIDADE PRODUCT CALIBRAR
DIGITALIZACION g SAHPA2E PROBUCTO GUILLOTINA CON
ITEM

REEMPASTADO QUTPUT

I cHTRADA AOQTROPROCESO [ SEMERAN VALOR

GRAFICO 17 PROCESO DE CORTE O GUILLOTINAJE

Autor: Adriana Rios
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3.5.2 PROCESO DE DIGITALIZACION

RECEPCION

VERIFICACION DE
PRODUCTO CORTADO

CONTROL DE CALIDAD
DE ARCHIVO DIGITAL

CATALOGACION

CALIBRACION DE
BANDEIAS EN
ESCANMER

EMNCENDIDO DE
ESCAMMER

SALIDA DE PRODUCTO

r1- A
FORMATO DIGITAL e 20

_ ENTRADA & OTRO PROCESD _ GEMERAM VALOR

GRAFICO 18 PROCESO DE DIGITALIZACION

Autor: Adriana Rios
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3.5.3 PROCESO DE CATALOGACION

SEPARACION DE e APERTURA DE FICHA
PORTADAS , AR/ICULOS / CARGA I'::_"IEEI‘_EPL';E'DM"EE‘ BIBLIOGRAFICAEN
CAPITULOS AEHALES APLICACIGN WEB

CONTROL DE
PRODUCTOESCANEADO

PRUEBASDE BUSQUEDA CONTROL DE CARGADE ARCHIVOS DESCRIPCION DEL ITEM
EN CATALOGO CATALOGACION = - CATALOGACION ANALITICA

LIBERACION DE
PRODUCTO OQUTPUT

I cnTRADAAOTROPROCESO [ GEMERAM VALOR

GRAFICO 19 PROCESO DE CATALOGACION
Autor: Adriana Rios
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3.6 DEFINICION ESTRATEGICA

3.6.1 POLITICADE CALIDAD
“FlacsoAndes en centro digital de vanguardia donde se puede acceder
gratuitamente a textos académicos especializados en Ciencias Sociales,
principalmente de la Region Andina. Buscamos el mejoramiento continuo y la
satisfaccion de nuestros usuarios a través de la disponibilidad de la plataforma
tecnoldgica, alianzas con instituciones y editoriales especializadas en Ciencias
Sociales y la participacion activa de personal especializado en bibliotecologia y

gestion documental. ”

La norma I1SO 9001 -2008 solicita que se defina una Politica de Calidad. Para
FLACSOANDES se cre6 una politica apropiada a los propésitos de la organizacion que
incluye el compromiso de cumplir con los requisitos del cliente tanto los legales como
los reglamentarios y que sea un marco de referencia para establecer y revisar los

objetivos de calidad.

La elaboracion de la politica de calidad contd con la participacién del personal de
FlacsonAndes, se organizd un taller de aproximadamente dos horas, donde se dio una
introduccién de lo que se pretende, se explico el procedimiento a seguir, se les
comunicd la importancia de la participacion del grupo. Se aplicé la técnica de lluvia de
ideas se las procesd y se obtuvo una sola que retna todo lo que el equipo comprende y

quiere como politica de calidad.

3.6.2 OBJETIVOS DE CALIDAD.
Una de las caracteristicas principales en la elaboracion de los objetivos de la calidad es
que principalmente sea facilmente deducible de la politica de calidad, que sean
especificos, medibles, alcanzables en el tiempo, que sean reales Yy oportunos.

Basandonos en ello se puede definir

1. Incrementar en 10% las publicaciones de Investigadores en Agora para el 2012,

respecto al 2011
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2. Incrementar 20 Bases de datos de Protocolos Abiertos para el Metabuscador,
hasta diciembre del 2012,
3. Promocionar en el 2012 la plataforma virtual a nivel internacional, para

incrementar el nimero de visitas al portal de 400 a 600 por semana.

3.6.3 DOCUMENTACION
Para Obtener una Certificacion de Calidad uno de sus requisitos principales es la
elaboracion del Manual de Calidad. En este capitulo haremos una revision inicial del
Manual de Calidad para el proyecto FlacsoAndes sus Procedimientos, Registros,

Capacitacion, Auditorias Internas, Revision por la Direccion, Mejora Continua.
El alcance de este Proyecto de Tesis contempla la estructura del Manual de Calidad y

una referencia a los procedimientos documentados del Sistema de Gestion de Calidad

para FlacsoAndes.

3.7 MANUAL DE CALIDAD.

Ver Anexo |1

ICM Capitulo 111, pagina 58 ESPOL



Disefio de la estructura documental del Sistema de Maestria en Gestion de la
Gestion de la Calidad Basado en la Norma 1SO Productividad y la Calidad
9001: 2008 para el Proyecto FLACSOANDES

CAPITULO IV

INDICADORES SISTEMA GESTION DE CALIDAD.

Los indicadores siguiendo la metodologia propuesta por Norton y Kaplan que la

resumen bien Nils-Goran, Jan Roy y Magnus Wetter en el libro “Implantando y

gestionando el Cuadro de Mando Integral'®’ sigue once pasos:

1.

2.

Primero se debe definir el sector, describir su desarrollo y el papel de la
institucion. Es importante definir la posicion de la organizacién y su papel o rol
social. Elaborar una vision que perdure en el tiempo. Para esto se toma en
consideracién las opiniones de los maximos directivos y lideres de opinion del
sector.

Realizar un analisis de fortalezas, oportunidades y debilidades (FODA). Este
modelo permite realizar un analisis global de la institucion y estructurar la
informacidn de tal manera que facilita el desarrollo de una vision.

Se debe establecer o confirmar la vision de la institucion.

Una vez analizada y estructurada la informacion (FODA) se puede revisar la
vision de la organizacion (si ya la tiene) o elaborar una con sélidas bases. Es
importante recalcar que esta fase es critica pues una mala revisién o elaboracion
de la vision afectard profundamente el desarrollo de las siguientes etapas de esta
metodologia y definitivamente representa un alto riesgo para el éxito financiero

de la organizacion.

La Vision de una organizacion es una frase concisa que describe las metas de
mediano y largo plazo. La Vision es “externa”, orientada al mercado, y deberia
expresar de una manera colorida y visionaria como quiere la organizacién ser

percibida por el mundo.

9 Nils-Goran, Olve, Roy, Jan y Wetter Magnus. 1999. “A Practical Guide to Use the Balanced

Scorecard”. John Wiley & Sons, Nueva York.
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No se debe confundir con la misién de una organizacién que es una frase
concisa, con foco “interno”, de la razén de la existencia de la organizacion, el
propdsito basico hacia el que apuntan sus actividades, y los valores que guian las
actividades de sus empleados. La mision estd vinculada con los valores
centrales. También describen como competir y generar valor al cliente. Las
principales diferencias entre Mision y Vision son: La Mision mira hacia
“adentro” de la organizacion, es el que da sentido a la organizacion; mientras
que la Vision lo que hace es mirar hacia “afuera”. La Mision tiene su horizonte
en el mediano plazo, acentuando los aspectos que se deben cambiar; la Vision se
orienta al muy largo plazo, en el sentido de rescatar la identidad, los aspectos
inmutables esenciales.

Los objetivos 0 metas: Indican de una manera mas precisa que una declaracion
de mision lo que se debe alcanzar y el momento en el que se deben obtener los
resultados.

Para tener un buen resultado se pueden realizar varios talleres conceptuales con
los directivos y funcionarios para aclarar conceptos y definir la mision, vision,

estrategias, objetivos y metas.
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VISION

MISION II‘

fen
\i/

POLITICAS

OBJETIVOS

PROCESOS

OBJETIVOS PROCESOS E INDICADORES

20

GRAFICO 20 MISION, VISION, ESTRATEGIAS, OBJETIVOS INDICADORES
Autor: Herramientas Balances Scorecard

3. Establecer la perspectiva, con la vision definida se debe establecer las distintas
perspectivas sobre las cuales se va a desarrollar el cuadro de mando integral. Se
utilizaran las perspectivas del modelo original de Kaplan & Norton:

e Financiera

e Cliente

e Proceso interno

e Formacion y crecimiento.

Esto no limita a que se puedan utilizar otras perspectivas como la de

responsabilidad social, u otra que la organizacion juzgue necesario.

20 Mancheno, César. 2011. Sistema de Gestion de Calidad Maestria de Productividad y Calidad. ESPOL..
Indicadores BSC pag. 16 .
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| 2

FINANZA S

¢ Como deberiamos aparecer
ante nuestros accionistas
para tener éxito financiero?

3

CLIENTES PROCESOS INTERNOS
¢ Como deberiamos aparecer g ; ¢ En que procesos debemos
ante nuestros clientes para (E)g#sm’gélx de ser excelentes para
alcanzar nuestro objetivo? satisfacer a nuestros

‘ accionistas y clientes?
FORMACION Y
CRECIMIENTO

¢Como mantendremosy

sustentaremos nuestra

capacidad de cambiar y

mejorar para conseguir

alcanzar nuestro objetivo?
21

GRAFICO 21 CUADRO DE MANDO INTEGRAL NORTON - KAPLAN
Autor: Kaplan & Norton. The Balanced Scorecard

4. Desglosar la vision segun cada una de las perspectivas y formular metas
estratégicas generales. El despliegue del cuadro de mando integral contempla la
definicion de indicadores para las metas de cada perspectiva. La fase anterior
permitio definir las perspectivas todavia intangibles. En la etapa actual se podré
transformar esta teoria en practica y formular metas tangibles. Es dificil definir
aterrizar los conceptos en algo concreto como una meta estratégica. La meta
estratégica es un término militar que finalmente permitira ganar la guerra. Esta
meta estratégica es el vinculo que permitira unir las perspectivas con los

objetivos estratégicos que desplegaran los planes operativos del dia a dia.

Se pueden disefar indicadores de gestion muy variados, dependiendo del desempefio

que se quiere medir. Los mas utilizados son:

e Indicador de Eficacia

e Indicador de Eficiencia

21 Mancheno, César. 2011. Sistema de Gestion de Calidad Maestria de Productividad y Calidad. ESPOL.

Indicadores BSC pag. 7
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e Indicador de Productividad

Un sistema es eficaz cuando los resultados obtenidos son correctos en relacion a los

resultados esperados o planificados.

Un sistema es eficiente cuando se logran los resultados requeridos a través de una

utilizacion optima de los recursos.

Productividad es una medida que relaciona lo producido en bienes o servicios

(productos) con el uso de recursos (insumos).
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4.1 MATRIZ DE INDICADORES DE RESULTADO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

Proceso Indicador Objetivo Siglas

Férmula

Indicador

Unidad Meta

Responsable de  Frecuencia

Seleccion Porcentaje de Incrementar el A
Categorizacion libros acervo z
seleccionados  bibliotecol6gico
Digitalizacion  Reducir Reducir el numero D
y Catalogacion de libros C
digitalizados que z
no han sido
catalogados
Publicacion Incrementar Incrementar el A
porcentaje de libros B
publicados, Z

respecto al 2011

TABLA 4 MATRIZ DE INDICADORES DE RESULTADOS DEL SGC.
Autor: Adriana Rios
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Z= Incremento

Z= Numero libros
seleccionados
2011*10/100

A= Numero libros
seleccionados2012
+Z

D= Numero de
libros digitalizados
C= NUmero de
libros catalogados.
Z=D-C

A= Namero de
publicaciones de
libros 2011
B=A*10/100
Z=Numero de
publicaciones de
libros 2012+B

% 10
# 2
# 10

ESPOL

Medicion Medicion
FlacsoAndes - Trimestral
Responsable

Estadistica.

FlacsoAndes - Mensual

Coordinadora

FlacsoAndes - Trimestral
Responsable
Estadistica.
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4.2 MATRIZ DE INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

: _ : Formula : Responsable de  Frecuencia
Proceso Indicador Objetivo Siglas : Unidad Meta _ _
Indicador Medicion Medicion
Agora Cumplir con Incrementar el acervo A Z=Incremento % 10 FlacsoAndes - Anual
el bibliotecoldgico para Z  Z=Numero Responsable
incremento  captar mas articulos Estadistica.
investigadores 2011*10/100
A= Nlumero

articulos 2011+Z

Metabuscador Incrementar Incrementar Bases de M  M=Datos al # 20 FlacsoAndes - Anual
Datos de protocolos 2011+20 Coordinadora
abiertos hasta
diciembre 2012

Ranking del Incrementar Promocionar en 2012 R R=No de visitas # 600  FlacsoAndes - Semanal
site la plataforma a nivel semana Responsable
internacional para +200 Estadistica.

incrementar el nimero
de visitas del portal

TABLA 5 MATRIZ DE INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD DEL SGC.
Autor: Adriana Rios
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4.3 MATRIZDE INDICADORES DE EFICIENCIA FLACSOANDES.

: _ : Férmula : Responsable de  Frecuencia
Proceso Indicador  Objetivo Siglas : Unidad Meta __ __
Indicador Medicion Medicion
Financiero Ejecucion  Verificar la ejecucion P P=(Presupuesto % 100  Subdireccion Semestral
Presupuesto del presupuesto Ejecutado/ Financiera.
planificado Presupuesto Coordinadora
Asignado)*100 FlacsoAndes
Tecnoldgico Mantenimie Mantener 365 dias al T  T=(Numero de dias % 99 FlacsoAndes — Anual
nto afio el Servidor de activo/ 365)*100 Administradora
FlacsoAndes web
Operativo
Recursos Capacitaciéo  Verificar el C  C=(Cursos % 100 RRHH Anual
humanos n cumplimiento Tomados/ Cursos FLACSO
actividades de planificados)*100
capacitacion
programadas

TABLA 6 MATRIZ DE INDICADORES DE EFICIENCIA DEL SGC
Autor: Adriana Rios
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4.4 POLITICAS DE SEGUIMIENTO.

Para cumplir con los objetivos planteados debemos aplicar metodologias para levantar
el indicador que demuestren la evidencia de acciones a seguir y que con el control

adecuado nos permitan obtener indicadores positivos.

Seleccion y Categorizacion
e Buscar acervos bibliotecoldgicos externos especializados en Ciencias Sociales.
e Reducir el niumero de materiales (Libros) defectuosos, en mal estado.

e Llevar un control trimestral.

Digitalizacion y Catalogacion
e Negociar los tiempos de embargo de los libros con las editoriales.
e Contratar temporalmente un profesional especializado para reducir lo pendiente.

e Realizar un control mensual.

Publicacion.
e Establecer convenios con otras instituciones especializadas en Ciencias Sociales.
e Promocionar la plataforma de FlacsoAndes.
e El efecto positivo del proceso de Seleccion y Categorizacion y, de Digitalizacion

y Catalogacion incrementara el nimero de publicaciones

Proceso Agora

e Actualizar base de datos de Investigadores a nivel nacional e Internacional

especializado en Ciencias Sociales.
e Sociabilizacion del servicio de Agora via email, redes sociales.

e Subir ponencias de eventos internacionales auspiciados por FLACSO a la

plataforma.

Proceso Metabuscador

e Buscar bases de datos especializadas en Ciencias Sociales con protocolo OAI
abierto.
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e Testear resultados efectivos

e Invitar a pertenecer a este Metabuscador. Publicidad

Proceso Ranking
e Publicar diariamente novedades de cada servicio de FlacsoAndes en las redes
Sociales (Twitter, Facebook).
e Promocionarlo Institucionalmente, trabajo con Relaciones Publicas FLACSO.
e Induccién nuevos estudiantes.
e Participacion en eventos Internacionales.

¢ Intensificar talleres de tesis y uso de esta herramienta.

Proceso Financiero- Control presupuestario
e Revision del POA trimestral Internamente FA.
e Seguimiento actividades y compra de insumos planificados trimestral FA.

¢ Revision semestral de seguimiento con Subdireccion Académica.

Proceso tecnoldgico
e Revisar alertas del servidor diariamente.
¢ Reuvisar actualizaciones de aplicaciones y SO
e Verificar espacio en disco y rendimiento de la memoria
¢ Realizar respaldos de Bases de datos y Aplicaciones.

e Planificar nuevos servicios de manera que no afecten a los existentes

Proceso recursos humanos
e Planificar cursos de capacitacion respecto a las actividades que realizan por
persona
o Afianzar al personal en nuevas destrezas

e Investigacion de ambiente externo
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45 ENCUESTA DE SATISFACCION

Para iniciar con el proceso de implementacién del Sistema de Gestion de Calidad es
necesario medir el grado de satisfaccion del cliente, para nuestro caso se ha decidido
utilizar la metodologia de encuestas a: estudiantes, investigadores, académicos y
publico en general para determinar si estamos cumpliendo con nuestro objetivo medir la
calidad de nuestros servicios.

Para FlacsoAndes fue necesario determinar la poblacién, el tamafio de la muestra el

grado de confianza y el margen de error, utilizando métodos probabilisticos aprendidos.

FLACSO tiene una tamafio de poblacion de 306 (N), el tamafio de la muestra para este
estudio es de n= 20, k constante de proporcionalidad de acuerdo al porcentaje de
confianza del muestreo, para este andlisis se hizo pruebas con 99%, 95% y 90% de
confianza con la finalidad de calcular el error de disefio para proporciones E que mas
convenga para el estudio y con los que, para nuestros resultados tenga un impacto

minimo. Los calculos obtenidos son los siguientes:

I—n —
E= 7a IIL [’Fhl ?J}jzz

ZAYN-1'Y
k= 2.575 99% Confianza
N= 306 -> Poblacion
n= 20 ->  Muestra
p= 0.5 Constante Proporcién
N-n/N-1 p(1-p)/n
0.93770492 0.0125 = 0.011721311
k*raiz()
E = 0.27878239

Con una Poblacion de 306 la muestra =20y
con el nivel de confianza de 99% el error de disefio es de 0.278

22 Zurita Herrera Gaudencio. 2008. Probabilidades y Estadisticas: Fundamentos y Aplicaciones. ESPOL;
pag. 397
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k= 1.96 95% Confianza
N= 306 -> Poblacién
n= 20 -> Muestra
p= 0.5 Constante Proporcion
N-n/N-1 p(1-p)/n
0.93770492 0.0125 = 0.011721311
k*raiz()

= 0.212199411

Con una Poblacién de 306 la muestra =20y
con el nivel de confianza de 95% el error de disefio es de 0.212

k= 1.645 90% Confianza
N= 306 -> Poblacién
n= 20 -> Muestra
p= 05 % Constante Proporcion
N-n/N-1 p(1-p)/n
0.93770492 0.0125 = 0.011721311
k*raiz()

= 0.178095934

Con una Poblacién de 306 la muestra =20y
con el nivel de confianza de 90% el error de disefio es de 0.178

TABLA 7 CACULO DEL ERROR DE DISENO ENCUESTA FLACSOANDES
Autor: Adriana Rios

Podemos comprobar la teoria citada por el catedratico Gaudencio Zurita que nos dice

que “el Error de Disefio aumenta a medida que el Tamafio de la Muestra disminuye”; y

“el Error de disefio aumenta a medida que hacemos que crezca la confianza”.?®

28 Zurita Herrera, Gaudencio. 2008. Probabilidades y Estadisticas: Fundamentos y Aplicaciones. ESPOL,
pag. 398
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Para medir la satisfaccion del cliente se utiliz6 en este caso la metodologia
SERVQUAL. El Modelo Servqual, es un modelo que identifica las cinco dimensiones
bésicas, o criterios, que caracterizan a un servicio, las cuales son representadas en un
cuestionario, en el que se toman datos de expectativas y de percepciones. La
informacion obtenida de este cuestionario, permite identificar y cuantificar las 5
brechas, o déficits, mas importantes, que determinan el grado de satisfaccion en los

clientes, y por lo tanto, la calidad de un servicio®.
Para el Sistema de Gestion de Calidad en FlacsoAndes se medira:

e Infraestructura
e Capacidad de respuesta
e Presentacién de Contenidos

e Atencidny Reclamos

Los expertos en investigacion, sugieren evaluaciones con escalas de medicion impares,
es decir del 1 al 5, del 1 al 7 con preguntas objetivas que no sugieran respuestas sino
mas bien imparcialidad. Existen muchas formas de procesar las preguntas y respuestas
pero, en la actualidad el uso de herramientas informaticas libres cobran mas vida sin
perder confiabilidad y exactitud, es por esto que para nuestro caso de estudio se utilizd
las herramientas en linea de Google Form. Estos permiten crear formularios enviarlos
por distintos medios: via email o publicarlo en algun site y procesar la informacion

facilmente.

La encuesta fue aplicada durante el mes de abril 2012 y la url disponible es el siguiente:
https://docs.google.com/spreadsheet/viewform?fromEmail=true&formkey=dExsWIhlb
UdNZWtfeFRoR0JOVHNPLWcE6MQ

? Néajera, Santiago. Julio 2011. Administracion de la Calidad. Maestria ESPOL, Quito.
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ENCUESTA DE SATISFACCION.
FlacsoAndes en una plataforma virtual de vanguardia para la investigacion en Ciencias
Sociales, se halla inmersa en un proceso de mejora continua, por lo que sus respuestas
sinceras a las preguntas formuladas a continuacién tienen para nosotros una gran
importancia, pues nos permitiran en el corto plazo, corregir y mejorar aspectos que

anteriormente no habian sido considerados.

INFRAESTRUCTURA
Es facil acceder al portal www.flacsoandes.org ?
Totalmente en desacuerdo
Parcialmente en desacuerdo
Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Parcialmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
Cuéntas veces ha visitado usted FlacsoAndes en los ultimos 30 dias?
6 0 mas veces
4-5
2-3

Es la primera vez que visito la pagina

Los servicios que se encuentran en la interfaz del portal de FlacsoAndes son de fécil
comprension?

Totalmente en desacuerdo

Parcialmente en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo

Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo
CAPACIDAD DE RESPUESTA

Su tiempo de espera antes de obtener una pagina en FlacsoAndes es ?

Mas de 1 minuto
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De 15 a 30 segundos
De 8 a 15 segundos
De 5 a 8 segundos

Menos 5 segundos

Maestria en Gestion de la
Productividad y la Calidad

El soporte brindado por FlacsoAndes fue oportuno? Capacidad de respuesta

Totalmente en desacuerdo
Parcialmente en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

PRESENTACION CONTENIDOS

Cudl es su nivel de satisfaccion en general con FlacsoAndes? Presentacion del personal

Completamente satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Completamente insatisfecho

Califique la calidad de los contenidos en FlacsoAndes. Siendo 1 = nada importante y 5=

muy Importante Presentacion del personal
5 4 3 2 1

Encontro dentro FlacsoAndes la informacion que estaba buscando?

Totalmente en desacuerdo
Parcialmente en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Si no encontr6 la informacion que buscaba por favor indiquenos qué tipo de

informacidn buscaba? Por favor trate de ser objetivo al responder.
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Campo abierto de ingreso

ATENCION y RECLAMOS (CONFIABILIDAD Y EMPATIA)

La atencion brindada por el personal de FlacsoAndes fue satisfactoria? Atencion y
reclamos

Totalmente en desacuerdo
Parcialmente en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

En general, como calificaria la atencion brindada por FlacsoAndes? Atencion y
reclamos

Totalmente en desacuerdo

Parcialmente en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo

Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

SUGERENCIAS O COMENTARIOS

Campo abierto de ingreso

Sexo:
Masculino

Femenino

Es usted
Estudiante
Docente
Investigador
Otros
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Maestria en Gestion de la
Productividad y la Calidad

En el Anexo IV se puede ver los resultados obtenidos por preguntas y las graficas

ilustrativas. Sin embargo podemos identificar en base los resultados obtenidos en esta

encuesta, que el nivel de satisfaccion del cliente de FlacsoAndes es alta el 70% de los

encuestados dijeron estar satisfechos y un 30% Completamente satisfechos no se

registra datos para insatisfechos y completamente insatisfechos.

Cual es su nivel de satisfaccion en general con FlacsoAndes?

Completamente sat... -

Satisfecho
Insatisfechao

Completamente ins...

=]

0 3

9 12 15

GRAFICO 22 NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE FA

Autor: Adriana Rios
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4.6

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones.

1.

2.

4.

ICM

Los Objetivos planteados en este proyecto fueron cumplidos en su totalidad, se
disefio la estructura documental del SGC basado en la Norma 1SO 9001:2008 a
fin de que FlacsoAndes desarrolle sus actividades bajo proceso que permitan la
satisfaccion de clientes internos y externos.

Siendo FlacsoAndes una plataforma digital de acceso gratuito, con servicios
especializados en Ciencias Sociales, dada a la naturaleza de nuestro proyecto, la
capacidad tecnoldgica implementada y a la existencias de recursos de acceso
libre que pueden ser utilizados sin limite de uso y tiempo, se concluyo que la
mejor opcion y metodologia para definir el grado de satisfaccion del cliente son
las encuestas en linea. Estas permiten recopilar informacion a tiempo, no
demanda de recursos humanos extras para aplicarlo, el tiempo de tabulacion de
los datos es corto y no necesita de infraestructura extra para aplicarlo.

Los procesos internos y externos se han identificado de manera clara y
documentada, existen procesos criticos que definen la calidad del producto que
se transforma en servicio en FlacsoAndes y es el momento del escaneo,
digitalizacion, y catalogacion (para todos los servicios de FA). Son en estos
procesos donde més se evidencia y demanda de un nivel de calidad 6ptimo para

que el cliente se sienta satisfecho.

Se determind que el nivel de Calidad también se evidencia en el tipo de material
que el cliente espera encontrar. FlacsoAndes es un centro digital de vanguardia
para la investigacion especializada en Ciencias Sociales de la region andina es
por esto que la seleccion de material y los convenios institucionales

especializadas también en Ciencias Sociales juegan un papel importante.

Se puede percibir que los procesos son claros en lo que respecta ;qué se hace
quién lo hace y como funciona? dentro del proyecto FlacsoAndes.
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Las funciones y actividades estan definidas dentro del marco contractual del
personal e internamente se conoce quien es responsable de su proceso y sus
alcances, pero para la parte externa aun esto no es claro existiendo
desconocimiento de las potencialidades de los servicios y los procesos que se
ejecutan detras de cada servicio que FlacsoAndes ofrece. Esto conlleva a una
confusion y la interpretacién por parte de externos (cada vez son menos) que lo
consideran como un simple centro de digitalizacion donde pueden escanear
cartas textos 0 memos.

Los 8 principios de la calidad y la 1SO 9001:2008, estdn desplegadas y
distribuidas a lo largo de todas las clausulas de la I1SO. Esto permitié que
FlacsoAndes comprenda asimile y ponga en préactica los principios de la calidad
y reconozca como aplica, un esquema ilustrativo del mismo y su comprension
adjunto en el Anexo V.

De acuerdo a la primera evaluacion del nivel de madurez de la organizacion se
puede observar que FA cumple con el 80% de los requisitos de la clausula 4
referente a requisitos generales, de la clausula 5 “Responsabilidad de la
Direccion” cumple con el 46%, el 60% de los requisitos es cumplida para la
clausula 6, “Gestion de los Recursos”, de la Realizacion del Producto o Servicio
clausula 7 FA cumple con 54% y de la “Medicion, Analisis y Mejora” clausula
8 se llega a cumplir con un 26%.

La encuesta aplicada indica con un 95% de confianza, que el nivel de
satisfaccion del cliente de FlacsoAndes es alta, el 70% de los encuestados
dijeron estar satisfechos y un 30% completamente satisfechos, no se registra
datos para insatisfechos y completamente insatisfechos, lo que significa que los
servicios de FlacsoAndes son bien vistos y de calidad ante nuestros clientes

virtuales.

Recomendaciones

ICM

Se han definido indicadores claves para medir la eficiencia, eficacia y
productividad del proyecto y el SGC, se recomienda hacer el control continuo,
cumplimiento y verificacion de los mismos para proporcionar un grado de

eficiencia optimo en las operaciones y continuidad del proyecto.
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e Los altos mandos deben socializar mejor con todo el personal, no sélo del
proyecto sino de toda la Institucion, las ventajas que conlleva un SGC
logrando integrar a todo el personal hacia un cambio cultural sobre la calidad
y responsabilidad.

e Planificar y realizar Auditorias Internas que permitan identificar elementos o
procesos que puedan ser mejorados prevenidos y corregidos.

e Los altos mandos deben comprometerse con la inversion econémica inicial
que se debe hacer conceptualizdndolo como una inversion y ventaja

competitiva sobre las demas Instituciones.
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VOCABULARIO

1ISO 9000

Accion Correctiva Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

detectada u otra situacion indeseable.

Accion Preventiva Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

Calidad Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con las

necesidades o expectativas establecidas.

Cliente Organizacion o persona que recibe un producto.

Conformidad Cumplimiento de un requisito.

Correccion Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Defecto Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.

Manual de Calidad Documento que especifica el Sistema de Gestion de la Calidad de

una organizacion.

Mejora Continua Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir las

necesidades o expectativas establecidas.
No Conformidad Incumplimiento de un requisito.
Objetivo de la Calidad Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad.

Politica de la Calidad Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas

a la calidad tal y como se expresan formalmente por la alta direccion.
Procedimiento Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.

Producto Resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactdan, las cuales transforman entradas en salidas.

Reclasificacion Variacion de la clase de un producto no conforme, de tal forma que sea

conforme con requisitos que difieren de los iniciales.
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Registro Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de

actividades desempefiadas.

Reparacién Accion tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en

aceptable para su utilizacion prevista.

Reproceso Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla los

requisitos.

Satisfaccion del Cliente Percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido

sus necesidades o expectativas.

Sistema de Gestién Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan

para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.

Trazabilidad Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion de todo

aquello que esté bajo consideracion.

Auditoria Interna Es una actividad independiente y objetiva de aseguramiento y
consulta, concebida para agregar valor y mejorar las operaciones de una organizacion.
Ayuda a una organizacion a cumplir sus objetivos aportando un enfoque sistematico y
disciplinado para evaluar y mejorar la eficacia de los procesos de gestion de riesgos,

control y gobierno.

TERMINOS TECNICOS

Plataforma Virtual Modalidad basada en el uso de las nuevas tecnologias de la
informacién y la comunicacion, se define como una propuesta flexible, individualizada
e interactiva, con el uso y combinacion de diversos materiales, formatos y soportes de
facil e inmediata actualizacion. Las plataformas virtuales o entornos de aprendizaje
tienen la funcién de crear, administrar y gestionar de manera mas flexible los

contenidos via Internet

Protocolo OAI- PMH. Es una herramienta de interoperabilidad independiente de la
aplicacion, que permite realizar el intercambio de informacién para que desde puntos
(proveedores de servicio), se puedan hacer busquedas que abarquen la informacion

recopilada en distintos repositorios asociados (proveedores de datos).

ICM Pagina 81 ESPOL



Metadatos literalmente son datos que describen otros datos. En general, un grupo de
metadatos se refiere a un grupo de datos, llamado recurso. El concepto de metadatos es

analogo al uso de indices para localizar objetos en vez de datos.

Agora. Agora es un espacio abierto para subir, difundir y leer documentos de trabajo,

ponencias, contribuciones en libros, articulos y/ensayos recientes de la Regién Andina.

Enlaces Web. Los enlaces web consiste en concentrar en una BD links a otros portales

que trabajen temas de la Regidén Andina y Ciencias Sociales.

Periddicos Digitales. Periddicos Digitales, permite visualizar por cada pais que
pertenece a la Regidon Andina los principales medios de comunicacion en linea.

Buscador Latinoamericano. Es un poderoso sistema que permite inter operar entre

varias Bases de Datos, distintas bibliotecas universidades, a través del protocolo OAL.
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ANEXO 11

ESTRUCTURA DE LA NORMA I1SO 9001:2008

1. Objeto y Campo de aplicacion
1.1 Generalidades.
1.2. Aplicacion.
2. Normas para consulta
3. Términos y definiciones
4. Sistema de Gestion de la Calidad
4.1 Requisitos Generales.
4.2 Requisitos de la documentacion.
4.2.1 Generalidades.
4.2.2 Manual de la Calidad.
4.2.3 Control de los documentos.
4.2.4 Control de los registros.
5. Responsabilidad de la Direccion
5.1 Compromiso de la direccion.
5.2 Enfoque al cliente.
5.3 Politica de la Calidad.
5.4 Planificacion
54.1 Obijetivos de la Calidad.
5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad.
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién
55.1 Responsabilidad y autoridad
55.2 Representante de la direccion
55.3 Comunicacion interna
5.6 Revision por la direccion
5.6.1 Generalidades.
5.6.2 Informacion de entrada para la revision.
5.6.3 Resultados de la revision.
6. Gestion de los recursos
6.1 Provision de recursos

6.2 Recursos humanos
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6.2.1 Generalidades.
6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia.
6.3 Infraestructura.
6.4 Ambiente de trabajo
7. Realizacion del producto
7.1 Planificacion de la realizacion del producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionado con el producto.
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto.

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionado con el producto.
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto.
7.2.3 Comunicacion con el cliente.

7.3 Disefio y desarrollo
7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo.
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo.
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo.
7.3.4 Revision del disefio y desarrollo.
7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo.
7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo.
7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo.
7.4 Compras.
7.4.1 Proceso de compras.
7.4.2 Informacién de las compras.
7.4.3 Verificacion de los productos comprados.
7.5 Produccion y prestacion del servicio
7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio
7.5.2 Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del
servicio.
7.5.3 Identificacion y trazabilidad
7.5.4 Propiedad del cliente
7.5.5 Preservacion del producto
7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicion
8. Medicion, analisis y mejora
8.1 Generalidades.
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8.2 Seguimiento y Medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente
8.2.2 Auditoria interna
8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos.
8.2.4 Seguimiento y medicion del producto.
8.3 Control del producto no conforme.
8.4 Andlisis de datos.
8.5 Mejora.
8.5.1 Mejora continua.
8.5.2 Accidn correctiva.

8.5.3 Accidn preventiva.
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1. OBJETO Y ALCANCE:

Este manual describe y define la manera en que FLACSOANDES va a cumplir con la
Norma 1SO 9001:2008. El alcance de este manual comprende desde la determinacion de
fondo bibliogréafico, el area de planificacion, produccion, la liberacion del producto y la
evaluacion de la satisfaccion del cliente.

Los detalles y la justificacion de cualquier exclusion en este manual estan descritos en el
literal 4. Este documento hace referencia a todos los procedimientos, instructivos y
manuales establecidos para el Sistema de Gestion de la Calidad y la descripcion de como
los procesos de la empresa interactian.

2. PRESENTACION GENERAL DE LA EMPRESA

La Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales (FLACSO), es un organismo
internacional que surge en 1956 en la Conferencia General de la UNESCO. Su intencion
original fue apoyar a los paises de América Latina en la creacion de una entidad de
ciencias sociales que genere un espacio de reflexion, hasta entonces inexistente, desde la
cual se impulse el desarrollo de nuestras sociedades. FLACSO Internacional tiene sedes
en Argentina, Brasil, Chile, Costa Rica, Cuba, Ecuador, El Salvador, Guatemala, México,
Panama4, Paraguay, Republica Dominicana y Uruguay.

La FLACSO Ecuador que pertenece a este organismo internacional esta regida tanto por
su legislacién interna, cuanto por las directrices que emiten sus 6rganos de gobierno. La
coordinacion del funcionamiento de la FLACSO Ecuador, asi como su representacion
legal, estd bajo la responsabilidad de la Secretaria General, la cual tiene sede en Costa
Rica desde 1979. Todas las sedes son autbnomas académica y administrativamente.

La FLACSO Ecuador realiza diversas actividades académicas: docencia, investigacion,
difusion, extension acadéemica y cooperacion técnica.

La FLACSO Ecuador dedicada a la educacion de posgrado y como centro de educacion de
cuarto nivel, se encuentra inmerso en la busqueda constante de la excelencia y la
investigacion en Ciencias Sociales, para lo cual realiza la implementacion de maultiples
mecanismos que le permitan satisfacer las necesidades de acceso al conocimiento a
estudiantes, académicos, investigadores, como para el pablico en general.

A partir de esta necesidad de acceso al conocimiento se cred el Proyecto FlacsoAndes,
centro digital de vanguardia para la investigacion en Ciencias Sociales de la Region
Andina y América Latina.

El proyecto FlacsoAndes se plantea como meta, generar una revolucion en el desarrollo de
la investigacion en Ciencias Sociales en los paises Andinos y América Latina en general,
evidenciando la produccion académica y cientifica de sus investigadores, en formatos
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digitales completos y de acceso libre. FlacsoAndes empieza a brindar servicios desde julio
del 2008, a través de una plataforma virtual, que ha sido disefiada desde un concepto
integral y modular, tanto en lo tecnoldgico como en la organizacion y produccion de los
contenidos. Inicialmente FlacsoAndes hace publico en formato digital toda la produccién
editorial de FLACSO Ecuador incrementandose continuamente convenios con otras
instituciones nacionales e internacionales.
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3. INTERACCION DE LOS PROCESOS

54 71,81, 82
GESTION

 PLANIFICACION
ESTRATEGICA

PROCESOS PRODUCTIVOS

DIGITALIZACION Y
SELECCION Y CATALOGACION E— PUELICACION
CATEGORIZACION
DIGITADCORA [ BIBLIOTECOLOGA
BIBLIOTECO
DINADCRA

PROCESOSDE
SOPORTE

6.2, 64 L ! 755 6.3

L GESTION
GESTION DE FINANCIERA Y GESTION GESTION DE GESTION DE

RECUR 505 == o A .
LUMANGS CONTAELE ADMINSITRATIVA TECNOLOGIA MANTENIMIENTO

GESTION
JURIDICA

. - SUBMRECTOR . JEFEDE
JEFERRHH Y 2 ADMINISTRATIVG COORDINADOR TIC™S MANTENIMIENTO FROCURADOR

GRAFICO 1 MAPA DE PROCESOS FLACSOANDES.
Elaborado por: Adriana Rios
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El mapa de proceso de FlacsoAndes estd conformado por los procesos Gerenciales,
Productivos y de Soportes que generan valor para el proyecto, estos son:

PROCESOS PRODUCTIVOS

Seleccion y Categorizacion. Proceso inicial donde se define que material ingresara a la
plataforma y dénde. Se convierte en un filtro de informacién y enruta a los servicios
respectivos

Digitalizacion y Catalogacion, todo material bibliografico y académico que ha
ingresado y se ha clasificado debe ser correctamente digitalizado y catalogado para
pasar a la siguiente fase. EXisten circunstancias en las que el material ha sido ya
clasificado desde el origen mismo (p.e. Editoriales o convenios con instituciones
especificas) y llega al Proyecto FlacsoAndes en formato digital, es cuando el trabajo se
convierte en un ejercicio de catalogacion y publicacion.

Publicacion es el nivel méas alto al que llega un item (libro, articulo, documento de
trabajo, tesis o boletin) en esta fase serd publicado en formato digital y listo para el uso
del cliente. Todo material publicado dentro de la plataforma web es completamente
gratuito y lo encuentran en formato digital.

Entradas, En FlacsoAndes se tiene material especializado en Ciencias Sociales y que es
exclusivo de contenido académico, es asi que se identifican como entradas: Libros,
Articulos, Documentos de Trabajo, Tesis, Boletines y Enlaces web en formato impreso
o digital. Principalmente se han identificado materiales impresos..

Salidas, corresponden a Libros, Articulos, Documentos de Trabajo, Tesis, Boletines,
Enlaces Web debidamente categorizados digitalizados catalogados y publicados en
formato digital en la plataforma de FlacsoAndes.

PROCESOS GERENCIALES Y PROCESOS DE SOPORTE

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion de Mejoramiento.

Dentro de este proceso se encuentra la gestién que tiene como objetivo la obtencion de
nuevos contenidos en formatos fisicos y digitales, para incrementar el volumen de
informacién administrado por FlacsoAndes, asi como gestionar los mecanismos
formales para la interoperabilidad con otras fuentes de informacion, tales como:
universidades, casas editoriales, medios de comunicacion, centros de investigacion, etc.,
tanto a nivel nacional como internacional.

Gestion de Planificacion Estratégica

En lo que tiene relacién a la gestion de la Planificacion Estratégica, engloba la funcion
de sponsor ejecutivo, define las directrices estratégicas para facilitar la provision de
recursos que permitan mantener la operacion de FlacsoAndes, las directrices
estratégicas que facilitan el alineamiento de FlacsoAndes y asi llegar a obtener y
cumplir con los objetivos institucionales.

PROCESOS DE SOPORTE
Mantenimiento Infraestructura Fisica
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Proceso que depende de una unidad externa a FlacsoAndes, muy importante para que el
equipo de trabajo desarrolle sus actividades laborales dentro de un espacio fisico, seguro
y limpio.

Mantenimiento Infraestructura Tecnologica

Para FlacsoAndes uno de los componentes mas importantes son los escaner, estos
dispositivos permiten transformar el contenido de un papel en formato electronico.
Estos dispositivos requieren de un mantenimiento preventivo debido al uso frecuente, es
un servicio que depende de un especialista que detecte y corrija cualquier anormalidad y
se eviten riesgos de dafios en el dispositivo.

FLACSOANDES es una plataforma completamente digital, cuyos servicios dependen
de otros procesos no controlados por el proyecto, el incremento de la produccién
académica dentro de la plataforma depende del Internet y hacer uso de estos servicios
demanda de Internet.

La disponibilidad de Internet estd a cargo de la Gestion Tecnoldgica quienes se
encargan proveer el ancho de banda suficiente para la demanda de servicios de toda la
FLACSO Ecuador. Para cumplir con este servicio interno se cuenta con una conexion
de acceso a internet de 8 Mgb compartidos, con toda la organizacion.

Este Internet permite al personal del proyecto FlacsoAndes, retroalimentarlo desde las
dependencias de FLACSO Ecuador, hacer control de calidad y a su vez permite a los
estudiantes y cuerpo docente hacer consultas desde su propio campus.

Otro proceso externo importante para el proyecto FlacsoAndes es que, para que la
aplicacion tenga disponible los servicios 24 horas al dia los 365 dias al afio, se requiere
de servicios de housing, consiste en adquirir un servidor apropiado y dimensionado para
que funcionen las aplicaciones y dotarlo de internet, donde el nivel de disponibilidad del
internet es de 99%, eso ha garantizado hasta aqui que la plataforma FlacsoAndes esté
operativa los 365 dias al afio. En todo esto la Gestion financiera cumple un rol
importante considerando que la plataforma no genera ingresos netos a la organizacion
sino mas bien es un beneficio para la comunidad académica en general, FlacsoAndes se
soporta en el financiamiento de FLACSO Ecuador

La gestion juridica permite amparar las publicaciones y el uso de ellas dentro de un
marco legal seguro para autores y cooperadores de material acadéemico en la plataforma.

Recursos Humanos se encarga de prever el talento humano con las competencias
necesarias para cumplir con la mision de FlacsoAndes.
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4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1. Requisitos generales:

En FlacsoAndes se ha iniciado el proceso cuyo objetivo es

acuerdo a la Norma I1SO 9001:2008.

establecer documentar
implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad y mejora continua de

DESCRIPCION DOCUMENTOS

Flujo general de los procesos Manual de Calidad.
FAM-2012

Reglamento interno de la institucion Reglamento interno
FLACSO

Plan Estratégico de la Institucion Plan Estratégico.

Portal WEB

Identificacion, aplicacion, secuencia e interaccion de los procesos.

Manual de Calidad.

FAM-2012
Procedimientos e instructivos que aseguren la operacion y el | Manual de Calidad.
control de los procesos. FAM-2012.

Plan de ejecuciéon

Lista maestra de

documentos
Indicadores, auditorias internas, analisis de datos, seguimiento, | Manual de Calidad.
medicion y el andlisis de los procesos. FAM-2012

Informe de

Auditorias
Capacitacién, planificacion, acciones correctivas y preventivas y | Manual de Calidad.
mejora continua del sistema. FAM-2012
El instructivo para evaluacion de proveedores permite controlar | Reglamento de
los procesos externos que afectan la conformidad del producto. Adquisiciones

FLACSO.

4.2. Requisitos de la documentacion:
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4.2.1. Generalidades:

Politica

y
Objetivos

Manuales

Procedimientos e
instructivos

Registros

Documentos
externos

Formatos

GRAFICO 2 DOCUMENTACION GENERAL

POLITICA DE CALIDAD

“FlacsoAndes en una plataforma virtual de vanguardia donde se puede acceder
gratuitamente a textos académicos especializados en Ciencias Sociales, principalmente
de la Region Andina. Buscamos el mejoramiento continuo y la satisfaccion de nuestros
usuarios a través de la disponibilidad de la plataforma tecnoldgica, alianzas con
instituciones y editoriales especializadas en Ciencias Sociales y la participacion activa
de personal especializado en bibliotecologia y gestion documental.”

Objetivos de Calidad.
Para alcanzar con la Politica de calidad se han definido los siguientes objetivos.

1. Incrementar en 10% las publicaciones de Investigadores en Agora para el 2012,
respecto al 2011

2. Incrementar 20 Bases de datos de Protocolos Abiertos para el Metabuscador,
hasta diciembre del 2012

3. Promocionar en el 2012 la plataforma virtual a nivel internacional, para
incrementar el nimero de visitas al portal de 400 visitas a 600 por semana.
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4.2.2. Manual de calidad.

En el proyecto FlacsoAndes esta clausula se cumple a través de | Manual de Calidad
este mismo documento FAM-2012

Alcance del Sistema de Gestion de Calidad.

El alcance comprende uno de los servicios que esta Universidad da a la comunidad
Académica y publico en general, servicio que es completamente gratuito y en linea, el
centro digital de vanguardia, especializado en Ciencias Sociales. Este servicio lo lidera
FlacsoAndes.

Exclusiones

En FlacsoAndes no se desarrolla producto académico, no se disefia contenidos, no se
genera informacion académica e investigacion. Es por eso que la Clausula 7.3 Disefio y
Desarrollo, y 7.5.2 Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del
servicio se excluye en este manual y por tanto de la certificacion.
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PROCESOS FLACSOANDES
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CATEGORIZACION

DIGITADORA ! BIBLIOTECOLOGA

COORDINADORA

62,64 5.1
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Grafico 1 Mapa de Procesos FLACSOANDES (Citado en la pagina 4).
Elaborado por: Adriana Rios
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MACROPROCESOS

Libros Tesis Revistas Boletines

CORTEO

SEPARACION DIGITALIZACION PUBLICACION CATALOGACION

GRAFICO 3 MACROPROCESOS LIBROS REVISTAS BOLETINES
Agora

SELECCION DE
TIPO DE
DOCUMENTO

REVISION DE
COMITE

AUTO
CATALOGACION

PUBLICACION

GRAFICO 4 MACROPROCESO AGORA

Enlaces Web

SELECCION DE

ENLACES EN LA WEB CATALOGACION DEPURACION PUBLICACION

GRAFICO 5 MACROPROCESO ENLACES WEB

Periddicos Digitales

SELECCION DE
ENLACES A
PERIODICOS
DIGITALES

CATALOGACION DEPURACION PUBLICACION

GRAFICO 6 MACROPROCESOS PERIODICOS DIGITALES

Buscador Latinoamericano

CLASIFICACION DE
REPOSITORIOS
OAl

TESTEO DE RECOLECCION DE

PROTOCOLO OAI METADATOS PUBLICACION

GRAFICO 7 MACROPROCESO BUSCADOR LATINOAMERICANO
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PROCESO DE GUILLOTINAJE

CLASIFICACION LIBROS
REVISTAS
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DIGITALIZACION
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SALIDADEPRODUCTO

CORTADO
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I cHTRADA ACQTROPROCESO [ SEMERAN VALOR

GRAFICO 8 PROCESO DE GUILLOTINAJE
Elaborado por: Adriana Rios
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PROCESO DE DIGITALIZACION

RECEPCION INPUT

VERIFICACION DE ENCENDIDO DE

CALIBRACION DE
BANDEIAS EN

PRODUCTO CORTADO ESCAMMER

ESCANMER

CONTROL DE CALIDAD SALIDA DE PRODUCTO
DEARCHIVO DIGITAL FORMATO DIGITAL

CATALOGACION

ESCANED

_ ENTRADA & OTRO PROCESO _ GEMERAN VALOR

GRAFICO 9 PROCESO DE DIGITALIZACION
Elaborado por Adriana Rios
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PROCESO DE CATALOGACION

SERARACIGN DE e APERTURA DE FICHA
PORTADAS , ARIICULOS / CARGA BESEGURIDABES BIELIOGRAFICA EN

CAPITULOS oETE APLICACION WEB

CONTROLDE e DESCRIPCION DEL ITEM
CATALOGACION 2o S LA R0 CATALOGACIGN ANALITICA

PRODUCTO OUTPUT

I cNTRADAAOTROPROCESD [N GENERAN VALOR
GRAFICO 10 PROCESO DE CATALOGACION

Elaborado por Adriana Rios
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Libros, Tesis, Revistas Boletines

Para subir material académico dentro de la plataforma de FlacsoAndes, es necesario
seguir una secuencia de actividades.

Primero se debe realiza la clasificacion de los items, ésta clasificacion consiste en
verificar que tipo de item es: Libro, Revista, Tesis, Boletin o Articulo, luego de ser
posible se gestiona el digital, si existe en pdf, éste pasa directamente a ser catalogado,
caso contrario se envia al proceso de guillotinaje. Cada uno de estos items (Libro, Tesis,
Revistas, Boletines) tiene su propia ubicacion dentro de la plataforma.

FlacsoAndes tiene politicas de publicacion e informacion publicadas dentro del site.

Proceso de Guillotinaje

RECEPCION

CLASIFICACION LIBROS DIAGNOSTICO

RE\:FIHSTAS__ ESTADO DEL LIBRO PROTECCION EPP DESEMPASTADO
ARTICULOS

SALIDA DE PRODUCTO CALIBRAR
- N 5 c ) - . .
DIGITALIZACION CORTADO ' - GUILLIOTTElhrjIA CON

REEMPASTADO

I c1TRADA AOTROPROCESO [ GENERAN VALOR

Grafico 8 Proceso de Guillotinaje (Citado en la pagina 11)

Elaborado por: Adriana Rios

El proceso de corte o guillotinaje de un item consiste en primero clasificar el item,
separarlos por tipos de recurso a ser cortado, luego se hace un diagnostico del item, es
decir, si es nuevo, medio uso o completamente antiguo. Si el item es nuevo se procede a
desempastar manualmente, pero, si el item es muy antiguo el personal debe usar equipo
de proteccion personal (mascarilla, guantes, y mandil) y proceder a desempastar.

Antes de cortar con la guillotina éste debe ser calibrado, es decir hay que manejar
manualmente para que coincida con el borde que contiene la goma de tal manera que la
guillotina corte estrictamente el pegamento que une las hojas. Se procede asi dado que
la guillotina es manual.
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Posterior a este proceso es muy necesario desechar lo que ha tenido contacto directo con
el libro, revista o tesis y usar alcohol desinfectante.

Luego el item esta listo para ser digitalizado.

Proceso de Digitalizacion

VERIFICACION DE ) ENCENDIDO DE CEEEF;EEEEE . ENCENDIDO DE
PRODUCTO CORTADOD ESCANMER ESCANNER APLICACION GESTOR

SINCRONIZACION DE
APLICACION GESTORY
ESCANMER

CONTROL DE CALIDAD SALIDA DE PRODUCTO
DE ARCHIVO DIGITAL FORMATO DIGITAL

CATALOGACION

I crrece s oTrRo PROCESO [ GEMERAM VALOR

Gréafico 9 Proceso de Digitalizacion (Citado en la pagina 12)

Elaborado por: Adriana Rios

Este proceso consiste en verificar que el item cortado tenga bordes lisos, sin residuos
de goma o papel, esto obstruiria y causaria dafios al escanner, el digitador debe
encender el escanner, colocar el item cortado sea en el cristal de exposicién o en la
bandeja automatica (esto depende del tamafio del papel si es A4 0 menor a este se puede
usar las bandejas automaticas pero si es tamafio A3 se debe usar el cristal de
exposicién), aqui se realiza una calibracion manual o de ajuste de las bandejas para que
no ingrese el papel errbneamente sino todo ajustado y exacto, luego, para que el scanner
se comunique con el computador y viceversa se usa software apropiado, puede usarse el
nativo del equipo o se lo puede hacer mediante el acrobat profesional. EI Acrobat
Profesional pertenece a ADOBE una empresa de desarrollo de software radicada en
California, esta aplicacion (licenciada), permite hacer documentos en formato PDF
desde cualquier escanner conectado a la PC.

Antes de procesar el documento se hace una segunda calibracion en donde se indica al
scanner que tan nitida se desea tener el digital, esta calibracion por default se tiene a 300
pixeles, pudiendo llegar a una nitidez casi exacta con 600 pixeles de resolucion. Una
vez terminado esto se da la orden de ejecucion al scanner. EI Acrobat profesional
primero transforma el contenido del papel en gréfico (digital) y luego hace el
reconocimiento OCR (Optical character recognition) al documento digitalizado,
consiste en transformar en texto lo que se tiene en formato de grafico.
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Este proceso demanda una capacidad fuerte de procesador y memoria, una vez
concluido el reconocimiento OCR, el digitalizador debe revisar minuciosamente si el
resultado en digital es exactamente igual al documento fisico, de no ser asi se debe
proceder nuevamente a calibrar el equipo y volver a digitalizar. Finalmente se almacena
el documento que puede ser un libro una tesis una revista en formato ya digital. Este
proceso concluye enviando el documento digital al proceso de catalogacion.

Proceso de Catalogacion

NOTIFICACION

SEPARACION DE
BN pORTADAS, ARilCULOS /] RN
CAPITULOS

APERTURA DE FICHA
BIBLIOGRAFICAEN
APLICACION WEB

CONTROL DE
PRODUCTO ESCANEADO

CARGA DE SEGURIDADES
DIGITALES

PRUEBASDE BUSQUEDA CONTROLDE
EN CATALDGO i CATALDGACION

DESCRIPCION DEL ITEM
CATALOGACION ANALITICA

CARGADEARCHIVOS

LIBERACION DE
PRODUCTO

I cnTRADAAOTROPROCESD [ GEMERAM VALOR

Gréfico 10 Proceso de Catalogacion (Citado en la pagina 13)

Elaborado por: Adriana Rios

Este proceso es llevado a cabo por un profesional, debe considerarse para este perfil
un/una Bibliotecologo/a con experiencia en recursos digitales. Este primero hace una
revision del item escaneado, principalmente por que debe separar la portada si lo hay y
los articulos en diferentes archivos, colocar seguridades en los digitales, y finalmente
saber dénde ubicarlo dentro de las herramientas web con las que se cuenta. El
Bibliotec6logo/a abre una ficha bibliogréfica e inicia la catalogacién del item es decir
ingresar metadatos que describen el libro la revista o la tesis en cuestion, cargar
finalmente los documentos digitales correspondientes y graba en la aplicacion. Se hace
una previa verificacion de los metadatos y se lo hace publico, éste proceso es seguido de
una comprobacién inmediata de campos al azar como Titulo, autores, Temas, etc., de
ser exitoso los resultados se continua con las catalogaciones caso contrario se debe
verificar y si es necesario editar nuevamente la ficha Bibliogréfica.

Luego de tener éxito en las pruebas y de concluir con la catalogacion se hace publico, o
se libera el producto, es decir lo encuentran a disposicion en la plataforma de
FlacsoAndes para consulta de los estudiantes o investigadores.
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Agora

SELECCION DE

TIPO DE AR

REVISION DE
COMITE

- PUBLICACION
EE R CATALOGACION

Gréfico 4 Macroproceso Agora (Citado en la pagina 10)
Elaborado por: Adriana Rios

Agora es un espacio abierto para subir, difundir y leer documentos de trabajo,
ponencias, contribuciones en libros, articulos y/ensayos recientes de la Regién Andina.
En esta seccion se puede participar abiertamente y contribuir de forma gratuita. Puede el
usuario contribuyente o autor amparar su obra en esta plataforma bajo una licencia de
uso, esta es la Licencia de Creative Commons que permite a un usuario final leerla,
descargarla, citarla, buscarla pero nunca obtener una obra derivada de esta y ademas
con fines de lucro.

El contribuyente de Agora puede ser el autor de la obra o un colaborador de éste que
desee compartir y ademas que tenga la autorizacion del propietario para publicarlo.

El procedimiento para subir un articulo o ponencia en Agora es el siguiente:

Si es la primera vez que ingresa a la plataforma debe Registrarse, este proceso se lo
hace una sola vez, debe llenar unos campos basicos como nombres apellidos, email,
ciudad y la institucién a la que pertenece.

Caso contrario debe

1. Ingresar con su usuario y contrasefia.

2. Llenar un formulario que le permite describir el articulo a subir: Titulo, autor,
pais, tipo de documento, temas relacionados, resumen, tipo de licencia (En esta
plataforma se trabaja con la Licencia CCC) y cargar el archivo.

3. Una vez llenado el archivo y sus datos se han grabado en la aplicacion este le
devuelve un mensaje, en 48 horas este sera publico. Esto es necesario porque se
ha conformado un comité que analiza el tipo de documentacién que se sube en la
plataforma, se verifica la autenticidad de los datos el autor, se verifica que
cumpla con las politicas de publicacion de esta seccion (ver portal web) y si el
documento esta en el formato correcto. Si este analisis es superado la ficha se
hace publica, caso contrario se procede a notificar al autor o contribuyente para
gue proceda con las correcciones necesarias.

Enlace WEB

SELECCION DE

ENLACES EN LA WEB CATALOGACION DEPURACION PUBLICACION

Grafico 5 Macroproceso Enlaces WEB (Citado en la pagina 10)
Elaborado por: Adriana Rios
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Los enlaces web consiste en concentrar en una BD links a otros portales que trabajen
temas de la Region Andina y Ciencias Sociales. Este servicio dentro de la plataforma
tiene una interfaz que permite catalogar un link a un site, cargar datos como tema o
titulo del site, el link al site, pais que trata el tema, y programa o temas a los que
pertenece. Esta plataforma es constantemente depurada por un equipo de persona que
verifican cada link y lo editan o elimina si es necesario para cada uno de los programas.

Periddicos Digitales

SELECCION DE
ENLACES A ; . .
SERiARICE CATALOGACION DEPURACION PUBLICACION
DIGITALES

Grafico 6 Macroprocesos Periédicos Digitales (Citado en la pagina 10)

Elaborado por: Adriana Rios

Periddicos Digitales, permite visualizar por cada pais que pertenece a la Regién Andina
los principales medios de comunicacion en linea. El personal a cargo debe investigar
nuevos medios de comunicacion y en la aplicacion colocar el nombre del Medio, el url
o link del portal y seleccionar a que pais este pertenece. La aplicacién detecta que es un
link y visualiza una miniatura de este sitio web.

Buscador Latinoamericano

CLASIFICACION DE TESTEO DE RECOLECCION DE

REPOSITORIOS PUBLICACION

0AI PROTOCOLO DAl METADATOS

Gréfico 7 Macroproceso Buscador Latinoamericano (Citado en la pagina 10)

Elaborado por: Adriana Rios

Es un poderoso sistema que permite inter operar entre varias Bases de Datos, distintas
bibliotecas universidades, a través del protocolo OAL.

Primero se identifica que Bibliotecas en linea tienen el protocolo OAI abierto, es un
trabajo muy minucioso. Luego de la investigacion se procede a contactar a la institucién
para comprobar que esté de acuerdo en unirse a la red, recibida la confirmacion se
somete a una verificacion para saber si el site cumple con todos los verbos y se pueda
obtener una buena recoleccion de datos. Si la prueba ha sido satisfactoria el técnico a
cargo debe agregar el nuevo portal en el formulario y la aplicacion respectiva (Ver
procedimiento para agregar bases de datos con protocolo OAI).

Esta aplicacion se sincroniza cada noche con los servidores externos para obtener una
actualizacion de metadatos.
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Finalmente tenemos un Buscador que permite a traves de metadatos llegar a una ficha y
a la institucion que tenga la informacién requerida.

4.2.3. Control de los documentos:

Los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad seran | Procedimiento para
controlados a través del Procedimiento para control de | control de
documentos. documentos. FA-
CDD-001

DESCRIPCION DOCUMENTOS RELACIONADOS

e Aprobacién de documentacion.

e Revision y Actualizacion (aprobacion). Procedimiento Instructivo para el
e Reconocer las Modificaciones. Control de Documentos. FA-CDD-
e Control de las versiones pertinentes. 001

e Documentacion legible e identificable.

e Tratamiento de documentacion obsoleta.

4.2.4. Control de registros:

Los registros que proporcionan evidencia de la conformidad con | Procedimiento para
los requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema seran | control de registros.
controlados a través del procedimiento para control de registros. FA-CDR-001

DESCRIPCION DOCUMENTOS RELACIONADOS
e Forma de Identificacion

e Almacenamiento
Procedimiento Instructivo para el

Control de Registros. FA-CDR-001

e Proteccion
e Recuperacion
e Tiempo de Retencion.

e Disposicion Final.
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5. Responsabilidad de la direccion:

5.1. Compromiso de la direccion

El Director de la Institucion en su afan de establecer y mantener

Manual de Calidad

la calidad en los servicios que ofrece este proyecto se | FAM-2012
compromete a:
e Comunicar la importancia del sistema de calidad.
e La importancia de satisfacer los requisitos del cliente y la
importancia de cumplir con los requisitos legales vy
reglamentarios.
e Establecer una politica de calidad.
e Establecer los objetivos de calidad
e Comprometerse con las revisiones del sistema y
e Asegurar los recursos
5.2. Enfoque al cliente:
La alta direccidon se asegurard que los requisitos del cliente se | Plataforma  virtual

cumplan publicando recursos actualizados, de autores e
investigadores de prestigio manteniendo los servicios web al aire
los 365 dias al afio y, exigiendo que el producto puesto al aire sea
legible y usable, puesto que el proyecto no genera ingresos sino,
que se trata de un servicio en linea, ésta es la forma de garantizar
la satisfaccion del cliente.

FlacsoAndes

5.3. Politica de la calidad:

“FlacsoAndes en una plataforma virtual de vanguardia donde se puede acceder
gratuitamente a textos académicos especializados en Ciencias Sociales, principalmente
de la Region Andina. Buscamos el mejoramiento continuo y la satisfaccion de nuestros
usuarios a través de la disponibilidad de la plataforma tecnoldgica, alianzas con
instituciones y editoriales especializadas en Ciencias Sociales y la participacion activa

de personal especializado en bibliotecologia y gestion documental.”

Coodinadora Proyecto
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5.4. Planificacion:

5.4.1. Objetivos de la calidad:

La alta direccién ha establecido los objetivos de la calidad en la lista de objetivos.
Estos son medibles y coherentes con la politica de la calidad.

Incrementar en 10% las publicaciones de Investigadores en Agora para el 2012,
respecto al 2011

Incrementar 20 Bases de datos de Protocolos Abiertos para el Metabuscador,
hasta diciembre del 2012,

Promocionar en el 2012 la plataforma virtual a nivel internacional, para
incrementar el nimero de visitas al portal de 400 visitas a 600 por semana.

5.4.2. Planificacion del sistema de gestion de la calidad:

La alta direccion junto con el Comité de Calidad definiran la forma cdmo se van a
cumplir los requisitos y los objetivos de la calidad y mantener la integridad del sistema
cuando se produce algun cambio.

Planificacion anual del Sistema de Gestion de Calidad

Revision y actualizacion periddica de lo Planificado

Revision de la Politica de calidad.

Obijetivos de la Calidad. Analisis de disponibilidad de recursos, revisiones de
gerencia.

Informes de Auditoria

Informes de acciones preventivas y correctivas.

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion:

5.5.1. Responsabilidad y autoridad:

El director de la institucién y el coordinador administrativo | Organico  funcional
aseguran que las funciones, responsabilidades y autoridades estan | Estructural.
difundidas y comunicadas de manera clara en toda la institucién, | Manual de
a través de la difusion del organigrama institucional y funcional y | Funciones.

estatutos de la institucion, todos estos publicados en el portal | Contrato de Trabajo

oficial.
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Organico Estructural Sistema Gestion Calidad

DIRECTOR INSTITUCIONAL

I
I I

GRAFICO 11 ORGANICO ESTRUCTURAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Elaborado por: Adriana Rios

Orgénico FlacsoAndes

COORDINADORA

ADMINISTRADORA

BIBLIOTECOLOGA DIGITADORA 1 DIGITADORA 2 DE SISTEMAS

PERSONAL DE

APOYO

GRAFICO 12 ORGANICO FLACSOANDES

Elaborado por: Adriana Rios

El Director Institucional proveera también de los recursos esenciales para la
implementacién y el control del SIG como: recursos humanos, destrezas especializadas,
tecnologia y recursos financieros.
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5.5.2. Representante de la direccidn:

La Direccion Institucional ha considerado que la Coordinacion de
Gestion y Planificacion sea representante de la direccién que
asegure que se establezcan, implementen y mantengan los
procesos del sistema de gestion, informar a la alta direccién sobre
el desempefio del mismo y cualquier necesidad de mejora, y
asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos
del cliente en todo el proyecto y sus procesos.

ISO 9001 — 2008.
Acta comité.
Accion de Personal.

5.5.3. Comunicacion interna:

La Direccion Institucional se asegurard que la comunicacion
interna sobre la importancia del Sistema de Gestion de Calidad
los procesos y auditorias se difundan por todos los medios
disponibles en la institucion.

Reuniones periodicas.
Publicacion de actas
tanto por escrito
como por  correo
electronico, a través
de la Intranet,
teléfonos internos,
carteleras, memorias,
tripticos.

5.6. Revision por la direccion:

5.6.1. Generalidades:

El Director institucional junto con el coordinador del Sistema de
Gestion de Calidad vy el proyecto FlacsoAndes deben hacer las
revisiones del sistema de gestién de la calidad de acuerdo al
calendario establecido en el Plan FA- CSGC-2012

Las revisiones incluyen la evaluacion de las oportunidades de
mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema,
incluyendo los cambios en la politica y los objetivos.

Calendario SGC.
Plan FA-CSGC-
2012.

Manual de calidad
FAM-2012

Actas de revision.

5.6.2. Informacion para la revision:

El Director responsable del SGC vy el proyecto FlacsoAndes debe
tomar en cuenta la siguiente informacion para las revision con las
altas autoridades

Politicas y Objetivos de calidad

Informes de Auditorias interna y externas

Informes de progresos periodicos del Plan de trabajo
Resultados de encuestas a los clientes.

Manual de Calidad
FAM-2012
Informe de
Auditorias.
Indicadores de

Gestion Actualizados.
Encuestas de
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¢ Informes de productos no conformes satisfaccion de
e Informes Financieros clientes.
e Resultados de planes de mejoramiento Documento
e Revisiony cambios en requisitos legales. identificacion de
mejora.
El Director responsable del SGC se encargaré de planificar al afio | Informes de
al menos una reunion con la alta direccion la junta directiva y los | S€guimiento de
jefes departamentales. Los resultados determinaran las acciones | Réuniones y
necesarias para corregir y mejorar la operacion del Sistema de | Revisiones por la
Calidad. El resultado de todas las revisiones sera registrado por el | Direccion
Representante de calidad.
5.6.3. Resultados de la revision:
En las actas de revision constaran las decisiones y acciones | Nuevos Planes de
relacionadas con la mejora de la eficacia del sistema de calidad y | mejoramiento.
sus procesos, la mejora del servicio en relacion con los requisitos | Ajustes al

del cliente y la necesidad de recursos para la implementacion de
estas acciones.

direccionamiento
estratégico

Acciones correctivas
y preventivas

Planes de Accion.
Manual del Sistema
de gestion de Calidad
actualizado.
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6. GESTION DE LOS RECURSOS:
6.1. Provision de recursos:
La Institucion y el proyecto FlacsoAndes planificardn, | Plan Operativo anual.

determinaran y proporcionaran los recursos necesarios para la
implementacion, el mantenimiento del sistema de calidad y la
mejora de su eficacia y aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Estos recursos estaran determinados en el presupuesto general de
FLACSO.

Proyeccidén de gastos.
Presupuesto aprobado
Plan de Ejecucion.

6.2. Recursos humanos:

La competencia del personal que afecta a la calidad del servicio
estd definida en el Manual de funciones. EI director de
planificacion y calidad evaluard cada 6 meses y en casos de que
se requiera.

El personal nuevo es evaluado al inicio de su actividad mediante
el formulario de conocimientos y habilidades y, dependiendo de
su desempefio, a los 2 meses de su integracion a la empresa.

Se implementa Plan de capacitacion de acuerdo al perfil y cargo
anual.

Para asegurar que el personal de FlacsoAndes esté consciente de
la pertinencia e importancia de sus actividades y de cémo
contribuyen al cumplimiento de los objetivos de la calidad, el
personal recibira charlas, conferencias, videos y capacitaciones.

Las carpetas individuales del personal mantienen los registros de
educacion, formacion, habilidades y experiencia.

Manual de funciones
FA.MF_2012

Formulario de
conocimientos y
habilidades FA.
FCH_2012

Plan de capacitacion.
FA PC_2012

Registros de
educacion,
formacion,
habilidades y
experiencia.

6.3. Infraestructura

FlacsoAndes determina, proporciona y mantiene la infraestructura
para lograr la conformidad del servicio.

El mantenimiento del area de trabajo y de los equipos para los
procesos se realiza de acuerdo al Instructivo de mantenimiento.

Se dispone de cafeteria y personal de mantenimiento

Instructivo de
mantenimiento
FA.Infra-2012
Planos de Edificio

Contratos de
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Se han determinado rutas de escape y se dispone de equipo anti
incendio, detectores de humo.

servicios de
mantenimiento
infraestructura.

Plan de contingencia

6.4. Ambiente de trabajo

FLACSO Ecuador implementa periodicamente monitoreos de
luminosidad, temperatura ambiental, control de &caros y bichos,
resultados que se registran en el Registro de ambiente de trabajo.

Se conform6 el Comité de Medicina del Trabajo y Ambiente que
estudia e investiga los riesgos y agresiones medioambientales y
de trabajo al empleado.

Se cuenta con el reglamento interno de trabajo aprobado con
fecha Junio 2012, registrado en el Ministerio de Relaciones
Laborales

Se dispone de servicio de enfermeria debido a que se tiene més de
300 empleados.

Se realiza evaluaciones anuales de desempefio

Registro de ambiente
de trabajo
FA.Ambiente 2012.

Acta de Consejo
Académico 2012.
Plan medicina
preventiva.

Reglamento Laboral
2012 socializado via
email

Legislacion  laboral
Ecuatoriana.

Registro de
evaluaciones en

RRHH
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO:

7.1. Planificacion de la realizacion del producto:

FlacsoAndes planifica y desarrolla los procesos para la
realizacion del servicio estos estan definidos en el Manual de
procesos.

Los objetivos de la calidad para el producto y servicio estan en el
manual de calidad.

Los instructivos y procedimientos relativos a la realizacion del
producto y servicio se encuentran establecidos en la Lista maestra
de documentos y las Politicas de FlacsoAndes.

Los recursos para la realizacion del producto y entrega del
servicio se encuentran definidos en el presupuesto.

Las actividades de verificacion, validacidon, seguimiento y
medicién del servicio se realizan de acuerdo al Procedimiento de
control de calidad. En este procedimiento se encuentran definidos
los criterios de aceptacion del servicio.

Manual de procesos.

Manual de Calidad

Lista maestra de
documentos. Politicas
de FlacsoAndes

Presupuesto 2012

Procedimiento de
control de calidad.

7.2. Procesos relacionados con el cliente:

7.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados
con el producto:

Los requisitos relacionados con el cliente en FlacsoAndes tiene
que ver con los legales y reglamentarios de la plataforma vy el
servicio que ofrecemos.

Ademas de otros requisitos no establecidos por el cliente pero
necesarios para el uso especifico de esta plataforma.
Disponibilidad de la plataforma.
Numero de descargas
Cantidad de accesos

Politicas
FlacsoAndes.

Licencias de uso vy

derechos de autor.

Estadisticas
Pagina web.



http://www.flacsoandes.org/web/imagesFTP/14834.POLITICASFLACSOANDES.pdf
http://www.flacsoandes.org/web/imagesFTP/14834.POLITICASFLACSOANDES.pdf
http://www.flacsoandes.org/web/cms2.php?c=1159
http://www.flacsoandes.org/web/cms2.php?c=1159

MANUAL DE CALIDAD | Pagina 31 de 37

= F|3ESDAI'I[|ES E;\:/r:]g%e emision:

Cédigo:FAM-2012

3 julio 2012

7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el
producto:

En todos los servicios que presta FlacsoAndes estan las fichas
catalogadas que describen e identifican el producto digital y la
manera correcta de citarla. Ademas de adjuntar los documentos
completos correspondientes a cada ficha bibliografica de manera
que un cliente pueda hacer uso del mismo.

Fichas Bibliogréaficas
Péagina web.

Politicas
FlacsoAndes.
Licencias de uso y
derechos de autor.

7.2.3. Comunicacioén con el cliente:

La comunicacion con el cliente se realiza a través de herramientas
digitales, como el formulario de contactos o correo electronico.
También se organizan talleres de capacitacion a los estudiantes
para socializar la plataforma que la conozcan y expongan sus
dudas.

Estos son atendidos de manera oportuna por el equipo de
FlacsoAndes

Formulario pagina
web.

Correo electrénico.

Hoja de asistencia

7.3. Disefio y desarrollo
FlacsoAndes no aplica

7.4. Compras

7.4.1. Proceso de compras:

La evaluacién y seleccion de los proveedores que prestan
servicios en el Proyecto son seleccionadas de acuerdo al
Reglamento de Contrataciones 2010 aprobado en la FLACSO:
Proceso de contratacion de proveedores 2012.

Adicionalmente dentro del Proyecto se elaboran términos de
referencias especificos para cada servicio de tal manera que se
controle tiempos de entrega calidad y satisfaccion de lo recibido

Reglamento de
contrataciones 2010.

Términos de
referencias.

7.4.2.y 7.4.3. Informacion de las compras y
verificacion:

Las compras o adquisiciones de servicios se encuentran
controladas a través de contratos legales y facturas emitidas por
cada proveedor

Los contratos especifican el producto esperado, tiempos de
entrega y pagos o multas por incumplimiento.

Proceso de
Contratacion de
proveedores.

Contratos
legalizados.



http://www.flacsoandes.org/web/imagesFTP/14834.POLITICASFLACSOANDES.pdf
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Flacso califica o habilita a un proveedor de acuerdo a Reglamento
de Contrataciones 2010 publicado en el Portal de Compras y
FLACSOANDES sigue sus lineamientos

Informes de avances.

Informe de
conformidad.
Reglamento de
Contrataciones 2010

7.5.1. Control de la produccién:

La produccion y los servicios en el proyecto se controla de
acuerdo a los cronogramas establecidos para la entrega del
producto o servicio.

Se realizan seguimiento a tareas especificas

Informe de revisiones y reportes

Se asigna a cada perfil tareas especificas y se le capacita para
depuracién o control de un item.

Uso del equipo apropiado.

Contratos.
Cronogramas
Informe de avances.

POA
Documento de

revision o email
informativo

Listas por persona de
tareas

Politicas
FlacsoAndes

7.5.2. Validacion de los procesos de la produccion:

Esta clausula se excluye del sistema ya que todos los productos
resultantes pueden verificarse de acuerdo al Procedimiento de
control de calidad.

7.5.3. Identificacién y trazabilidad:

La identificacion y trazabilidad del producto o servicio en el
proyecto se lo realiza de la siguiente manera:

En contratos de servicios especificos: El proyecto tiene una
aprobacion y asignacion de recurso economico, memo de
solicitud de contratacion con términos de referencias especificos y
analisis de ofertas, contrato, cronograma de ejecucion, informes
de avances, actas finales y finiquito de contrato .

En cuanto a recursos académicos: Podemos controlar quien edit6

Memaos.

Ofertas.
Especificaciones
Técnicas.

Contratos.

Informes de trabajo.
Actas entrega
recepcion.

Campos registrados



http://www.iesp.org.ec/images/pdf/reglamento/reglamento2010.pdf
http://www.iesp.org.ec/images/pdf/reglamento/reglamento2010.pdf

MANUAL DE CALIDAD Eéging‘f?’ de 37
= F|3ESDAI'I[|ES Feec\:lha de emision:
Cédigo:FAM-2012 3 julio 2012

un item cuando, quién lo ha creado y el estado del item, incluye
isbn, autores, editores, editoriales, lectores descripciones etc, todo
lo referente a una ficha bibliogréfica

en la Base de datos

7.5.4. Propiedad del cliente:

FlacsoAndes cuida y protege los datos almacenados en la
plataforma tanto de sus clientes virtuales (nombres apellidos
emails teléfonos) y todos los demas datos.

Se ha implementado un sistema de respaldos periodico de la
informacion, de tal manera que, mientras los datos estén bajo el
custodio de FlacsoAndes estos estén protegidos de ser robados
para cualquier otros fines.

Contrato
de Hosting.

proveedor

Licencia Creative
Commons CCC.

Respaldos

7.5.5. Preservacion del producto:

En el caso del Proyecto de FlacsoAndes la preservacion del
producto y servicio inicia con la estabilidad de la aplicacion
seguridad en las Bases de Datos, el servidor y el sistema de
seguridad que tiene para accesos y actualizaciones

Otro factor influyente en la preservacion del producto son las
herramientas que se utiliza para guillotinar y digitalizar libros
tesis revistas y otros.

Contrato de servicio
de Hosting, incluye

mantenimiento y
seguridad del
servidor.

Sistema de

encriptamiento de
claves a través de la
aplicacion.

Control de accesos a
nivel de red.

Reporte de
mantenimiento de
escanners.

Reporte de
mantenimiento de
Guillotina
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7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y de
medicion:

FlacsoAndes asegurara la validez y calidad de los productos a
través del instructivo de procedimiento de medicion calibraciony
mantenimiento de los equipos que intervienen en el proceso de
elaboracion y transformacion de los productos.

Instructivo para
control de los
dispositivos de
seguimiento y
medicion.
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1. Generalidades:

El proceso de mejora continua se diagramara en el Manual de
Procesos y va a demostrar la conformidad del producto, se
asegurard la conformidad del sistema a través de control de
accesos estadisticos y, de mejorar continuamente la eficacia del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Manual de Procesos
Revisiobn de metas
cumplidas POA.
Estadisticas
mensuales

8.2. Seguimiento y medicion:

8.2.1. Satisfaccion del cliente:

El proyecto no realiza el seguimiento de la informacion con
respecto a la percepcidn del cliente en cuanto a su satisfaccion.
Pero si realiza el seguimiento de accesos al portal y todos sus
Servicios.

Sin embargo dejamos planteados un modelo de encuesta de
satisfaccion de cliente para ser evaluado con los estudiantes de
talleres de tesis que son los principales clientes

Esta informacion permitird la toma de acciones para aumentar el
grado de satisfaccion del cliente.

Encuestas a clientes

Reporte estadistico.

8.2.2. Auditorias internas:

Se sugiere implementar auditorias de Calidad a intervalos
planificados. Esto permitira determinar si el Sistema de Calidad
es conforme con la planificacion, con los requisitos de la Norma
ISO 9001:2008 requisitos del Sistema de Gestion de la calidad y
determinard si se ha implantado y mantenido el Sistema de
manera eficaz.

Esto se realiza de acuerdo al Procedimiento para realizar
auditorias internas.

Procedimiento
auditorias internas
2012
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8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos:

El proyecto cuenta con las herramientas para verificar y controlar
los productos y servicios. Existen registros de horas responsables
y estados de los servicios que publicamos en el portal y de
acuerdo al recurso solicitado. Dejamos establecidos la
documentacidn a verificarse para satisfacer esta clausula.

Indicadores que utilizamos son:
NUmero de accesos a la plataforma
Numero de descargas de archivos
NUmero de accesos a fichas bibliograficas
Temas Buscados
Visibilidad en redes sociales
Numero de accesos por servicios.
Registros Bases de datos

Plan de evaluacion y

seguimiento de
Agora.

Plan de Evaluacién y
seguimiento de
Ebiblioteca.

Plan de Evaluacién y
seguimiento de
enlaces.

Plan de Evaluacion y
seguimiento de Tesis.
Plan de Evaluacion y
seguimiento de
disponibilidad de red.

8.2.4. Seguimiento y medicion del producto:

La herramienta informatica que se usa en el proyecto permite
controlar el contenido y la calidad de nuestros productos
liberados. Esto implica una alta responsabilidad del personal a
cargo de las tareas de publicacion.

Control de Flujo de

Informacion.

Registro de
Aprobaciones y
responsabilidades.
Politicas de

FlacsoAndes.

8.3. Control del producto no conforme:

FlacsoAndes a través de las herramientas informaticas asegura
que el producto no conforme tenga un tratamiento especifico.

Cada servicio publicado en esta plataforma cuenta con su propio
sistema y control de aprobacion antes de ser publicado este flujo
debera ser debidamente documentado en el procedimiento de
control de producto no conforme.

Procedimiento de
Control del Producto
No conforme

8.4. Andlisis de datos:

El Plan de evaluacion de procesos permite determinar, recopilar y
analizar los datos que proporcionan informacién sobre: la
satisfaccion del cliente, la conformidad del producto, las
caracteristicas y tendencias de los procesos y los datos sobre los
proveedores.

Resultados de
encuestas.

Registro de items
subidos

Control de Plan
Operativo.

Control  estadistico

por Libro y autor por
afno.

Control estadistico de
Tesis
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Indicadores de
Gestion

8.5. Mejora

8.5.1. Mejora continua:

FlacsoAndes mejorara continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad. Este procedimiento incluye una revision
integra de objetivos, politicas, metas, resultados de auditorias,
analisis de datos, acciones correctivas y preventivas todo esto por
las altas autoridades de la institucion

Los proyectos de mejora continua que se preveen son los
siguientes:

Mejorar la visibilidad del contenido en la Plataforma web
Incrementar servicios multimedia

Difusién del Proyecto FlacsoAndes internacionalmente.
Incremento del acervo bibliotecolégico para uso de nuestros
estudiantes y de los investigadores.

Procedimiento de
Mejora continua FA-
MC2012.

Obijetivos de Calidad
Politicas de calidad.
Resultados de
Auditorias de calidad.
Registro de actas de
revisiones por la
direccion.

8.5.2. Accion correctiva:

FlacsoAndes debera disponer de un procedimiento de acciones
correctivas que le permita eliminar las causas de no
conformidades con el objetivo de que no se vuelvan a incurrir en
ellas.

Procedimiento de
Mejora continua FA-
MC2012.

Informe de
Auditorias.
Procedimiento de
acciones correctivas
FA-AC2012

8.5.3. Accibn preventiva:

El procedimiento de acciones preventivas permite determinar las
acciones para eliminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia.

Procedimiento de
Mejora continua FA-
MC2012.
Procedimiento de
acciones
preventivasFA-
AP2012




ANEXO IV

TABULACION ENCUESTA SATISFACCION AL CLIENTE

INFRAESTRUCTURA
Es facil acceder al portal www.flacsoandes.org ? Total
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 1
Parcialmente de acuerdo 3
Totalmente de acuerdo 13
Totalmente en desacuerdo 1
Parcialmente en desacuerdo 2
Total general 20

Es facil acceder al portal www.flacsoandes.org ?

B Ni en acuerdo ni
en desacuerdo

B Parcialmente de
acuerdo

I Parcialmente en
desacuerdo

B Totalmente de
acuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

GRAFICO 23 ENCUESTA SATISFACCION CLIENTE 1

Autor: Adriana Rios
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Cuantas veces ha visitado usted FlacsoAndes en los Ultimos 30 dias? Total
6 0 mas veces 9
4-5 5
2-3 6
Total general 20

Cuantas veces ha visitado usted FlacsoAndes en los tltimos 30
dias?

W23
W45

I 6 o masveces

GRAFICO 24 ENCUESTA SATISFACCION CLIENTE 2

Autor: Adriana Rios
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Los servicios que se encuentran en la interfaz del portal de FlacsoAndes Total
son de facil comprension?
Totalmente de acuerdo 6
Parcialmente en desacuerdo 3
Parcialmente de acuerdo 10
Totalmente en desacuerdo 1
Total general 20
Los servicios que se encuentran en la interfaz del portal de
FlacsoAndes son de facil comprension?
B Parcialmente de
acuerdo
B Parcialmente en
desacuerdo
I Totalmente de
acuerdo
B Totalmente en
desacuerdo
GRAFICO 25 ENCUESTA SATISFACCION CLIENTE 3
Autor: Adriana Rios
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

Su tiempo de espera antes de obtener una pagina en FlacsoAndes es ?

Su tiempo de espera antes de obtener una pagina en FlacsoAndes es ? Total
De 8 a 15 segundos 4
Menos 5 segundos 1
De 15 a 30 segundos 6
De 5 a 8 segundos 8
Mas de 1 minuto 1
Total general 20
Su tiempo de espera antes de obtener una pagina en
FlacsoAndes es ?
B D:15a30
segundos
B Dt 5 a 8 segundos
M De8ais
segundos
Bl Mas de 1 minuto
B Menos 5 segundos
GRAFICO 26 ENCUESTA SATISFACCION CLIENTE 4
Autor: Adriana Rios
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El soporte brindado por FlacsoAndes fue oportuno?

Total

Totalmente de acuerdo
Parcialmente en desacuerdo
Parcialmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo

wwo Rk

Total general

20

El soporte brindado por FlacsoAndes fue oportuno?

GRAFICO 27 ENCUESTA SATISFACCION CLIENTE 5
Autor: Adriana Rios

ICM Péagina 91

W Nien acuerdo ni
en desacuerdo

B Parcialmente de
acuerdo

I Parcialmente en
desacuerdo

B Totalmente de
acuerdo

W Totalmente en
desacuerdo

ESPOL



PRESENTACION CONTENIDOS

Cual es su nivel de satisfaccion en general con FlacsoAndes? Total
Completamente satisfecho 6
Satisfecho 14
Total general 20

Cual es su nivel de satisfaccion en general con FlacsoAndes?

B Completamente
satisfecho

B Satisfecho

GRAFICO 28 ENCUESTA SATISFACCION CLIENTE 6

Autor: Adriana Rios
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Califique la calidad de los contenidos en FlacsoAndes.

Siendo 1 = nada importante y 5 = muy Importante Total
5 10
4 10

Total general 20

Califique la calidad de los contenidos en FlacsoAndes. Siendo 1=
nada importante y 5 = muy Importante

GRAFICO 29 ENCUESTA SATISFACCION CLIENTE 7
Autor: Adriana Rios
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Encontré dentro FlacsoAndes la informacion que estaba buscando? Total

Parcialmente de acuerdo 12
Totalmente de acuerdo 5
Totalmente en desacuerdo 1
Parcialmente en desacuerdo 1
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 1
Total general 20

Encontré dentro FlacsoAndes la informacion que estaba
buscando?

B Ni en acuerdo ni
en dasacuerdo

B Parcialmente de
acuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

B Totalmente de
acuerdo

Il Totalmente en
desacuerdo

GRAFICO 30 ENCUESTA SATISFACCION CLIENTE 8

Autor: Adriana Rios

Si no encontr6 la informacion que buscaba por favor indiquenos qué tipo de
informacion buscaba? Por favor trate de ser objetivo al responder.
e Creo que flacsoandes deberia mirar la posibilidad de abrir la discusion frente a
teméticas como la historia, la arqueologia etc, estd centrada meramente en la
coyuntura.

e Temas relacionados con género, masculinidades, estudios de sexualidad
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ATENCION y RECLAMOS (CONFIABILIDAD Y EMPATIA)

La atencion brindada por el personal de FlacsoAndes fue satisfactoria? Total
Totalmente de acuerdo 13
Parcialmente en desacuerdo 1
Totalmente en desacuerdo 1
Parcialmente de acuerdo 2
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 3
Total general 20

La atencion brindada por el personal de FlacsoAndes fue
satisfactoria?

W Nien acuerdo ni
en desacuerdo

B Parcialmente de
acuerdo

I Parcialmente en
desacuerdo

B Totalmente de
acuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

GRAFICO 31 ENCUESTA SATISFACCION CLIENTE 9

Autor: Adriana Rios
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En general, cdmo calificaria la atencion brindada por FlacsoAndes? Total

Totalmente de acuerdo 15
Totalmente en desacuerdo 1
Parcialmente de acuerdo 3
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 1
Total general 20

En general, como calificaria la atencion brindada por
FlacsoAndes?

B Parcialmente de
acuerdo

B Totalmente de
acuerdo

I Totalmente en
desacuerdo

B Grand Total

GRAFICO 32 ENCUESTA SATISFACCION CLIENTE 10

Autor: Adriana Rios
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Sexo: Total
Masculino 9
Femenino 11
Total general 20

SEXO

GRAFICO 33 ENCUESTA SATISFACCION CLIENTE 11

Autor: Adriana Rios

ICM

Péagina 97
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B Masculino
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Es usted Total

Estudiante 19
Otros 1
Total general 20

Es usted

GRAFICO 34 ENCUESTA SATISFACCION CLIENTE 12

Autor: Adriana Rios

ICM
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B Otros
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RESUMEN ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTES DE

INFRAESTRUCTURA

ICM

Es facil acceder al portal www.flacsoandes.org ?

Totalmente en des... l

Parcialmente en d... -

Mi en acuerdo ni ... l

Parciaimente de a... -

Totalmente de acu...

o 3 & 9

FLACSOANDES.

Totalmente en desacuerdo 1
Parcialmente en desacuerdo 2
Mi en acuerdo ni en desacuerdo 1
Parcialmente de acuerdo 3
Totalmente de acuerdo 13

People may select more than one checkboy, so
percentages may add up to more than 100%.

Cuantas veces ha visitado usted FlacsoAndes en los dltimos 30 dias?

4- 51
2-3
Es la primera vez...|

o 2 4 &

6 0 mas veces
4-5
2-3

(=TI -]

Es la primera vez que visito la pagina

People may select maore than one checkbox, so
percentages may add up to more than 100%.

Los servicios que se encuentran en la interfaz del portal de FlacsoAndes son de facil comprensién?

Totalmente en des... .

Ni en acuerdo ni ...

Parcialmente en d..

0 2 4 6

Pagina 99

Totalmente en desacuerdo
Parcialmente en desacuerdo

Mi en acuerdo ni en desacuerdo
Parcialmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo

10

People may select more than one checkbox, so

percentages may add up to more than 100%.

5%
10%
5%
15%
B5%
45%
25%
30%
0%
1 5%
15%
0%
50%
6 30%
ESPOL



CAPACIDAD DE RESPUESTA

Su tiempo de espera antes de obtener una pagina en FlacsoAndes es ?

Mas de 1 minuto |

De 15 a 30 segundos |
De 8 a 15 segundos |
De 5 a 8 segundos -

Menos 5§ segundos-

El soporte brindado por FlacsoAndes fue oportuno?

Totalmente en des...

Parcialmente en d...

Ni en acuerdo ni ...

Parcialmente de a...-

Totalmente de acu...-

=

PRESENTACION CONTENIDOS

3

Mas de 1 minuto

De 15 a 30 segundos
Ce 8 a 15 segundos
De 5 a 8 segundos

= o Bk @

Menos 5 segundos

People may select more than one checkbox, so
percentages may add up to more than 100%.

Totalmente en desacuerdo
Parcialmente en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Parcialmente de acuerdo

- T L = W

Totalmente de acuerdo

People may select more than one checkbox, so
percentages may add up to more than 100%.

Cuél es su nivel de satisfaccién en general con FlacsoAndes?

compieamentesa.. |

Completamente satisfecho B
Satisfecho 14

Insatisfecho

Completamente ins... |

0

Completamente insatisfecho

People may select more than one checkbox, 50
percentages may add up to more than 100%.

12 15

Califique la calidad de los contenidos en FlacsoAndes. Siendo 1 = nada importante y 5 = muy Importante

3

ol

14

o
ny

ICM

- I
« I

5 10
4 10
3 0
2 0
1 0

People may select more than one checkbox, so
percentages may add up to more than 100%.

10

Pagina 100

30%
20%
40%

30%
T0%
0%
0%

50%
50%
0%
0%
0%

ESPOL



Encontrd dentro FlacsoAndes la informacion que estaba buscando?

Totalmente en desacuerdo 1 5%

Totalmente en des... . Parcialmente en desacuerdo 1 5%
Parcialmente en d.... i en acuerdo ni en dasacuerdo 1 5%
Parcialmente de acuerdo 12 60%

Nien acuerda ni .. Totalmente de acuerdo 5  25%

Parcialmente de a...
People may select more than one checkbox, so
Totalments de acu... percentages may add up to more than 100%.

0o 2 4 & & 10 12

ATENCION y RECLAMOS (CONFIABILIDAD Y EMPATIA)

La atencién brindada por el personal de FlacsoAndes fue satisfactoria?

Totalmente en desacuerdo 1 5%
Totalmente en des... l Parcialmente en desacuerdo 1 5%
Parcialmente en d... l Mi en acuerdo ni en desacuerdo 3 15%
_ _ Parcialmente de acuerdo 2 10%
NI en acuerda nl ... - Totalmente de acuerdo 13 65%
Parcialmente de a... -
People may select more than one checkbox, so
Totalmente de acy... _ percentages may add up to more than 100%.
0 3 6 9 12 15
En general, como calificaria la atencion brindada por FlacsoAndes?
Totalmente en desacuerdo 1 5%
Tolalmente en des...| Parcialmente en desacuerdo 0 0%
Parcialmente en d... Mi en acuerdo ni en desacuerdo 1 5%
Parcialmente de acuerdo 3 15%
NI en acuerdo ni...] Totalmente de acuerdo 15 75%
Parcialmente de a...
People may select more than one checkbox, 50
Tatalmente de acu... percentages may add up to more than 100%.
0 3 3 9 12 15
Sexo:
Masculing 9 45%
Femenino _ People may select more than one checkbox, so
0 2 4 6 8 10 12 percentages may add up to more than 100%.
Es usted
Estudiante 19 95%
esudarce [ oocerte 0 0%
Docente Investigadaor 0 0%
Otros 1 5%
Investigador-
People may select more than one checkbox, so
Otros l percentages may add up to more than 100%.

0 4 8 12 16 20

Autor: Adriana Rios

ICM Pé&gina 101 ESPOL



ANEXO V

PRINCIPIOS DE CALIDAD

CONTROL
Politica (Mision & Vision)
Direccion  2°Liderazgo
Leyes

8°Mejoramiento
Continuo

Indicadores M
Gestién  eeboooooo N ___ +le 6o
Medicion PA —

.. L&l 1B ----- ;;F ——————— -l
Accion

Planes & Procedimientos 7°Decisiones Tiempo
Auditorias & Revisiones SALIDAS 1°Enfoque al cliente
Requisitos (Propésito) Producto | Servicio @'
— 49Procesos
ENTRADAS ————— ASPECTO Impacto Ambiental ﬁ
Compras PELIGRO " Riesgo Laboral -

GRAFICO 35 PRINCIPIOS DE CALIDAD

8°FProveedores

RECURSOS
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