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El Diseiio del Sistema se dividio en 2 etapas, el Dithgndstico de la Situacidn 

Actual y el DiseAo del Sistema de Gestion de Calidad. 

El diagnostic0 de la Situacion actual se inicio con una Auditoria Interna en la que 

al inicio de la Tesis, se determino que se cumplia con un 17,52% de la Norma. 

Luego se inicio el levantamiento de informacion de 10s procesos de la 

Coordinacion partiendo del Macroproceso de la carrera en donde se pudo 

observar que la carrera e s ~  compuesta por 4 partes fundamentales que 

permiten que el estudiante adquiera la formacion necesaria de un lngeniero 

Industrial y que son: El desarrollo de la Malla Curricular, las conferencias, las 

Pasantias y el Proceso de Tesis. Estas 4 partes fundamentales componen la 

Cadena de Valor de la Carrera. 

Estas 4 partes fundamentales estan apoyadas en 3 Pilares que permiten su 

desarrollo: El Pilar Academico, que es la que maneja el contenido de las 



materias y la forma en como estas se dictan, el Pilar Administrativo, que es el 

encargado de gestionar el desarrollo de la Cadena de Valor de Carrera y la Pilar 

de Investigation, que es el que genera la profundizacion en el conocimiento. 

La Coordinacion del IAPl es la encargada de manejar el Pilar Administrativo de 

la Carrera por lo que en base al analisis realizado con el Macroproceso y la 

Cadena de Valor se elaboro un listado de 36 procedimientos y se 10s clasifict, en 

Operativos, Estrategicos y de Apoyo, siendo 10s operativos 10s que atendian 

directamente a las 4 partes fundamentales de la Cadena de Valor de la Carrera. 

Con 10s procesos clasificados se elaboro la Cadena de Valor de la Coordinacion 

y el Mapa de procesos de la misma. 

Una vez identificados 10s procesos de la Coordinacion se recopilo informacion 

sobre sus objetivos, documentos de entrada y salida, responsable, cliente y 

frecuencias de uso. La recopilacion de esta informacion la exige IS0 9000 en 

sus procedimientos. 

Con ella se determino tambien que 20 procesos afectaban directamente a 10s 

estudiantes, profesores y trabajadores, siendo estos: Convalidacion de Materias, 



Cambio de Carrera, Publicaciones, Control de Asistencia al Profesor, Atencion a 

estudiantes, Pasantias, Cartas a Empresas, Revision Curricular, Asesoria 

Acadernica, Atencion al Visto Bueno, Registro en el Sistema Academico, 

Contrato de Nuevo Profesor, Planificacion Acadernica, Certificado de 

Egresados, Seguimiento de pago a estudiantes, Prestamo de equipos a 

profesores, Cambio Temporal de Aula, Prestamo de Laboratorio de 

Computacion, Comunicacion con profesores, Entrega de Documentos a 

Profesores. Estos procesos debieron ser rediseiiados para ingresar al Sistema, 

por lo que se determino 10s deseos y requerimientos de sus usuarios. El resto de 

procedimientos fueron levantados y revisados por sus respectivos responsables. 

El levantamiento de procesos se lo realizo a traves de entrevistas a las personas 

que realizaban 10s procedimientos y luego se observo que la ejecucion del 

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

administrativos no se pudo lograr la comprobacion visual debido a la poca 

frecuencia del mismo, lo que hizo que solo se documentara lo relatado. 

El Diseilo del Sistema de Gesti6n de Calidad inicio con la elaboracion de la 

Politica y Objetivos de Calidad, 10s cuales fueron creados en una reunion con el 

personal de la Coordinacion. 



Primero se analizo la Situacion Actual de la Carrera, luego se procedio a revisar 

la Mision y Vision de la ESPOL, la FIMCP y el IAPI, para por ultimo revisar lo 

que la Norma IS0 9001:2000 indica que debe contener la Politica de Calidad. El 

diseiio final de la politica de calidad fue basado en las 4 partes fundamentales e 

la carrera antes mencionadas. 

La Politica de Calidad de la Coordinacion del lAPl es: "Todas las actividades 

de la Coordinaci6n del IAPl convergen a la consecuci6n del perfil 

profesional de la carrera, evaluando continuamente 10s estdndares de 

calidad establecidos por nuestros estudiantes, profesores, trabajadores y 

por las demandas del dmbito laboral, en un context0 globalizado." 

Los objetivos de Calidad para 10s proximos 4 aiios son 10s siguientes: 

Graduar hasta el 2005 al 85% de 10s estudiantes egresados hasta el II 

Termino del2003-2004, y minimo a1 90% de 10s que van restando aiio a aiio. 

Obtener desde el 2005 en adelante un grado de satisfaccion de 4 en escala 

del 1 a15 en satisfaccion con las conferencias dictadas por la FIMCP. 

Lograr que en las materias dictadas en las carrera se cumpla con el 85% de 

lo indicado en 10s programas y politicas de curso en el 2004, con el 90% en 

el 2005 y con el 95% en el 2006. 



Conseguir pasantias laborales para el 30% de 10s estudiantes que las 

soliciten y cursen 10s 2 ultimos aiios en el 2004, para el 35% en el 2005, para 

el 40% en el 2006 y para el 45% en el 2007. 

Obtener un nivel de satisfaccion de 4 en escala del 1 al 5 sobre la atencion 

prestada y solucion de problemas por parte de la Coordinacion en un 60% 

de 10s estudiantes, profesores y trabajadores en el 2004, un 65% en el 2005, 

un 70% en el 2006 y un 75% en el 2007. 

Con la politica y objetivos se procedio a realizar el rediseiio de 10s 20 

procedimientos se lo realizo a traves de una metodologia que utilizaba QFD, 

Analisis de Cadena de Valor y AMFE. El QFD o casa de la Calidad consistio en 

cumplir 10s deseos y requerimientos expresados por 10s clientes a traves de 

COMO's o formas en como podia la Coordinacion cumplir 10s deseos 

expresados, a estos COMO's se les establecio un indicador para controlar su 

desarrollo. Luego se analizo cada una de las actividades del procedimiento 

original para aquellos donde no se agregara valor al servicio, estas fueron 

eliminadas. Por ultimo se establecio posibles fallas y sus consecuencias para 

determinar puntos de control, a esta metodologia se la conoce como AMFE o 

Analisis Modular de Fallas y Efectos. 



Por ejemplo, en el procedimiento de comunicacion con estudiantes se aplico 10s 

siguientes cuadros de rediseiio y se analizo todos 10s pasos que lo involucraban 

para determinar cuales no agregaban valor. 

Aqui se puede observar que se enlistan 10s deseos expresados por 10s 

estudiantes y se indican como la organizacion pude responder a ellos y en que 

grado, la simbologia utilizada es la siguiente: 

Simbolo Relacidn Valor 

e Fuerte 5 

4 
r a m c i l C l D P r n  

Media 3 cm %POL 

X Debil 1 

Todos 10s Como expresados debian ser incluidos en el proceso original para 

conseguir el proceso rediseiiado. 



Para la realizacion del AMFE se partio de posibles fallas en cada paso del 

proceso original, para estas fallas se establecio efectos, causas y controles y 

se les dio un grado de impact0 en escala de I al 5, siendo el 5 el mas alto y el 

uno el mas bajo con la ayuda de cuadros de decision, estos valores fueron 

multiplicados en la columna NPR, toda actividad cuyo valor final fuera mayor a 

24 debia tener un punto de control ya que se trata de actividades significativas. 

A partir de estos cuadros se elaboro indicadores para el proceso, que son 10s 

siguientes: 

I. No de papeles fuera de lugar con una meta de I a la semana y una 

frecuencia de medicion diaria. 

2. No de publicaciones sin fecha con una meta de 0 a la semana y una 

frecuencia de medicion diaria. 

3. No de veces que la cartelera este desactualizada con una meta de I cada 3 

meses y una frecuencia de medicion semanal. 



VIII 

Luego de redisefiar 10s procesos se reviso la Norma para determinar que 

procedimientos, documentos o actividades permitian cumplirla. Se debio crear 

18 procedimientos, 9 documentos y 1 encuesta para cumplirla. Los 

procedimientos detectados fueron creados por el Encargado del Diseiio del 

Sistema de Gestion de Calidad y el Representante de la Alta Direccion 

manteniendo dos criterios: Simplicidad y Globalidad en el proceso, estos 

parametros se debe a que la Coordinacion presta una gran variedad de servicios 

a 10s estudiantes, profesores y trabajadores. En el diseAo de estos 

procedimientos el Representante de la Alta Direccion se aseguro de que exista 

una conexion entre 10s indicadores de 10s objetivos de calidad y 10s indicadores 

de 10s procedirnientos. Cada uno de estos procesos disefiados debia tener el 

mismo contenido que 10s procedimientos levantados en la etapa anterior y debia 

obedecer a la politica y objetivos de Calidad. 

Con la union de 10s procedimientos Diseiiados, redisefiados y levantados se 

conform6 el Manual de Procedimientos de la Coordinacion que posee 54 

Procedimientos y el Manual de Calidad que incluye la politica y objetivos de 

calidad, Compromiso de la Alta Direccion, Organigrama, Delegacion del 

Representante de la Alta Direccion y Referencia de 10s procesos que cumplen la 

Norma. Una vez conformado 10s Manuales se procedio a elaborar el 



Cronograma de Implantation donde se indica 10s meses en 10s que se 

implantara cada uno de 10s 54 procedimientos del Manual. 

La metodologia sugerida para realizar la irnplantacion de 10s procedimientos es 

la siguiente: Primero se debe explicar el proceso utilizando el instructivo 

correspondiente y 10s documentos anexados, despues permitir al aprendiz 

realizar el proceso personalmente, seguir el desarrollo del mismo durante el 

tiempo que estime conveniente, luego realizar una auditoria de procesos para 

comprobar que se realice el proceso de la forma indicada y por ultimo realizar 

correcciones y hacer seguimiento si es necesario. 

Por ultimo se realizo una auditoria de cierre donde se obtuvo un 33% de 

cumplimiento con la Norma con la Elaboracion de la Politics, Objetivos de 

Calidad y 10s Manuales. 

Se concluyo que el DiseAo del Sistema de Gestion de Calidad torno 533 horas I 

hombre de trabajo a un costo de $ 2863.75, siendo la etapa de Diseiio de 10s 

procesos y actividades de la IS0 9001 :2000 la de mayor valor con $ 1510.53, el 

Manual de procedimientos posee 54 procesos, de 10s cuales 18 fueron creados 

para cumplir las demandas de la Norma y 36 son propios de la organizacion. La 



coordinacion exige una cantidad tan alta de procedimientos debido a alta 

rotacion de personal que posee y al inicio del proyecto la coordinacion cumplia 

con un 17.52% de la Norma, al finalizar alcanzo el 33% con la ayuda de 10s 

Manuales, la politica y objetivos de calidad. 
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La Carrera de lngenieria y Administracion de la Produccion Industrial pertenece 

a la Facultad de lngenieria en Mednica y Ciencias de la Produccion de la 

Escuela Superior Politecnica det Litoral. Fue creada en el aiio 1995 y en la 

actualidad posee 335 estudiantes, 142 egresados y 47 graduados. Posee un 

ingreso sostenido de 59 estudiantes por aiio y un egreso de 40. La FIMCP, a 

traves de la Coordinacion del IAPI, es la encargada de asegurar la calidad del 

profesional que se entrega a la sociedad. 

Como parte de las actividades para lograr uno de 10s Objetivos Operativos del 

Plan Estrategico de la Coordinacion para 10s aiios 2003-2008 que dice: "el 

Pensum de la Carrera respondera a 10s exigencias nacionales e internacionales, 

manteniendo un sistema de mejoramiento continuo y evaluaciones periodicas, 

con la participacion de personal altamente calificado" ha decidido lmplantar un 

Sisterrla de Gestion de Calidad que funcione bajo la Norma IS0 9001:2000 y 

que sea compatible con la gestion de la ESPOL. El diseiio de este Sistema es 

el objetivo de esta tesis y para lograrto se ha divido la Tesis en 2 etapas: 

+ Primera Etapa: 

Diagnostico de la Situation Actual de la Carrera, en donde se identificara el 

% de cumplimiento de la Norma IS0 9001:2000 en la actualidad mediante una 



auditoria. Luego se realizara un levantamiento de procesos, donde se 

documentara 10s procesos existentes en la carrera y se 10s categorizara por 

frecuencias de uso, tip0 de clientes y recursos de entrada y salida. Por 

ultimo, se determinara las necesidades y requerimientos de 10s clientes 

internos y externos de cada uno de 10s procesos utilizando herramientas de 

diseiio llamadas QFD, AMFE y Analisis de Cadena de Valor que permitiran 

redisefiar 10s procesos de acuerdo a 10s deseos expresados por 10s diferentes 

clientes, establecer puntos de control y eliminar pasos que no agreguen valor. 

+ Segunda Etapa: 

Diseiio del Sistema de Gestion de Calidad, en donde se redisefiaran 10s 

procesos existentes de acuerdo a 10s deseos expresados por 10s clientes. 

Luego se diseiiaran la Politics, Objetivos de Calidad y los procesos que exige 

la norma de acuerdo a lo concluido en el diagnostic0 de la situacion actual. 

Estos procesos seran validados por- la Organizacion estableciendo a la vez 

sus respectivos indicadores y procediendo a la elaboracion del Manual de 

Calidad y de Procedimientos. Despues se elaborara el plan del proceso de 

implernentacion del sistema diseiiado. Por ultimo se realizara una auditoria 

interna para medir el grado de avance realizado. 



A continuacion se presenta informacion referente a la evolution de la 

carrera, de la coordinacion y su estado actual frente a su competencia 

nacional con el objetivo de comprender mejor el funcionamiento de la 

organizacion donde se creara el Sisterna de Gestion de Calidad a 

diseiiar. La inforrnacion que se presenta en este capitulo corresponde al 

periodo ente 10s aiios 1995 y 2003 ( 1 Termino 2003-2004), Solo en la 

seccion donde se analizan 10s costos de la carrera el periodo de estudio 

esta entre 10s aiios 98 y 2002 ya que el CRECE no registra inforrnacion 

anterior a este periodo y periodo 2003 no ha concluido. 



1.1. Evoluci6n de la Carrera Ingenieria y Administraci6n de la 

Producci6n Industrial. 

Para estudiar la evolucion de la carrera durante sus 7 afios de 

existencia se analizaran 10s siguientes parametros: 

0 Crecimiento del numero de estudiantes. 

Nljmero de egresados e ingenieros. 

0 Evolucidn en 10s costos de la carrera. 

0 Evolucion en el Pensum de la carrera. 

Increment0 en el personal y actividades de la coordinacion. 

1 .I .I. Crecimiento del Numero de Estudiantes. 

La Carrera fue creada el 11 de marzo de 1995. Se inicio con 

21 estudiantes procedentes del Basico y otras cameras; 

actualmente tiene 359 registrados(ll Como se puede 

apreciar en 10s siguientes graficos la carrera ha tenido un 

crecimiento del 9% anual en 10s ultimos 6. aiios con un 

ingreso promedio de 59 estudiantes por aiio, registrandose 

(1) Informacion proporcionada por el Sistema Academic0 en el I Termino del 
2003-2004. 



un ingreso sostenido de 87 estudiantes en 10s dos ultimos 

aiios 

CREClMlENTO DE LA CARRERA DEL IAPl 

FIGURA 1.1. CRECIMIENTO DE LA CARRERA DEL 

PROPORCIONADOS POR LA COORDINACION DEL IAPI. 

INGRESO ANUAL DE ESTUDIANTES AL IAPl 

Figura 1.2. INGRESO ANUAL DE ESTUDIANTES AL IAPI, PROPORCIONADO 

POR LA COORDINACION DEL IAPI. 



1 .I .2. Numero de Egresados e Ingenieros. 

La carrera posee en la actualidad 105 egresados y 32 

graduados s e g h  datos proporcionados por el sistema 

academic0 hasta el I Termino del 2003-2004. Como se 

puede observar en la siguiente grafica el egreso promedio 

de la carrera ha sido de 19 estudiantes al aiio, y ha 

incrementado hasta llegar a 47 en el 2003 (1 termino 2003- 

2004). En cuanto a 10s ingenieros, se puede observar un 

desfase de 3 aiios cuando recien se inician las graduaciones 

en el aiio 99. La carrera tiene un promedio de 12 graduados 

por aiio. 

Actualmente solo un 33% de 10s egresados han obtenido su 

titulo. Este bajo porcentaje ha llevado a la Coordinacion a 

establecer planes de graduacion que faciliten esta etapa de 

la carrera. 



I EVOLUCION EN EL NO DE EGRESADOS E 
INGENIEROS DE LA CARRERA 

I El # de egresados 
L-----==--. 

# de ingenie 
-- 

FIGURA 1.3. EVOLUCION EN EL N ~ ~ M E R O  DE EGRESADOS E INGENIEROS 

DE LA CARRERA, PROPORCIONADO POR LA COORDINACI~N DEL IAPI. 

En el siguiente cuadro se puede apreciar que el numero de 

ingresos a la carrera es mucho mayor que el numero de 

egresados por aiio, existe un desfase de 44 estudiantes en 

promedio. 

I O# de ingresados El # de Egresados 1 

FIGURA 1.4. COMPARACI~N ENTRE EL N ~ ~ M E R O  DE INGRESADOS Y 
EGRESADOS DE LA CARRERA, PROPORCIONADO POR LA 
COORDINACION DEL IAPI. 



1.1.3. Evolucidn de 10s Costos de la Carrera. 

EL IAPl es una carrera autofinanciada, esto quiere decir que 

se sustenta de 10s ingresos proporcionados por 10s 

estudiantes. Cada estudiante de acuerdo a su factor P, o 

factor socioeconomico establecido por la ESPOL, posee un 

costo por materia diferente. Para establecer estos costos la 

Coordinacion del lAPl elabora unas curvas que generan 10s 

valores por materia de acuerdo al nljmero de horas y al 

Factor P que posee el estudiante. La escala del factor P se 

genera del numero 3 al 40. La curva para generar 10s costos 

esta divida 3 formulas, la primera para estudiantes con 

factor P entre 3 y 10, la segunda para estudiantes con factor 
ramst i I% LfJPIL 

cfs B m L  P entre 11 y 17 y la tercera para factor P entre 18 y 39. 

Como se indicara en la siguiente tabla la carrera esta 

compuesta en un 87% por materia de 3 y 4 horas, por lo que 

nuestro analisis se centrara en la evolucion de 10s costos 

para materias de 3 y 4 horas con factor P de 10, 17 y 39. 

Estos factores P fueron escogidos, ya que representan 10s 

puntos mas altos de las 3 formulas de la curva de cobro. 



TABLA 1 
CANTIDAD DE MATERIAS POR NUMERO 

DE HORA 
# de Horas 

30 56% 

A continuacion se presentan las graficas para materias de 3 

y 4 horas en donde se puede apreciar la evolucion en costos 

desde el aiio 98. 

EVOLUCI~N DE COSTOS MATERIA DE 3 I 
HORAS 

$500.00 - 

$400.00 - 

$300.00 ---- ------ -- 
I 

$200.00 -1 
$,oo.oo L- - -- - - 

$ 1 - , e , 4 ,  - ---T---r--._Irl __ I 

FIGURA 1.5. EVOLUCION EN COSTOS PARA MATERIA DE 3 HORAS, 

PROPORCIONADO POR EL CRECE. 



FIGURA 1.6. EVOLUCI~N EN COSTOS PARA MATERIA DE 

PROPORCIONADO POR EL CRECE. 

4 HORAS, 

Corno se puede apreciar en estas graficas la crisis 

economica que vivio el pais en el aiio 99 obligo a la carrera 

a disminuir drasticarnente sus costo por materia para el at70 

2000 al tener que convertir el valor en sucres con la tasa de 

carnbio de esa epoca que era 25000 sucres el dblar. La 

grafica muestra el valor en dolares de acuerdo a la tasa de 

carnbio respectiva a cada aAo. Y vemos corno 10s costos 

decrecieron en un 72% del aiio 99 al 2000 y se 

incrementaron en un 83% y 96% para las personas de P 10 

y 17 del aiio 2000 al 2001 y en un 162% para las personas 

de P 39. 



Tambien podemos observar que, para que la carrera 

subsista ha tenido que incrementar sus costos 

paulatinamente y en un porcentaje mayor para 10s 

estudiantes con un factor P mayor. Hasta la actualidad la 

carrera no ha podido recuperar su balance economico, es 

por esto que ha generado 2 pares de formulas o dos curvas 

de cobro, la primera que es la secuencia de la que tiene 

desde el aiio 98 y la segunda es una nueva generada para 

10s estudiantes que ingresaron desde el aiio 2002. La 

Coordinacion torno esta decision para no incrementar 

drasticamente el pago a 10s estudiantes que ya habian 

iniciado la carrera con menores costos. 

La diferencia entre 10s valores de ambas curvas se puede 

observar en las siguientes tablas. 

TABLA 2 
COSTOS POR MATERIA PARA P 10 

tes Estudiantes EstudiantesEstudiantes 
. desde ing. antes Ing. desde ing. antes 

2002 2002 2002 Oh 
Aiio 3 3 % Diferencia 4 4 Diferencia 



TABLA 3 
COSTOS POR MATERIA P 17 

l]EstudiantedEstudiantd l~studianted~studianted 

TABLA 4 

AAo 
2002 

2003 

Como se puede apreciar se increment0 10s valores para 10s 

Ing. desde 
2002 

3 
$ 60.54 

$ 74.66 

- - - - - - - 

COSTOS POR MATERIA P 39 

estudiantes con factor P mas bajo, ya que 10s estudiantes 

con factor P alto son 10s que han absorbido el mayor peso 

ing. antes 
2002 

3 
$ 50.45 

$ 67.91 

Aiio 
2001 

del incremento hasta la actualidad. 

Ing. desde 
2002 

3 
$184.90 

EstudiantesEstudiantes 
ing. antes 

2002 
3 

$159.01 

En la siguiente grafica comparamos 10s indices de inflation 

% 
Diferencia 

20% 

10% 

que ha tenido el pais desde el aAo 99 con el incremento 

Oh 
Diferencia 

16% 

realizado a 10s costos por materia en la carrera. 

Ing. desde 
2002 

4 
$ 68.94 

$ 85.01 

Ing. desde 
2002 

4 
$193.30 

ing. antes 
2002 

3 
$ 57.45 

$ 77.32 

% 
Diferencia 

20% 

10% 

EstudiantesEstudiantes 
ing. antes 

2002 
4 

$166.01 

% 
Diferencia 

16% 



COMPARACI~N DE LOS % DE 
INCREMENT0 CONLA INFLACI~N - 

MATERIA DE 3 HORAS 

FlGURA 1.7. COMPARACI~N DE LOS Oh DE INCREMENT0 CON LA 

INFLACION, PROPORCIONADO POR EL CRECE. Y ARTICULOS EN 

INTERNET. 

-- - -- -- -- -- 

COMPARACI~N DE LOS % DE 
INCREMENT0 CON LA INFLACION - 

MATERIA DE 4 HORAS 

FlGURA 1.8. COMPARACION DE LOS O h  DE INCREMENT0 CON LA 

INFLACI~N, PROPORCIONADO POR EL CRECE. Y ARTICULOS EN 

INTERNET. 



Como se puede apreciar la inflacion anual siempre ha sido 

mayor que el increment0 en costos de la carrera a 

excepcion del aiio 2001. Este hecho se debe a que en el 

aiio 2000 el cambio de moneda desfinancio el presupuesto 

de la carrera y esta se vio obligada a incrementar altamente 

sus costos en el 2001. 

1.1.4. Evolucion del Pensum de la Carera. 

La carrera ha tenido 4 pemsun y ha pasado por 3 revisiones 

curriculares en 10s aiios 96, 97 y 2001. Siempre ha 

mantenido sus 4 especializaciones, Produccion, Finanzas, 

Recursos Humanos e lnvestigacion de Operaciones y 

Calidad. 

El primer pensum, el del aiio 95, tenia 53 materias, 17 del 

area de Produccion, 7 del areas de Finanzas, 4 del area de 

Recursos Humanos, 5 del area de Operaciones y Calidad y 

I 8  del ciclo biisico. La orientacion de este pensum era hacia 

Produccion y Finanzas. 



A partir del pensum del aiio 96, la carrera adiciono 1 materia 

a toda el pensum y reorganize su orientacion, 

distribuyendose ahora en 14 materias para el Area de 

Produccion, 6 para el area de Finanzas, 6 para el area de 

Recursos Humanos, 6 del area de Operaciones y Calidad y 

18 para el ciclo basico. Esta distribucion se mantiene hasta 

la actualidad. Con este cambio se equilibro la orientacion de 

la carrera hacia la production y las otras areas por igual. 

A continuacion se detallan las materias que fueron 

cambiadas, eliminadas y creadas en el cambio curricular del 

aiio 96. Aqui se eliminaron 14 materias y se crearon 15. 

TABLA 5 
CAMBIO DEL PENSUM ANO 95 AL 96 

Materias 
Materia Eliminadas Nuevas Materias 

Confiabilidad de Sistemas 
Estimacion de Costos 

de la Production 

Metodos de cornputacion en 
Ingenieria Industrial y Manufactura 

Cornportarniento 
Organizational 

Se unio Quirnica 
General l y ll Control de Produciion e lnvetacios Sicologia Industrial 



Ecologia y 

mbiental por 
lngenieria 

mbiental 
Se carnbio 
Materiales de 
lngenieria 
General por 
Materiales 

TABLA 5 
CAMBIO DEL PENSUM DEL ANO 95 AL 96 

Diseiio de Trabajo 
Procesos de Manufactura 

Sirnulacion 

I 
Adrninistracion de 

Mercadeo I 
2 Electivas I 

En las siguientes tablas se describen 10s cambios en el 

pensum para el afio 97 y 2001, donde se eliminaron y 

crearon 15 y 7 materias respectivamente. 

TABLA 6 
CAMBIO DEL PENSUM ANO 96 AL 97 

Materias Cambiadas 

Se cambio Disetio Mecanico 
por Dibujo Aplicado 
Fisica I Experimental por 
Fisica I 

Fisica II Experimental por 
Fisica II 

Materia Eliminadas 

lnstalaciones lndustriales 

Administration Industrial 

Disetio de Produccion 

Nuevas Materias 

Sistemas de 
Inforrnacion 

Ingenieria de 
Metodos 

Finanzas 
Gerenciales 



TABLA 6 
CAMBIO 

lngenieria Ambiental por 

ermodinamica y Mecanica 

Matematicas Avanzadas pol 
.-- 

Se dividio Produccton en 

Administracion de Personal 
por Administracion de 
Recursos Humanos 

Marco Legal por Legislacion 
Laboral 

CAMBIO DE 

Diseiio y Analisis de 
Sistemas de 

Simulacion 

TABLA 7 
PENSUM ANO 97 AL i 

Materia Eliminadas 

I Se cambio Sistemas de 
lnformacion Dor Administracio~ 

Mercadeo por lnvestigacion de 
Mercado I 

Nuevas Materias 



TABLA 7 
CAMBIO DE PENSUM DEL ARO 97 AL 2001 

Manipuleo y almacenamiento 
e Materiales or Lo istica b 

Se dividio Estadistica en 

Se cambio Dibujo Aplicado pol 
Dibujo Asistido por 

Todos estos cambios le han permitido a la carrera 

actualizarse rapidamente. Como se puede apreciar en la 

Tabla 5, el primer carnbio de pensum fue radical, con el se 

adquirio la orientacion que tiene hasta la actualidad la 

carrera. En el carnbio presentado en la Tabla 6 se puede 

apreciar como se fusionan muchas materias para permitir el 

ingreso de otras que complementan 10s conocimientos del 

lngeniero Industrial. En el Cdtimo carnbio, observado en la 

tabla 7, se realizo una afinacion mayor al contenido y 

orientacion de ciertas materias y se adquirio nombres 

actuales. 



1.1.5. Increment0 en el personal y actividades de la 

coordinacibn. 

La coordinacion del IAPl ha incrementado arduamente sus 

actividades debido al crecimiento acelerado de la carrera. 

Las actividades administrativas se las realiza con Ayudantes 

de actividades varias y con el Coordinador. Los Ayudantes 

de actividades varias funcionan como asistentes operativos 

del Coordinador para elaborar las planificaciones, 

presupuestos, registros, etc. La carrera se inicio con 2 

ayudantes, estos realizaban actividades fundamentales que 

permitian que se realicen las clases durante el semestre. 

Segun la historia recopilada, en esta epoca se desarrollaba 

alrededor de 14 actividades. 

La carga de actividades en la coordinacion aumento en el 

atio 99, ya que se inicio la realization de proyectos de 

investigacion y consultoria y tambien el numero de 

estudiantes ascendio a 256, lo que dificultaba el manejo de 



procesos de atencion, retroalimentacion y control, que eran 

realizados de forma verbal e informal. Es por esto que la 

coordinacion increment6 el nllmero de ayudantes a 3. Las 

actividades que se manejaban incrementaron a 20. 

En el aiio 2001 ingreso un profesor contratado a tiempo 

completo para apoyar las actividades del coordinador. La 

carga de actividades en la coordinacion aumento a 28 para 

el at70 2002, tambien se incremento la participation en 

proyectos de investigacion y consultoria, por lo que el 

nlimero de ayudantes ascendio a 4. 

El hecho de que la carrera base su funcionamiento en 

ayudantes de actividades varias genera una discontinuidad 

en las operaciones, debido a 10s horarios de clase de las 

mismas. Adicionalmente existe un alto indice de rotacion de 

personal ya que su trabajo tiene una duration m6xima de 2 

aiios, lo que obliga al cambio de actividades cada semestre 

y a la realizacion de induccion y capacitacion a 10s procesos. 

Esto sumado al conjunto de actividades y al crecimiento 



constante de estudiantes hacen que la atencion y efectividad 

del sistema decrezca. 

En la actualidad, la Coordinacion contrato un tercer profesor 

a tiempo completo para apoyar a las actividades 

administrativas, de investigacion y consultoria, tambien 

consiguio incrementar su espacio fisico de trabajo con la 

expansion de sus oficinas como se lo puede apreciar en el 

Plano 1. Esta expansion le permitira atender mejor al 

elevado numero de estudiantes que maneja la carrera e 

involucrar su participacion en proyectos de investigacion. 

1.2. Analisis Externo de la Carrera. 

1.2.1. Analisis de la Carrera de lngenieria Industrial de la 

ESPOL en comparacidn con la misma carrera en otras 

universidades del Pais. 

La carrera lngenieria Industrial tambien es impartida en las 

siguientes universidades del pais: Universidad San 

Francisco de Quito, Escuela Superior Politecnica de 



Chimborazo, Universidad de Cuenca, Universidad Estatal de 

Guayaquil y Escuela Politecnica Salesiana. 

Para realizar una comparacion entre ellas se utilizara el 

metodo Brown y Gibson y tablas de comparacion entre 10s 

Pensum academicos de cada universidad. 

En el metodo Brown y Gibson se recopila informacion en 

base a una lista de factores objetivos y subjetivos que seran 

medio de comparacion. Los factores objetivos son aquellos 

cuyo valor es h i c o  proporcionado por una entidad oficial, en 

este caso cada una de 10s universidades. Los factores 

subjetivos son aquellos de dependen de la opinion de cada 

persona de acuerdo a la informacion proporcionada por la 

entidad oficial. Los factores Objetivos son 10s siguientes: 

0 Numero de aiios que posee la carrera. La carrera 

tienen una duracion de 4 aiios y medio a cinco aiios en 

todos las universidades analizadas y 10s deseos de todo 

estudiante son que su carrera sea de menor duracion. 



- Opciones que ofrece para graduarse: Las opciones 

para graduarse son por medio de Tesis de Grado o por 

medio de Seminarios. Ya que la mayoria de estudiantes 

inicia su vida laboral cuando ha egresado prefiere las 

universidades que brinden las dos opciones para 

graduarse. 

m Costos por semestre: Debido a la situacion economica 

del pais y a la naturaleza de todo ser humano 10s 

estudiantes prefieren una universidad que le brinde 

menores costos. 

En la siguiente tabla se presentan 10s datos obtenido 

para cada factor. Y la calificacion proporcionada por el 

metodo. 



TABLA 8 

FACTORES OBJETh 
1 Upci6n de 1 Gradimizn 

UniversidadeslA # Mos de 

Quito ( 5 aiios SI ( NO 
Poltecnica del 1 4 arios y 1 1 

spectos 
San Francisco de 

m e  I NO Chi m borazo 
Estatal de 
Gua a uil 5 aiios S I 

Universidad de 
Cuenca 1 5 aiios 1 SI 1 NO 

Politecnica I I I 

la Carrera 1 Tesis 
I 

Saleciana 1 5 aiios I SI I NO 

arios 

Acceso a un 
Costo I Titulo I 

ESPOL 

TABLA 9 

semestre 

4 aiios y 
medio 

FACTORES OBJETIVOS 

lntennedio 

Como se puede observar la Universidad que recibe una 

mayor calificacion en esta seccion es la Estatal de 

SI NO 



Guayaquil con un 26%, seguida por la ESPOL y la 

Politecnica de Chimborazo con un 19% cada una. Estos 

resultados se deben a que la Estatal de Guayaquil es la 

unica Universidad de ofrece el sistema de Seminario 

como medio de graduacion. 

Los factores Subjetivos son 10s siguientes. 

lnfraestructura de la Universidad. Este factor 

califica la disponibilidad de aulas con equipamiento 

adecuado, laboratorios de computacion y otros 

necesarios en la carrera, equipos audiovisuales para 

las clases, comedores, dispensario medico, 

bibliotecas, bares y el entorno donde se ubica la 

carrera. 

Disponibilidad de Becas o Ayuda Financiera. Aqui 

se califica las becas o ayudas financieras que 

proporciona cada universidad y el acceso que 

pueden tener 10s estudiantes. En la siguiente tabla se 



JniversidadeslA 
spectos 

San Francisco 
de Quito 

Poltbcnica del 
Chimborazo 

Estatal de 
Guayaquil 

Cuenca 

Politbcnica 
Saleciana 

ESPOL 

presentan 10s datos obtenido para cada factor y su 

justificacion. 

TABLA 10 
FACTORES SUBJETl 

lnfraestructura de la 
Universidad 

EXCELENTE, por que posee 
bibliotecas con sistemas 

computacionales avanzados, 
aulas excelentemente 

equipadas, bares, comedores, 
dormitories y extensas areas 

verdes. 
BUENA, por poseer bares, 

restaurantes, centro medico, 
aulas con equipos auxiliares, 
pero la estructura es antigua. 

MEDIA, posee bares, no tiene 
restraurantes, la infraestructura 
es antigua y esta separada del 

resto cje la universidad. 
BUENA, por poseer bares, 

restaurantes, centro medico, 
aulas con equipos auxiliares, 
pen, la estructura es antigua. 

MEDIA, posee bares, no tiene 
restraurantes, la infraestructura 

es antigua y esta ubicada 
dentro de un colegio. 

UENA, posee laboratories, un 
nirmero limitado de aulas con 

acceso a equipo audiovisual, la 
infraestructura de la 

universidad provee de otras 
ventajas. 

0s 
Disponibiliad de Becas o 

Ayuda Financiera 
ALTA, asistencia financiera: 

asistencia economica y 
prestamo estudianil, 

programas de becas: Newton- 
Darwin y James C. Maxwell, 

credito estudianitl y prepago dc 
activos. 

MEDIA, posee becas y 
asistencia financiera, per0 es 

de acceso limitado 

BAJA, no posee programas dc 
becas o credito estudianil. 

MEDIA, posee becas y 
asistencia financiera, per0 es 

de acceso limitado 

MEDIA, posee becas y 
asistencia financiera, per0 es 

de acceso limitado 

MEDIA, posee becas y 
asistencia financiera, per0 es 

de acceso limitado 



TABLA 11 

FACTORES SUBJETlVOS 

I mtraestructura ulsponlDmaa ae 
de la Becas o Ayuda 

UniversidadeslAspectos I Universidad I Financiers 
I Excelente o ( 

Como se puede apreciar en la Tabla anterior solo a 

Estatal de Guayaquil y la Politecnica Salesiana 

tuvieron una calificacion de 0% ya que estas 

universidades son de bajos recursos por lo que no 

pueden ofrecer muchas facilidades. 

En el siguiente cuadro se pueden observar 10s 

resultados finales de la mezcla de factores objetivos y 

subjetivos. Como se podra apreciar la ESPOL y la 

Poiitecnica del Chimborazo empatan como mejor 

opcion. 



TABLA 12 

RESULTADOS DE FACTORES OBJETlVOS Y 

Pero no podemos olvidar que debemos tambien 

analizar 10s Pensum de estudios que ofrecen cada 

una de estas universidades. 

Para poder realizar la comparacion describiremos el 

numero de area que presenta el Pensum de cada 

carrera, el numero de materias por area y la 

orientacion que ofrece la carrera, como se puede ver 

en la siguiente tabla. 



TABLA 13 
COMPRAC~ON DEL PENSUM ACADEMICO 

Politbcnica de 
Chimborazo 55 

Universidad de 

Salesiana 64 



TABLA 13 
COMPARACI~N DEL PENSU ACADEMICO 

ESPOL 
54 Materias 

r d u c c i o n  

1 Recursos Humanos - .. - -- . -. 

Finanzas 
0 eraciones Calidad 
Electricidad I 

Produccibn, 
Finanzas, 
Recursos 

Humanos e 
Investigacion 

de 

Como se puede apreciar la tjnica Universidad que 

Basico 
Electivas 

ofrece una orientacion hacia todas las areas que 

forman la lngeniero Industrial es la ESPOL, aunque 

tambien podemos apreciar que carece del area de 

Electricidad. 

1.3. Analisis lnterno de la Carrera. 

4 

1.3.1. Analisis de la relaci6n y dependencia de la 

Coordinacidn del IAPl con la FIMCP y la ESPOL. 

La Coordinacion del IAPl es una organizacion que funciona 

140peraciones y 
Calidad 

en la Facultad de lngenieria en Mecanica y Ciencias de la 

Produccidn (FIMCP) de la Escuela Superior Politecnica del 

Litoral (ESPOL), por lo que sus procesos dependen en la 

26% 
7% 



mayoria de 10s casos de otras unidades o centros de la 

FIMCP y de la ESPOL. 

Los procesos de produccion de cualquier organizacion son 

sumamente irnportantes en un Sistema de Gestion de 

Calidad, por lo que se analizara a traves de una tabla 

comparativa la dependencia de cada uno de 10s procesos de 

la coordinacion con otras unidades o centros. Para realizar 

esto, se pidio al personal de la coordinacion que indique que 

unidades, facultades o centros intervenian en 10s procesos 

que realizaban, y que indicaran el grado de afectacion que 

tenia su intervencion en escala del 1 al3. 

La calificacion de 3 le correspondia a la unidad cuya 

intervencion afectaba el servicio que se presta al cliente. La 

calificacion 2 le corresponde a la unidad cuya intervencion 

es a traves de las entradas o salidas del proceso, 

entiendase por esto a documentos, inforrnacion, y otros que 

se requeria para realizar el proceso o que se entregaban 

como resultado del mismo. Por ultimo la calificacion 1 le 



correspondia a la unidad cuya intervencion en el proceso 

era por opinion. 

La Coordinacion categorize estos procesos tambien como 

Operativos, Estrategicos y de Apoyo de acuerdo a su grado 

de importancia en esa secuencia. El significado de esta 

clasificacion es explicado en el Capitulo 2. 

La calificacion proporcionada por 10s integrantes de la 

Coordinacion fue multiplicada por 3, 2 o 1 dependiendo si el 

proceso era Operativo, Estrategico o de Apoyo 

respectivamente. 

La tabla comparativa se la puede observar en el Apendice A 

y 10s resultados son 10s siguientes. 

TABLA 14 
Rectorado 

13 

lnstitutos 

36 - -- 

Lab. Computac. 

4 

Decanato 

24 

Profesores 

6 

SubDecanato 

62 

Prepolit6cnico 

9 - 
Bienestar 

2 

Crece 

27 



Como se puede apreciar, las unidades que intervienen en 

10s procesos del IAPl son: Rectorado, Institutos, Decanato 

de la FIMCP, Subdecanato de la FIMCP, Prepolit6cnic0, 

Laboratorio de Computacion, Profesores de la Carrera, 

Bienestar Estudiantil y el CRECE. 

Y de acuerdo a la matriz elaborada 10s unidades que tienen 

mas incidencia sobre 10s procesos del IAPl son: El 

Subdecanato, 10s lnstitutos y el CRECE, es por esto que con 

ellos se deberia establecer una relacion mas estrecha, que 

permita eliminar fallas en 10s procesos. 

1.3.2. Funcionamiento lnterno de la Coordinacion. 

La Coordinacion del IAPl trabaja internamente como una 

organizacion dependiente del Decanato Y Subdecanato de 

la FIMCP, e s ~  formada por el Coordinador de la Carrera, 

Profesores a tiempo complete, Ayudantes Varios y Becarios. 

El Organigrama de la Coordinacion es el siguiente: 



Decano I FlMCP 

Subdecano FlMCP ?-l 

I 
COORDINACION 1 

I lAPl 
Cornpleto I 

FlGURA 1.9. ORGANIGRAMA DE LA COORDINACION DEL IAPI, 
ELABORADO POR EL IAPI. 

Las Funciones de cada unos de 10s integrantes son las 

siguientes: 

Coordinador 

4 Planificacion, organizacion, direccion, control y 

evaluation de todas las actividades de la 

Coordinacion. 

4 Elaboracidn de la Planificacion Estrategica en 

conjunto con 10s profesores a tiempo completo. 

4 Consejeria Academica. 



4 Responsable de todas las actividades de la 

Coordinacion. 

Profesores Tiempo Completo. 

4 Consejeria Academia. 

4 Apoyo a las actividades delegadas por el 

Coordinador. 

4 Direccion de Tesis de Grado. 

Ayudantes Varios: 

4 Tramites de Cambio de Carrera. 

4 Tramites de Certificado de Egresado. 

4 Revision de la Bandeja de Documentos del 

coordinador. 

4 Revision del Outlook y difusion de la informacion a la 

persona correspondiente. 

4 Revision del presupuesto de la Coordinacion. 

4 Asignacion y verificacion del cumplimiento de 

actividades de becarios. 

4 Registro de estudiantes en el Sistema Academico. 

J Redaccion , revision y entrega de memos 

correspondientes. 



4 Elaboracion de la Planificacion de Registros. 

4 Publicacion de Horarios, ddigos, paralelos, etc. 

4 Realizacion del visto Bueno. 

4 Elaboracion de la Planificacion Academics. 

4 Realizacion de la Promocion en colegios y en el pre- 

politecnico. 

4 Realizacion de la Planificacion de Seminarios. 

4 Elaboracion de cartas a empresas para 10s 

estudiantes. 

4 Realizacion de 10s tramites operativos de la revision 

curricular. 

El Ambiente de Trabajo se basa en Confianza y 

Honestidad. Actualmente ya esta implementada la filosofia 

5's, que mantiene una ambiente de orden, limpieza y 

estandarizacion. Como se puede apreciar el organigrama de 

la carrera es de estructura plana por lo que la comunicacion 

es directa y verbal. Existe una cultura de planificacion, 

asignacion de actividades y de enfoque y concentracion en 

el cliente. 



La Forma de Operar de la Coordinacion es la siguiente: Al 

inicio de cada semestre se realiza una Planificacion 

Administrativa en donde se asigna las actividades de la 

Coordinacion a cada uno de 10s ayudantes de acuerdo a 

sus aptitudes y habilidades. Cada actividades es 

comandada por un Profesor a tiempo completo o el 

Coordinador, quien es responsable de la actividad y trabaja 

junto con el ayudante. Cualquier actividad que se Cree 

durante el semestre es delegada por afinidad a una 

actividad existente. 

1.3.3. Perspectivas a Futuro de la Carrera. 

De acuerdo al Plan Estrategico 2003-2008 la Coordinacion 

del IAPl pretende: 

0 Ofrecer Postgrados a partir del 2004, 5 diplomados en 

Produccih de Bienes, Production de Servicios, Calidad, 

Seguridad Industrial y Administracion de Operaciones y 

2 Maestrias en lngenieria Industrial y Gestion de 

Calidad. 



Establecer un programa para mejorar las Practicas 

Profesionales. 

Establecer para el 2004 un mecanismo de graduacion 

con el cual se pueda graduar al 90% de 10s egresados 

que no han adquirido el titulo. 

Conseguir que el 80% del personal docente tenga 

formacion de 4to nivel, dicten clases, dirijan tesis, 

desarrollen proyectos de investigacion, consultoria y 

otros. 

Que el pensum de la carrera responda a requerimientos 

de calidad nacionales e internacionales a traves de un 

Sistema de Mejora Continua. 

lmplantar un sistema de evaluacion, selection y 

contratacion de docentes que certifique el correct0 

dictado de las materias. 

lncrementar hasta el 2006, 4 profesores a la planta 

docente para ayudar en las actividades de la 

Coordinacion. 2 por cada aiio en las areas de 

Produccion e lnvestigacion de Operaciones y Calidad. 



m 1  E M  P a  :~~ 

CLB - &$POL 
Para el 2005 tener, al menos, 3 convenios con 

prestigiosas universidades afines a la carrera, para 

realizar intercambio de profesores y estudiantes. 

Que el Presupuesto de la carrera se financie por 

autogestion en un 20% para el 2005, en un 30% para el 

2006 y un 40% para el 2007. 

Crear un Centro de lnvestigacion de Produccion para el 

2004 que elabore proyectos de investigacion cientifica 

aplicada a la production de bienes y servicios. 

Crear una Unidad de Servicios para el 2003 con al 

menos 50 estudiantes que trabajen en proyectos de 

asesoria y consultoria para el sector publico y privado. 

Toda la informacion recopilada en este capitulo sera utilizada en la elaboracion 

de la politica de calidad, siendo la mas relevante: 

J La carrera presenta desfase de 4 aiios para graduar a sus estudiantes, lo 

que a significado que solo el 33% de 10s actuales egresados hayan obtenido 

su titulo, lo que evidencia la necesidad de establecer un proceso para 

controlar esta etapa de forrnacion. 



4 La creacion de la segunda formula de pago ha equilibrado el presupuesto de 

la carera. 

4 El analisis externo revel6 que la carrera es lider a nivel regional, mientras 

que a nivel nacional el mayor competidor es la Universidad San Francisco de 

Quito, tambien se puede apreciar que la carrera posee falencias en el area 

de electricidad. 

4 lnternamente la carrera posee una estructura plana y un excelente ambiente 

de trabajo, tiene una relacion directa con el Decanato y Subdecanato de la 

FIMCP, con el Crece y el Vicerrectorado General. 



2. DIAGNOSTICO DE LA SITUAC~ON ACTUAL 

En este capitulo se desarrollara un levantamiento de informacion de todas 

las actividades que realizara la Coordinacion en la actualidad, primer0 se 

realizara una auditoria previa para determinar el % de cumplimiento con 

la Norma sin el Sistema de Gestion de Calidad, luego se levantara toda la 

informacion de 10s procesos de la Coordinacion y por ultimo se 

determinaran 10s requerimientos de 10s clientes de la organizacion para 

su futuro rediseiio. 

2.1. Determinacibn del porcentaje de cumplimiento de la Norma 

IS0 9001 :2000. 

Antes de implementar un Sistema de Gestion de Calidad la 

Coordinacion decidio medir su capacidad actual para cumplir la 



, I ' !  1 
* / , I  

Norma 'lSO~,9Q01:2000 a fraves de una Auditoria lnterna y de 

acuerdo a ello'-poder i'dentificar 10s items en 10s cuales se debe 

trabajar 

Una Auditoria es Un examen sistemhtico e 
independiente para determinar si las actividades y 10s 
resultados relacionados con la calidad cumplen 
disposicianes preestablecidas, y si estas disposiciones 
se aplican en forma efectiva y son aptas para alcanzar 
10s objetivos. Una Auditoria lnterna es donde la 
organizacibn revisa sus propios sistemas, 
procedimientos y acciones. 

2.1 .I. Realizacibn de la Auditoria. 

Todo Sistema de Gestidn de la Calidad esta compuesto por 

una piramide documental de soporte como se puede 

apreciar en la siguiente figura. Para realizar una auditoria es 

necesario primero revisar 10s dos peldafios mas altos de 

esta piramide, pero como en la coordinacion del IAPl este 

base documental no existe se omitira este paso. 

(2 )  Materia Auditoria de Calidad, Arq. Rosa Edith Rada, ESPOL. 
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PROPORCIONADO POR MATERIA AUDlTORlA DE CALIDAD. 

Luego se debe elaborar un Check List o listado de puntos a 

chequear, que consiste en una serie de preguntas basadas 

en cada uno de 10s items que presenta la Norma IS0 

9001 :2000. 

El objetivo principal de una auditoria es examinar cada una 

de las actividades que "debe" cumplir la organizacion de 

acuerdo a lo que la misma se ha planteado como 

comprorniso. Adicionalmente a cada pregunta se debe 

seleccionar la persona en la organizacion que debe o puede 



contestar dicha pregunta. Con esto se obtiene una tista de 

personas a entrevistar. 

En nuestro caso, el check list consistira en una lista mas 

corta, ya que muchas de las preguntas normales de esta 

lista no se aplican en esta etapa debido a que no existe 

ningljn procedimiento exclusive de la norma, ni ning6n 

Manual exigido, como se lo mencion6 anteriormente. 

Una vez desarrollado el Check List y la lista de personas a 

entrevistar se procede a elaborar un Plan de Auditoria. Este 

plan consiste en indicar la fecha y hora de las personas a 

entrevistar y 10s items sobre 10s cuales se va a conversar. 

El k$eck. List $ k i  - Plan de Auditoria utilizadds en la 
\ .  

Coordinacion se 10s puede encontrar en el Apendice B y C. 

La Auditoria en la Coordinacion del lAPl se la rea\izo el 

Miercoles 8 y jueves 9 de octubre del 2003 y dio como 

resultado lo que se describe a continuacion. 



2.1.2. Matriz de Resultados. 

La auditoria interna realizada dio como resultado lo que se 

muestra en la siguiente tabla. Los resultados seran expuesto 

capitulo por capitulo de la Norma para realizar una mejor 

explicacion. 

TABLA 15 

RESULTADOS DE LA AUDITOR~A DEL IAPl 
CAPITULO 4 

Como se puede observar en la tabla, la Coordinacion no 

cumple ninguno de 10s items de este capitulo ya que es el 

capitulo que hace referencia a la base del Sistema de 

Gestion de Calidad que no existe en la actualidad. 



ITEM 
lORMA 

5.1 

5.2 

5.3 

5.4.1 

TABLA 16 

RESULTADOS DE LA AUDITOR~A DEL IAPl 

:ONTENIDO DEL ITEM\ ? I OBSERVACION I ACCION A REALIZAR 
l ~ r e a r  procedimientos 

Compromiso de la 
Direccion 

Enfoque al Cliente 

Politica de Calidad 

Objetivos de Calidad 

Planificacion del SGC . 

Responsabilidad y 

NO 

SI 

NO 

Autoridad 

Representante de la 
Direccidn 

Revision I NO /NO se ha realizado lprocedimiento I 

NO 

NO 

Comunicaci6n lnterna 

Revision de la Direcci6n 

Infomacion para la 
Revision 

Resultados de la 

En capitulo 5 habla de la responsabilidad de la Direccion, en 

la actualidad la Coordinacion cumple con 3 items de este 

No existen ni 
politics, ni objetivos 
de calidad 
Pero no existe 
registro 
No existe politica 
de Calidad 
No existen 

SI 

NO 

para establecer politica, 
objetivos de calidad y 
revisiones. 
Crear registros de esta 
actividad 

Crear poli t i~a de Calidad 
Crear 10s objetivos de 

objetivos de calidad 

No existe SGC 

Se lo realiza en la 
planificacion 

SI 

NO 

NO 

Calidad 
Crear el procedimiento 
de Planificacion del SGC 

administrativa 
No existe 
representante de la 
direction 

Elegir un representante 
de la direcci6n y crear 
sus procedimientos 

Organizacion 
pequeiia con 
comunicacion 
abierta 

No se ha realizado 

No se ha realizado 

Crear el procedimiento 
lncluir los documentos 
mencionados en el 
procedimiento 
lncluir 10s documentos 
mencionados como 
resultado del 



ITEM 
NORMA 

6.1 

6.2.1 

6.3 

6.4 

capitulo que se ener;ar;l por procedimientos existentes. 9 o .  1 I '  

puedC-dbservar tambien que aquellos items que no 
\ 

cumplen son items de exigencia exclusiva de la norma. 

TABLA 17 

RESULTADOS DE LA AUDITOR~A DEL IAPl 
CAPITULO 6 

CUMPLE 

Si existe equipos, 
personal calificado 

Suministro de Recursos SI y consultoria 
Crear procedimientos 

Verificar 10s para verificar 10s 
Recursos Humanos SI profesores profesores 

Cornpetencia, 
Sensibilizacion y Crear registros del 

Formacien SI No hay registros personal 

Se esta 
construyendo 

lnfraestructura SI nuevo espacio 

En este capitulo se consulta sobre 10s recursos que posee la 

organizacion para mantener un Sistema de Gestion de 

Calidad, en este caso la carrera cumple con todos 10s items. 



TABLA 18 

RESULTADOS DE LA AUDITOR~A DEL IAPl 

ITEM 
NORME 

7.1 

7.2.1 

7.2.2 

7.2.3 

7.3.1 

7.3.2 

7.3.3 

7.3.4 

7.3.5 

7.3.6 

7.3.7 

7.4.1 

7.4.2 

CONTENIDO DEL ITEM 

Realizacibn del Producto 

Requisitos relacionados 
con el product0 

Revision de los [equisitos ,'-. 
Comunicacion con 10s 

Clientes 
Planificacion del Diseiio y 

Desarrollo 

Elernentos de Entrada 

Resultados 
Revision del Disetio y 

Desarrollo 

Verificacibn del Disetio y 
Desarrollo 

Validaci6n del Disefio y 
Desarrollo 

Control de Cambios del 
Disefio y Desarrollo 

Proceso de Compras 

Informaci6n de las 
Compras 

CAPITULO 7 
I I 

XMPLE 
? 

NO 

SI 

Formal verbal, :\ 6ubliciones y e- 
SI , mails 

I I . SI 

OBSERVACI~N 
No existen registros 
de verificaci6n y 
validacion 

No existe registros 
de estos requisitos 

, !  I egistros y programas de 
No ex i~ tb  rdgistros 

ir information del 

uisitos del SGC en el 

A C C I ~ N  A REALIZAR 
Crear registros y 
actividades de 
verification y validacion 
Crear formatos de 
-egistros y programas de 
-egistros 
Crear formatos de 

NO 
APLICA 

NO 
APLICA Si de determinan 

No se determinan lncluir en el proceso la 



TABLA 18 
RESULTADOS DE LA AUDlTORlA DEL IAPl 

CAPITULO 7 

Este capitulo trata sobre el control de la produccion del 

7.4.3 

7.5.1 

7.5.2 

7.5.3 

7.5.4 

7.5.5 

7.6 

servicio, la Coordinacion cumple con 6 items, todos ellos 

realizados a traves de procedimientos ya existentes, algunos 

Verification de 10s 
productos comprados 

Operaciones de 
Produccibn y Servicio 

Validacibn de 10s Procesos 
Identificaci6n y 
Trazabilidad 

Bienes del Cliente 

Conservacion del Producto 

Control de 10s Equipos de 
Medida y Seguimiento 

exigidos por la universidad y otros creados en la 

Coordinaci6n. El ihcudplimiento del iest6 be 'item se debe a 
. ". , . ) I  

la falta de realization de las actividades que exige la norma. 

TABLA 19 

NO 

NO 

NO 

SI 

NO 
NO 

APLICA 

NO 
APLICA 

RESULTADOS DE LA AUDITOR~A DEL IAPl 
CAPITULO 8 

No se realiza 

No se controla 
todos 10s procesos 

No se valida 
Es dada la 
universidad 
No existe 
orocedimiento 

No se realiza, ni 
existen registros 

lncluir la verificacion en 
el proceso 
Crear mecanismo de 
~ontrol para todos 10s 
procesos 
lncluir en le proceso la 
validaci6n 

Crear indicadores 

Crear el procedimiento 

Crear procedimiento y 
sus respectivos registros 

ITEM 
NORMA 

8.1 

OBSERVACI~N 

No existe un SGC 

ACCION A REALIZAR 

Crear procedimiento 

CONTENIDO DEL ITEM 
Medicion, AnBlisis y 

Mejora 

CUMPLE 
7 

NO 



TABLA 19 
RESULTADOS DE LA AUDlTORlA DEL IAPI 

CAPITUL08 

8.2.1 
8.2.2 

8.2.3 

8.2.4 

8.3 

8.4 

8.5.2 1 Acciones Corecctivas 1 NO lprocedimiento J ~ r e a r  el procedimiento 

8.5.1 

Satisfaccion del Cliente 
Auditoria lnterna 

Medicion y Seguimiento de 
10s Procesos 

Medicion y Seguimiento 
del Producto 

Control del Producto No 
Conforme 

Analisis de Datos 

Este capitulo habla sobre la mejora continua del sistema de 

Gestion de Calidad, actividad que no se realiza, por lo que 

Mejora Continua 

8.5.3 

se incumple con todos 10s items. 

NO 
NO 

NO 

NO 

NO 

NO 

Como se pudo apreciar tambien, las tablas incluian 

actividades a realizar de acuerdo a cada item, estas 

actividades seran elaboradas en el Capitulo # 3. 

NO 

Acciones Preventivas 

Es informal 
No ha se realizado 

No existe SGC 

No existe 
procedimiento 

No se recopilan 
datos del SGC 

Crear procedimiento 
formal 
Creal el procedimiento 

Crear el procedimiento 

No se ha realizado 

Crear el procedimiento 
Crear formatos de 
registros y programas de 
registros 

No existe registros 
No existe 

NO 

Crear formatos de 
registros y programas de 
registros 

No existe 
procedimiento Crear el procedimiento 



2.1.3. Lista de items no conformes. 

La Norma posee 136 "debes", de 10s cuales 39 no aplican a 

este tipo de organizacion, y corresponden a 10s items 

"Disefio del Producto", "Conservacion del producto" y 

"Dispositivos de Medicion y Seguimiento". Estos items no 

aplican ya que la Coordinacion no disefia su producto, el 

cual por ser intangible no se puede preservar y no utiliza 

dispositivos de medicidn y seguimiento. 

De 10s 97 "debes" restantes, la Coordinacion cumple con 17 

en la actualidad, por lo que cumple con un 17.52% de la 

Norma IS0 9001:2000. 

TABLA 20 

ITEMS NO CONFORMES 

ITEM 
NORMA 

4.1 

CONTENIDO DEL ITEM 

Requisitos Generales del SGC 

4.2 
4.2.2 

4.2.3 

4.2.4 

5.1 
5.3 

5.4.1 

5.4.2 

5.5.2 

5.6.1 

Docurnentacion del SGC 
Manual de Calidad 

Control de Documentos 

Control de Registros de Calidad 

Cornprorniso de la Direccion 
Politica de Calidad 

Objetivos de Calidad 

Planificacion del SGC 

Representante de la Direccion 

Revision de la Direccion 



TABLA 20 I , I  

ITEMS NO C O ~ F O R M W  
2 ,: 

8.2.3 
Control del Producto No Conforrne 

Analisis de Datos 
8.5.1 

8.1 

8.2.1 
8.2.2 

Medicion, Analisis y Mejora 

Satisfaccion del Cliente 
Auditoria lntema 

Levantamiento de 10s Procesos del IAPI. 

Para poder aplicar la Norma IS0 9001:2000 se necesita conocer a 

fondo 10s procesos que funcionan en la Coordinacion del IAPI, el 

flujo principal de acuerdo al cual brinda sus servicios, como se 

categorizar 10s procesos que forman parte de este servicio, 

8.5.2 

8.5.3 

Acciones Correctivas 

Acciones Preventivas 



quienes son sus clientes, quienes son 10s responsables de estos 

procesos y cuales son sus requisitos de entrada y salidas. 

Para poder realizar esta investigacion se ha dividido esta parte del 

capitulo es tres componentes: Analisis de la Cadena de Valor, 

Categorizacion de 10s Procesos y Elaboracion del Mapa de 

Procesos de la Coordinacion. 

2.2.1. Anhlisis de la Cadena de Valor. 
) I ' !  ' 

Parapoder determinar la cbdena de Valor de 10s procesos - .. I ,  

de la Coordinacion se reviso primer0 el proceso principal de 

la carrera en donde se puede identificar 10s 4 partes 

principales de la formacion del lngeniero Industrial: El 

cumplimiento de la malla curricular, la realization de 4 

meses de pasantias o practicas vacacionales, la asistencia a 

15 conferencias y le elaboracidn y sustentation de una tesis 

de grado. 

El Macroproceso de la carrera utilizado en este analisis es el 

siguiente: 



FIGURA 2.2. MARCOPROCESO DEL IAPI, PROPORCIONADO POR LA 

COORDINACI~N DEL IAPI. 

Una vez identificados estos elementos principales se define 

la cadena de valor de la carrera en el (siguientc 
I 

I , . I  

ssquema: 

FIGURA 2.3 CADENA DE VALOR DEL IAPI, PROPORCIONADO POR LA 

COORDINACI~N DEL IAPI. 



Partiendo de esta cadena de valor se analizaron todos 10s 

procesos de la Coordinacion que incidan directamente en el 

desarrollo de estas 4 partes, con ellos se elaboro el Mapa de 

Procesos de la Coordinacion el cual sera presentado en el 

item 2.2.3 de este capitulo. 

Aparte la Coordinacidn elaboro un listado de procedimientos 

que fueron categorizados en actividades primarias y 

secundarias, para luego medir su impact0 en 10s objetivos 

de la Coordinacion del IAPI. 

Las actividades primarias son aquellas que se involu cran 

directamente con el proceso, a estas actividades tambien se 

las conoce como Operativas. Las actividades secundarias 

son aquellas que apoyan la realization de las actividades 

operativas, tambien se las conoce como actividades de 

Apoyo. 



Para realizar un mejor analisis se introdujo una tercera 

categorizacion, actividades Estrategicas, estas actividades 

son aquellas que permiten dirigir a largo plazo las 

actividades de la organization. 

En resultado de esta categorizacion se lo puede apreciar en 

el siguiente cuadro: 

ESTRATEGICO 

*Planificaci6n Academica *Planificacibn Estrategica 
*Planificaci6n Administrativa 

"Promotion *Revisidn Curricular 

APOYO 

FIGURA 2.4. CADENA DE VALOR DE LA COORDINACI~N DEL IAPI. 



En este cuadro se puede apreciar como 10s procesos 

categorizados como operativos son 10s que inciden 
' I 

) " !  ' 
g / , I  

directamente en.el fcumplimiento de la malla curricular y las 

pasantias. 2 de 18s 4 partes fundamentales de la forrnacion 

del ingeniero Industrial. Aqui se detecta la necesidad de 

establecer procesos para controlar la Elaboration de Tesis y 

las Conferencias. 

Ahora, para definir al cliente de estos procesos se debe 

revisar el siguiente concepto: 

Para Juran: Clientes son "las personas sobre las que 
repercutiran 10s productos y procesos necesarios para 
alcanzar 10s objetivos de calidad, o que seran afectados 
por 10s mismos. Los clientes son todos aquellos sobre 
10s que repercute el logro de 10s objetivos como 10s que 
son afectados si no se alcanzan estos" (3)' 

De acuerdo a este concepto y a lo que se puede 

(3) Juran y la Calidad por el Diseiio. JM Juran. Editorial Diaz de Santos S.A. 
Madrid 1996, pag. 49-1 28. 



apreciar en 10s diagramas anteriores el producto principal de 

la Carrera es el lngeniero Industrial que se entrega al 

mercado, por lo que 10s clientes principales son las 

organizaciones en las que estos se desempeiian 

profesionalmente. Pero el producto de la Coordinacion es la 

Gestion administrativa de la Carrera y sus clientes son 10s 

estudiantes y profesores. 

Tambien interesa conocer que procesos influyen en 10s , ' I !  1 
I I '  

o b j e t i ? ~  de la Coordinacion y en que grado. Para realizar 
\ 

esto, se elaboro una matriz de contribucion entre objetivos y 

procesos, categorizando su contribucion en escala del I al 

5, siendo el 5 de mayor contribucion y el I de menor 

contribucion. El desarrollo de esta matriz se la puede 

observar en el Apendice D. En la tabla se incluyo una tercer 

columna en donde se manifiesta la incidencia directa de 

cada proceso sobre el cliente interno o estudiante. Con esto 

se pretende determinar para que procesos se debe conocer 

10s deseos o requerimientos de 10s clientes. 



Una vez determinado 10s procedimientos de la Coordinacion 

se procede a levantar la informacion detallada de como 

realizar cada proceso. 

De 10s 36 procesos determinados la Coordinacion ya tenia 

documentado 22. Los 14 procesos faltantes fueron 

levantados mediante entrevistas al Ayudante o Profesor 

encargado del mismo. De igual forma 10s 22 procesos que 

ya estaban documentados fueron revisados con el Ayudante 

o Profesor respectivo. 

Para realizar un levantamiento de procesos se entrevisto a 

la persona que lo realiza y luego se debe de observ6 que la 

ejecucion del mismo fuese como se habia descrito. En el 

caso de ciertos procesos administrativos no se pudo lograr 

la comprobacion ,visual, debido a la poCa frecuencia del 
I 

" -  < f I 

proceso, 10 que h-izo que solo se documentara lo relafado. 

2.2.2. Categorizaci6n de 10s procesos, deterrninacion de 

frecuencias de uso, de 10s responsables de cada 



proceso y 10s recursos de entradas y salida de 

procesos. 

Para categorizar 10s procesos, determinar sus frecuencias 

de uso, el responsable del proceso, 10s recursos de entrada 

y salida y 10s clientes se entrevisto al personal de la 

Coordinacion con el formato que se puede observar en al 

Apendice E. Los recursos de entrada y salida son 

documentos utilizados en el proceso y que son generados 

en el proceso. 

Los resultados de estas entrevistas seran utilizados en la 

Elaboracion del Manual de Procedimientos para completar 

10s datos que deben incluir 10s instructivos de trabajo de 

acuerdo a lo que exige la Norma IS0 9001 :2000. 

La informacion recopilada en este item se la puede ver en la 

siguiente tabla: 



TABLA 21 

RECOLECCI~N DE INFORACI~N SOBRE PROCESOS 

PROCESO 

Suministros 

Prornocion 

Pub'icaci0n 
le Carteles 

Horanos 

Estudiante 

FRECUEN 
CIA DE 

US0 

I vez cada 
15 dias 

1 
teceslaiio 

liaria 

liaria 

liaria 

OBJETIVO 
Conseguir suministros para la 
Coordinacion mefiante el pedido 
formal de 10s mismos para cubrir 
las necesidades que se 
presentan en la Coordinacion 

Conseguir que ingresen 
estudiantes a la camera a traves 
de la promocion de la misma en 
colegios y en el prepolitecnico 
para mantener la camera en el 
tiempo 
lnformar a 10s estudrantes sobre 
actividades, oportunidades y 
noticias de la carrera mediante la 
publication de carteles para que 
se enteren de las ultimas noticias 
y las utilicen 
Ayudar al estudiante mediante la 
atenci6n directa de la 
Coordinacion para que este 
solucione sus problemas de 

a 
Empresas 

RESPONS 

TEMPORA 

Estudiant 

DOCUMENTOS DE 
ENTRADA 

Listado de material 
faltante. 
Base de datos de 
colegios, formato de 
carta para pedir 
visita, Horarios de 
clases de 10s 
paralelos del 
Prepolitecnico 

Documento con 
Informacion 

mejor forma y con mayor rapidez. 
Conseguir el acceso a una 
empresa para 10s estudiantes 
mediante la elaboraci6n de una 
carta para dar el aval de la 
universidad en su pedido. 

Estudiant 

rodas las 
Iersonas 

DOCUMENTOS 
DE SALlDAD 

Memo para pedir 
suministros 

Carta a colegios, 
Cronograma de 
visitas al 
Prepolitecnico 

Document0 con 
fecha e informacion 

Datos de la persona 
a la dirigir la carta, 
ernpresa y cargo en 
la misma, Formato de 
la carta. 

Carta emitida Para 
la ernpresa. 



TABLA 21 
RECOLECCI~N DE INFORMAC~ON SOBRE PROCESOS 

PROCESO 

Cumcular 

Jrecurso humano del que se lernitido por Bienestar lde evaluation de 11 vez 

Dlanificacion 
de 

(dispone l~studiantil Itrabajo de becanos Ilsemestre 
l~resu~uestar 10s aatos del 

OBJETIVO 

RediseAar el pensum academic0 
de la carrera mediante el 
establecimiento e investigation 
de 10s deseos del medio y las 
tendencias actuales para mejorar 
la formacion que se brinda al 
estudiante. 

Planificar las actividades de 10s 
becarios para poder utilizar el 

\para solventar 10s gastos lregistrados ldel ~resupuesto (Isemestre 
l~eterminar 10s valores de costo I 

DOCUMENTOS DE 
ENTRADA 

Investigation de los 
pensums de otras 
universidades, 
Reglamentos de la 
ESPOL, Docuemnto 
del convenio Andres 
Bello, 
Requerimietnos del 
medio., 
Recomendaciones de 
Profesores 

'resupuesto 

Listado de Becahos 

RESPONS 
ABLE 

TEMPORA 
L CLIENTE 

d 
t 
f 

DOCUMENTOS 
DE SALIDAD 

Nueva Malla 
Curricular, 
Contenidos 
modificados de las 
materias, 
Reglamento de 
transicion. 
Listado con 
Asignacion de 
Tareas a Becarios 
y tiempos de 
realization, Hojas 

semeitre media& un analisis 
historico e incrementos 
considerados para poder emitir 
un cost0 por materia adecuado 

Elaboration 
le la Formula 

de Pago 

/oiinda Estudiant 
?d-driguez e 

*- 

s 

- 
dlarii-del 
:armen Coordina 
ntriago cion 

FRECUEh 
CIA DE 

US0 

1 vez cada 
2 aiios 

inaria del 

Presupuesto emitido 
del semestre 
inmediato anterior, # 
de estudiantes 

por materia que el estudiante 
debe pagar en el semestre para 
que el CRECE pueda emitir las 
papeletas 

Resumen Ejecutivo 

Tabla de Valores 
de costos de las 
materias 

1 vez 

1 vez 
lsemestre 



TABLA 21 

FRECUEN 
CIA DE 

US0 

1 vez al 
semestre 

1 vez 
Isemestre 

diario 

semanal 

semanal 

SOBRE PROCESOS 

DOCUMENTOS 
DE SALlDAD 

.Listado de 
estudiantes con 
especificaciones de 
materia para que 
no se realice doble 
pago 

Listado de 
estudiantes por 
materia 

Documentos del 
tramite con el 
decreto de 
convalidacion. 

documentos del 
tramite con el 
decreto de 
admision. 

RECOLECC~ON DE INFORMACION 
RESPONS 

ABLE 
TEMPORA 

L 

Maria del 
Carmen 
lntriago 
Ayudante 
asignado 
por la 
Planificacio 
n de 
Registros 

Gladys 
Quirola 

Gladys 
Quirola 

Gladys 
Quirola 

DOCUMENTOS DE 
ENTRADA 

: 

Copia de recibigo del 
Pago de Materia 

. . 
Papeletas de , . -  , - 
registros . 

,- - 
- 
- 

Documentos que - 
ingresan a la 
Coordinacion. 

- 
- 

Documento del 
tramite. 

Documento del 
tkmite, 

PROCESO 

Seguimiento 
de PagOs de 

'egiStrO en el 

Manejo de 
Comunicacio 
nes Escritas 

Convalidacio 
nes 

CarfIbios de 
Carrera 

CLIENTE 

coordinac 
ion 

Estudiani 
e 

Estudianl 
e 

Estudianl 
e 

Estudianl 
e 

OB J ETlVO 

Determinar 10s estudiantes que 
se han registrado en materias de 
la camera para que realicen sus 
pagos respectivos y que el 
CRECE no realice doble pago. 

Registrar al estudiante en el 
sistema computacional de la 
ESPOL para que el estudiante 
pueda asistir a clases y aprobar 
la materia normalmente. 
Manejar 10s documentos que 
ingresan a la coordinacion 
mediante un proceso de 
seguimiento y control para 
garantizar el cumplimiento de la 
solicitud dei documento y el 
tiempo de su permanencia. 
Convalidar las materias 
correctamente a 10s estudiantes 
que solicitan el cambio de Carrea 
a trves del analisis del contenido 
de las materias que solicita 
convalidacion. 

Verificar que el estudiante es apto 
para acceder a la carera 
mediante el analisis del 
cumplimiento de req. de ingreso.. 



TABLA 21 
RECOLECCI~N DE INFORMACI~N SOBRE PROCESOS 

e un control escrito de 

Documento del 
crece con rnaterias 

en cornputadora para dar 

~ ~ ~ h , ~ ~ ~  

atencion a 10s pedidos que 
realizan externos. 

Archivar en el lugar debido 10s 
documentos para conocer la 
ubicacion exacta de cada 
documento de respaldo 

sobre las materias 
aprobadas. 

egresado de la 
carrera. Diana 

Diana 

responde el 
telefono 

Coordin 
cion 

Coordin 
cibn 



TABLA 21 
REC~LECCION DE INFORMAC~ON SOBRE PROCESOS 

1 I DOCUMENTOS DE 
PROCESO ( OBJETIVO 

(~ueno.  lhorarios y dias. 
(Conseguir practicas lsolicitudes de 

ENTRADA 

Planificacion 
Academics 

Planificacion 
je Registros 

DOCUMENTOS 
DE SALIDAD 

c orm ma to de la 

istado de 
ctividades a 
?alizar. 

Establecer horarios y profesores 
de las materias mediante 
contacto, contratacion y acuerdo 
con 10s profesores para poder 
iniciar el semestre y proceder con 
10s tramites de pago a 10s 
profesores 
Planificar la atencion y registro de 
10s estudiantes en las materias a 
traves del establecimiento de 
actividades y recursos necesarios 
y su desarrollo para poder ofrecer 
el servicio de atencion al Visto 

:artas a empresas 
olicitando 

planificacion 
acadernica, Formato 
de Horarios, Listado 
de Profesores con 
contacto, curriculum 
de 10s nuevos 
profesores. 

Cronograma de la 
ESPOL sobre el 
semestre, 
Requerimientos de 
10s estudiantes sobre 

racticas 
lerno para solicitar 
r realiacidn del 
oncurso, 
!esoluci6n sobre la 
eleccion del 
rofesor. 

:RECUEN 
CIA DE 

US0 

vez 
iemestre 

vez 
iemestre 

vez lafio 

vez al 
smestre 

RESPONS 

TEMPORA 



TABLA 21 
RECOLECCI~N DE INFORMACION SOBRE PROCESOS 

PROCESO 

Atencion en 
el Visto 
Bueno 

Asesoria 
Academica 

Tesis 

OBJETIVO 
Dar el Visto Bueno al estudiante 
mediante la revision de las 
rnaterias en las que desea 
registrarse y sus prerrequisitos 
para asegura que tenga acceso a 
las misrnas y se pueda registrar 
en el sistema. 

Dar asesoramiento a 10s 
estudiantes de la carrera para 
que ellos puedan realizar un buen 
sernestre 

Elaborar una tesis de grado que 
cetiique el estudiante esta 
calificado para obtener el titulo de 
l ngeniero 

DOCUMENTOS DE 
ENTRADA 

Copia de papeles de 
pago, Copia de 
horarios, codigos y 
paralelos, Papeleta 
de registro. 

Carpeta con las 
mateiias que ha 
aprobado el 
estudiante 

Ninguno 

DOCUMENTOS 
DE SALIDAD 

Papeleta de 
registro con Visto 
Bueno. 

Ninguno 

Tesis de Grado 
elaborada 

FRECUEN 
CIA DE 

US0 

;. 
1 yez al 
semestre 

I ,  - 
1 vez al 
mes L - 

- 
- - 

Anual 

RESPONS 
ABLE 

TEMPORA 
L 

Ayudante 
asignado 
por la 
Planificacio 
n de 
Registros 

Coordinado 
r o 
profesores 

Estudiante 
y Director 

CLIENTE 

Estudianl 
e 

Estudianl 
e 

Estudianl 
e 



2.2.3. Elaboraci6n del Mapa de Procesos de la Coordinaci6n. 

Un Mapa de Procesos debe reflejar 10s procedimientos que 

realiza una organizacion y sus interre~aciones'~'. 

En la Coordinacion del IAPl este fue elaborado en base al 

anhlisis de la cadena de valor de la carrera y la 

categorizacion de 10s procesos de la Coordinacion, como se 

lo indico anteriormente. 

El Mapa de procesos de la Coordinacion del IAPl es el 

siguiente: 

dsik '~eC~dos 
$[ah if. ~strat6gik.  " Planif. Administrativa. 

Elab. Form. Pago ' 

L 
Presupuesto Planif. Tbmino 

Planif. Registro 
I 

(4) Materia Auditoria de Calidad, Arq. Rosa Edith Rada. 



Promocibn 

t- 
Cambio de 
Carrera y 
~onvalidacion 
de Materias 

4 
--+ Asesoria AcadCmica 

Atencion at Visto Bueho Seguimiento de 
I - Pagos + 

Registro Sistema Academic0 Control de Asistencia - 
de Profesores 

I I 

Consecucion Control de Seguimiento 
y seguimiento Conferencias de 
de Pasantias elaboraci6n 

de Tesis 

* Manejo de Correo Electronico. * Suministros * Archivos 
* Planificaci6n de Becarios * Registros Diarios. 
* Comunicaciones Escritas. * Prestamo de Libros y Equipos. 

APOYO 

FIGURA 2.5 MAPA DE PROCESOS DE LA COORDINACI~N DEL IAPI. 
( I , !  I I I ' 



2.3. Antilisis de las necesidades y Demandas de 10s Clientes. 

En un Sistema de Gestion de Calidad se debe determinar las 

necesidades de 10s clientes en aquellos procesos que 10s afecten 

directamente. Por el analisis realizado en el item 2.2.1 10s procesos 

que afectan al cliente son 10s siguientes:. 

J Convalidacion de Materias. 

J Cambio de Carrera. 

J Publicacion de carteles, horarios, etc. 

J Control de Asistencia de Profesores. 

J Atencion a Estudiantes. 

J Pasantias. 

J Cartas a Empresas. 

J Revision curricular. 

J Asesoria Academica. 

J Atenci6n a visto Bueno. 

J Registro en Sistema Academico. 

J Contrato de Nuevos Profesores. 

J Planificacion Academica. 

*/ Certificado de Egresado. 



J Seguimiento de pago a profesores, 

J Prestamo de equipos a profesores. 

J Cambio temporal de aula. 

J Prestamo de Laboratorio de computacion. 

J Comunicacion con profesores. m o m -  

J Entrega de Documentos a Profesores. 
CIB - MPOL 

La determinacion de las necesidades y deseos se la realiza para 

redisetiar 10s procesos de acuerdo a 10s deseos del cliente y asi 

responder correctamente el enfoque del sistema de Gestion de 

Calidad. Este redisetio se lo realizarh a traves de una herramienta 

de calidad llamada QFD o Casa de la Calidad. 

El QFD parte de un listado de QUE's o deseos expresados y 

validados en grado de importancia por 10s clientes. Son estos 

QUE's 10s que se busca en esta parte del capitulo. 

2.3.1. Antecedentes de las Encuestas. 

Para poder recopilar un listado de QUE's se elaboro un 

formato en donde el estudiante opinaba lo que deseaba 



sobre cada uno de 10s procesos establecidos. Esta formato 

sustituyo la realization de un Focus Group, que demanda 

mas tiempo por parte de 10s estudiantes. El formato utilizado 

se lo puede apreciar en el Apendice F. 

I . !  , 
El listado obteniao con e&d1 formato fue depurado para '-. f t 

eliminar QUE's repetidos. Luego se elaboro un segundo 

formato para que el estudiante validara la importancia de 

cada QUE en una escala del 1 al 5, siendo el 1 de menor 

importancia y 5 de mayor importancia. 

Se realizaron 2 encuestas, una para el proceso de registros 

y otro para el resto de procesos. La encuesta sobre el 

proceso de registro fue realizada en Abril del 2003 y la 

encuesta sobre 10s demas procesos fue realizada en 

Septiembre y Octubre del2003. 

El tamaiio de la muestra utilizada fue de 151 estudiantes y 

fue obtenido a traves de la siguiente formula: 



Nivel de confianza = 95% 
Z = 1.965 
Error = 0.05 
N = 335 estudiantes registrados - 17 novatos 
N = 31 8 estudiantes. 

Los novatos fueron excluidos porque se estirno que no 

podian evaluar deseos que no conocen. 

Para deterrninar 10s deseos de la sociedad o ernpresas se 

utilizo un estudio de rnercados elaborado en el I terrnino 

2003-2004 por un grupo de estudiantes del IAPl en la 

rnateria "lnvestiga,ciQn , qe Mercados". El cual fue validado 
I 1 1  

luego'\de'realizar el 'siguiente analisis: El proceso estadistico 

utilizado en el trabajo es correctamente sustentado y las 

preguntas realizadas a estudiantes, egresados y graduados, 

profesores y ernpresas se relacionan con la utilizacion de las 

rnaterias en el trabajo real, las areas de la carrera que 

necesitan refuerzos y las caracteristicas que buscan las 

ernpresas en un lngeniero Industrial. 



El proceso para el que se necesita conocer 10s deseos de 

las ernpresas es la Revision Curricular, y las preguntas 

realizadas coinciden con 10s datos deseados para el 

redisefio de este proceso. 

Para deterrninar 10s requerimientos de 10s profesores se les 

realizo una encuesta consultando su opini6n sobre 10s 

procesos en 10s que ellos reciben servicios. Para determinar 

el tarnaiio de rnuestra se utilizo la rnisrna f6rrnula anterior, la 

poblaci6n en este caso es de 31 profesores y por ser tan 

pequefia el tarnaiio de la muestra result6 30. La encuesta se 

la pude observar en el Apendice G. 

2.3.2. Presentaci6n de 10s resultados. 

Los resultados obtenidos se 10s presentara por proceso a 

continuation, en cada tabla se puede observar 10s QUE's 

especificados a la derecha y el % del grado de importancia a 

la izquierda. 



J Convalidacion de Materias 

TABLA 22 

Que la coordinaci6n indique las actividades a seguir en el Mmite I 1% ( 1% ( 2% ( 18% 1 78% 
Que el trdmite sea personalizado I 1% 1 3% 1 7% 1 16% 171% 

QUE ESPECIFICADO 
Que se presione al CRECE por el trdrnite 

J Cambio de Carrera. 

GRADO DE IMPORTANCIA 
1 1 2 1 3 1 4 1 5  

1% 10% ( 3% 1 1 1 % ( 8 4 %  
I I I I 

J Publicaci6n de carteles, horarios, etc. 

TABLA 23 

TABLA 24 

QUE ESPECIFICADO 

Que la coordinaci6n indique las actividades a seguir en el trdrnite 
Que se cornunique el estado del papeleo por mail 
Que se comunique el estado del papeleo par telbfono 

J Certificado de Egresado. 

Este proceso sirve directamente a 10s estudiantes 

egresaron de la carrera y solicitan su certificado para 

GRADO DE IMPORTANCIA 

1 % 
3% 
11% 

78% 
60% 
53% 

1 % 
3% 
8% 

1 2 3 4 5  

5% 
12% 
18% 

14% 
21% 
9% 



graduarse. Para poder determinar sus requerimientos se 

converso con algunos de 10s egresados de la carrera, ellos 

manifestaron que deseaban que: 

El tiempo del tramite fuera lo menor posible. 

La Coordinacion pueda responder por la ubicacion del 

documento. 

4 Atenci6n a Estudiantes. 

TABLA 25 

Pasantias. 

TABLA 26 

4 Cartas a Empresas. 

TABLA 27 



./ Asesoria Academics. 

TABLA 28 

I I Grado deValor I 

./ Atencidn a Visto Bueno 

TABLA 29 

I Grado de Valor I 

I I I 1 I I 
ue llas ayudantes no est6n estresadas cuando atienda ( 3Oh ( 0% ( 10% ( 33%1 53% 



TABLA 29 

Que /la infonnaci6n sea mas directa 10% 10% 1 3% 147%1 50% 
Que ]la infonnacidn de carnbios sea oportuna I 0% I 0% 1 17% 1 23%1 60% 

4 Registro en Sistepa Aoadqmico. 
"-. f I 

TABLA 30 

QUE EXPRESADO 
Que 
Que 
Que 

0% 
0% 
0% 

Tome el menor tiernpo posible 
no eMstan errores 
se me comunique inmediatamente algiM problema 

0% 
0% 
0% 

73% 
80% 
80% 

1 2 3 4 5  
0% 
0% 
3% 

27% 
20% 
17% 



J Planificacidn AcadBmica. 

TABLA 31 

se envien 10s horarios por mail 

J Control de Asistencia de Profesores. 

TABLA 32 

I CONTROL DE ASISTENCIA DE PROFESORES I I 
Medio de comunicaci6n de asistencia del profesor @or pa& del 

estudiante 
Buz6n 

Entrevista 
Mail 

Encuesta 

4% 
27% 
49% 
20% 

Frecuencla de Consulta 
Diariarnente 

1 vez a la semana 
Cada 15 dias 
1 vez al mes 

2% 
24% 
31% 
42% 



4 Contrato de Nuevo Profesor 

TABLA 33 

. . 
rnetan tcda la materia al'final 
Que se pueda localizar a 10s profesores 
Que se avise cuando van a faltar los profesores 

Que 10s profesores tengan un horario de atenci6n al estudiante 
Quese entreguen las calificaciones puntuales 
Que los profesores tengan conocirniento de c6rno ensefiar 
Que exista un contact0 vla mail 

4 Revisidn curricular. En este proceso intervienen 10s 

I 

2% 
1% 
2% 

Que el trato del profesor sea igual para tcdos 10s estudiantes 

deseos de las empresas y las opinion de 10s estudiantes, 

1% 
1% 
1% 
3% 

egresados y graduados y profesores. 

1% 
1% 
0% 

2% 

Resultados de la encuesta a Estudiantes 

1% 
0% 
1% 
5% 

2. Considera que /as materias que ha cursado 

hasta el momento son /as adecuadas para so 

formacidn como lngeniero Industrial, 

5% 
5% 
2% 

1% 

11% 
4% 
4% 
9% 

9% 
20% 
11% 

5% 

84% 
72% 
85% 

24% 
11% 
12% 
24% 

6% 

64% 
84% 
83% 
57% 



I Muy de Desacuerdo Ni de ac. Ni en Desacuerdo My en 
acuerdo desac. desacuerdo 

FIGURA 2.6 ADECUACI~N QE LAS MATERIAS A LA FORMACI~N DEL 
INGENIERO INDUSTRIAL, PROPORCIONADO POR INV. DE MERCADO. 

3. Basado en la experiencia que ha adquirido, 

que materias son fundamentales para el campo 

profesional del estudiante. 

Como se puede observar, de las 32 materias que 

estan dentro del flujo acadernico, hub0 20 rnaterias 

que tuvieron mas aceptacion, las que considerarernos 

para sacar el porcentaje de las materias que son 

aceptadas 

Porcentaje de materias = 201 32 

I Porcentaie = 62.5 % I 



TABLA 34 

RlAS FUNDAMENTALES PARA EL CAMP0 PROFESIONAL 
ESTUDIANTE 

DEL 



4. Estas de acuerdo con la formacidn academica 

que has recibido hasta el momento. (5 el mas 

alto, 1 el miis bajo) 

Forrnaciom acadernica 

FIGURA 2.7 SATISFACCI~N CON LA FORMACI~N ACADEMICA ADQUlRlDA 

HASTA EL MOMENTO, PROPORCIONADO POR LA INV. DE MERCADO 

Como se puede apreciar en este cuadro, el 59% de 

los estudiantes manifiestan insatisfaccion con la 

forrnacion acadkmica brindada. Esta pregunta se 

desgloso en una segunda encuesta a estudiantes 

donde se determin6 que la insatisfaccion proviene por 



83 

5. En cual de \as 4 areas usted Cree que se debe 

profundizar. 

R.RH.H.; ' Inv. De 
' Finanzas; Operaciones y 

9,41% Calidad; 
34.12% 

FIGURA 2.8 AREAS DE LA CARRERA QUE SE DEBEN REFORZAR, 

PROPORCIONADO POR LA INV. DE MERCADO 

Como se puede apreciar las areas 10s estudiantes 

desean profundizar son Produccion e Investigacion 

de Operaciones y Calidad. 

6. Cuales de las siguientes materia considera que 

deben formar parte del flujo o deben dictarse 

mhs seguido 



Pi! Produccion 

Finanzas 

FIGURA 2.9 MATERIAS QUE DEBEN INCLUIRSE EN EL PENSUM, 

PROPORCIONADO POR LA INV. DE MERCADO. 

Las materias en las que se debe profundizar segljn 10s 

estudiantes son: Diseiio de Experimentos, MRP II, 

Distribucion de Planta y Planeacion de la Produccion. 

Resultados de la Encuesta a Egresados y Graduados. 

6.- Basado en la experiencia que ha adquirido, 

i q u 6  materias son fundamentales? 

TABLA 35 
MATERIAS FUNDAMENTALES PARA LOS ESGRESADOS E INGENIEROS 

Materia 
Producci6n 2 
Log isticap - . 

Diseflo de planta 
Inv. de operaciones 2 

frecuencia 
41 
3 9 
39 
37 

% 
6,09% 
5,79% 
5,79% 
5,50% 

Acumulada 
6,09% -- 

- 11,89% 

17,68% --- 

23,18% 



TABLA 35 
MATERIAS FUNDAMENTALES PARA LOS ESGRESADOS E INGENIEROS 



Como se puede observar, de las 32 materias que 

estan dentro del flujo academico, 18 son las que el 

estudiante (egresado) considera como las mhs 

fundamentales en el campo profesional, las mismas 

que consideraremos para sacar el porcentaje de 

aquellas que mas influyen en la vida profesional del 

estudiante. 

Porcentaje de materias = 181 32 

Porcentaie = 56.25 Oh 

7.- Basado en la experiencia que ha adquirido 

como profesional, considera que hay falencias en 

algun area del Pensum actual Academico. 

Iw. loper. Produccibn F~nanzas RRHH TBcnica 
Y Calidad 

FIGURA 2.10 AREAS DE LA CARRERA QUE TIENEN FALENCIAS, 

PROPORCIONADO POR LA INV. DE MERCADO 



Los Egresados rnanifiestan que la carrera tiene 

falencia en las areas de Investigation de Operaciones 

y Calidad y Produccion. 

Resultados de la encuesta a Profesores. 

6.- En qu6 area se debe profundizar mas? 

Inv. IOper. Y Prcducci6n Finanzas RRHH 
Calidad I 

FIGURA 2.11 AREAS DE LA CARRERA EN LAS QUE SE DEBE 

PROFUNDIZAR, PROPORCIONADO POR LA INV. DE MERCADO 

Los profesores rnanifiestan que se debe profundizar 

mas en el area de Produccion. 



8.- Usted Cree que algunas materias de 

especializaci6n deberian estar incluidas dentro 

del pensum de la carrera. 

TABLA 36 
PROFESORES QUE CREEN QUE LAS MATERIAS DE ESPECIALIZACI~N 

DEBEN INCLUIRSE EN EL PENSUM 

S I 6 60% 

NO 4 40% 

10 100% 

Materias que se deban considerac 

TABLA 37 
MATERIAS QUE LOS PROFESORES INDICAN QUE SE DEBEN INCLUIR EN 

EL PENSUM 
Diseiio de 
Experimentos 30% 
TPM 20% 
Servicio al Cliente 10% 
~iderazgo 10% 
Lenguaje Instrumental 10% 
Termodinamica 10% 
Termofluidos I 10% 

10 100% 



Resultados de la encuesta a las Empresas. 
) " .  ' I I '  

'7.' i E n  qub htea de la empresa se encuentran 

laborando? 

J 
FIGURA 2.12 AREAS DE AL EMPRESA EN LAS QUE LABORAN LOS 

INGENIEROS INDUSTRIALES, PROPORCIONADO POR LA INV. DE 

MERCADO 

8. i Que cargos ocupan? 

FIGURA 2.13 CARGOS QUE OCUPAN LOS EGRESADOS Y GRADUADOS, 

PROPORCIONADO POR LA INV. DE MERCADO 



10. iQu6 expectativas tiene la empresa con 

respecto a 10s Polit6cnicos de la carrera de 

lngenieria Industrial? 

TABLA 38 
(Escoja las 6 alternativas que usted considere mas irnportantes) 

Soluci6n efectiva a 10s 
problemas 
Actualizado en conocimiento s y 
tecnologia 
Buen manejo de Recursos 
Humanos 
Liderazgo 
Creatividad 
Principios ~ t i cos  
Buen manejo de 
Proactividad 
Habilidades de tr 
equipo 

) " !  ' 
I I '  

, - -  < , ,  
J Control Acad6rnico 

Para este proceso no se determino 10s deseos de 10s 

clientes ya que estos se reflejan en lo expresado 

anteriormente sobre 10s profesores, sino que se recopilo 



profesores son parametros establecidos por la ESPOL, que 

son 10s siguientes: 

Entrega de Politicas de Curso a Unidad Academica:: el 

27% de 10s profesores cumplieron este reglamento en el 

presente termino (I1 del periodo 2003-2004). 

Entrega de Politicas de Curso a Estudiantes: El 84% de 

10s profesores cumplieron este reglamento en el 

presente termino. 

Entrega de Materias dictadas por clase y fecha de las 

misma: So10 1 profesores cumplio con este requisito. 

O h  de aprobacion de estudiantes a las materias dictadas 

en la carrera en 10s aAos 2000, 2001 y 2002: El 75% de 

10s estudiantes en promedio aprobaron las materias de 

la carrera en 10s aiios mencionados. 

Calificacion del profesor: La calificacion otorgada a 10s 

profesores fue en promedio de 89.65. 

Estos datos se 10s puede apreciar en el cuadro adjunto: 



TABLA 39 
DATOS SOBRE LOS PROFESORES Y LAS CLASES DEL IAPl 

Est~macibn de Costos 

SEMESTRE 5 
Inv. De Operaclnes I 

Control de Calidad 

Materiales lndsutriales 

7.16 1 91 % 1 

7.01 

7.22 
7.53 

78% 

78% 
94% 

0 96.42 

67.47 

87.40 
88.26 

0 

1 
1 

0 

0 
1 



TABLA 39 
DATOS SOBRE LOS PROFESORES Y LAS CLASES DEL lAPl 



TABLA 39 
DATOS SOBRE LOS PROFESORES Y LAS CLASES DEL IAPl 

En cuanto a 10s requerimientos especificados por 10s 

Legislaci6n Empresarial 

Form. Y Prep De 
Proyectos 

profesores, la encuesta realizada arroj6 10s siguientes datos: 

4 El 62% de 10s profesores tienen calificacion Muy 

8.24 

7.54 

satisfactorio con respecto a 10s horarios acordados con 

la coordinacion, un 30% un grado esta Satisfecho y un 

83% 

77% 

7% presenta un satisfacci6n regular. 

4 El 71% de 10s profesores utilizan equipos audiovisuales 

para apoyar el dictado de sus clases, Sean estos 

0 

1 

Infocus, Retroproyectos, Laboratorio de Computaci6n o y 

VHS. 

4 De este 71% el 67% esta satisfecho con la atencion 

0 

1 

prestada al solicitarlo y el 32% restante esta Muy 

Satisfecho. 

89.85 

70.98 

4 En cuanto al tiempo de respuesta a la solicitud el 47% y 

el 32% estan satisfechos y Muy Satisfechos 



respectivamente, el 12% presenta satisfaccion regular y 

el 6% indiferencia. 

./ El 44% y el 34% estan Satisfechos y Muy Satisfechos 

con el pago oportuno de su remuneracion, el % restante 

es indiferente o regular. 

./ El 83% de 10s profesores conocen 10s reglamentos de la 

ESPOL inherentes a sus funciones. 

J MBs del 97% de 10s profesores indican recibir 

oportunamente las Actas de Calificaciones, el 

Cronograma de actvidades, 10s reglamentos de la 

ESPOL, el Horario de Clase y su Aula. El 27% de 10s 

profesores manifesto NO recibir oportunamente la lista 

de asistencia a clase de 10s estudiantes. 

./ El 47% de 10s profesores prefieren que se les entregue 

el cronograma de clase y se les recuerden sus horarios 

con 15 dias de anticipacion, el 17% con 7 dias y el 37% 

con 30 dias. 

J El 67% de 10s profesores indican estar satisfechos con la 

limpieza del aula. El 41% indican que la limpieza del aula 



es regular, el ,I 9%! cDmp i3diferente y el 33% y 7% como 

sahfactoria y mhy satisfactoria. 

J El 44% y el 28% indican estar satisfechos y muy 

satisfechos con el orden del aula. 

J El 33% indica que el estado de las lhmparas es regular y 

el otro 33% indica que es satisfactorio. El 37% y el 23% 

indican que el estado del escritorio es satisfactorio y muy 

satisfactorio, mientras el 22% y el 11 % como regular e 

indiferente. 

4 El 87% de 10s profesores indican que el aula que se les 

asigno esta de acuerdo con el # de estudiantes. 

4 El 67% indico no encontrarse debidamente informado de 

las noticias de la Facultad y la Coordinacion. 

J El 83% indico conocer la Biblioteca, el 77% la sala de 

profesores, el 67% 10s cubiculos con computadoras, el 

80% el correo electronico de la ESPOL y el 60% el 

SIDWEB o pagina interactivo de trabajo donde se puede 

colocar la informacion de las clases para que el 

estudiante pueda acceder por internet. 



J El 100% de 10s profesores indico conocer que debe 

entregar las politica de curso a 10s estudiantes y a la 

Facultad. 

J El 97% indico conocer que debe firmar el Control de 

Asistencia, per0 solo un 67% indico firmarlo, el resto 

manifest6 que estaba muy lejos del aula donde dictaba 

su clase. 

J Convalidacidn del~aterias. 

De acuerdo a 10s resultados presentados 10s estudiantes 

prefieren que se presione a1 Crece por el tramite, que se 

indique las actividades a segu mite y que sea 

Personalizado. 

J Cambio de Carrera. YaUmUU 

C ~ ~ P O L  
En este caso 10s estudiantes prefieren que la coordinacion les 

indique el tramite y que se 10s mantenga informados via mail. 



4 Publicaci6n 

Los estudiantes expresaron que desean que las publicaciones 

se las realice en un lugar especifico, que se indique la fecha de 

publication, se actualice la cartelera continuamente y que se 

envie la informacion via mail. 

4 Control de Asistencia de Profesores. 

Para este proceso 10s estudiante son utilizados como fuente de 

consults, ellos expresaron que desean que se les pregunte via 

mail cada 15 dias o cada mes. 

4 Atenci6n a Estudiantes. 
, , !  * 

Los estudiantes expresaron qub desean que se les de agilidad 
, * .  , f ,  

para solucionar sus problemas, Mayor asesoria, que exista 

alguien responsable por la atencion y que se establezcan 

horarios de atencion. 



J Pasantias. 

Los estudiantes expresaron que desean realizar sus pasantias 

en una empresa donde adquieran experiencia, que se oriente 

sobre el tramite para solicitar \a pasantilla que se consigan 

pasantias durante todo el aiio. 

J Cartas a Empresas. 

Para este proceso 10s estudiantes expresaron que desean que 

las cartas se elaboren inmediatamente, que el tramite sea 

efectivo, que el proceso sea Bgil y que se tengan formatos 

preestablecidos. 

J Revisi6n curricular. 
r n - L l t 4  m VOUL 

Los deseos determinados para est&@roW?OIieran utilizados en 

la siguiente Revision Curricular de la Carrera, ya que es aqui en 

donde se redisefiara el Contenido de la Malla Curricular, la 

profundidad de las areas de la carrera y el contenido de las 

materias. Los deseos y conclusiones expresados por 

estudiantes, profesores, egresados y empresas son 10s 

siguientes: 



Los estudiantes piensan que el 62.5% de las materias son 

adecuadas para su formacion, mientras que 10s egresados 

piensa que es solo el 56.25%. Las materias que no tienen 

utilizacion para ambos son: Dinamica, MecAnica de Solidos, 

Termofluidos, Practicas Electromecanicas, Legislacion 

Empresarial, Adm. De Sistemas de Informacion, 

lnstrumentacion Basica, Macroeconomia, Microeconomia, 

Sirnulacion. 

Los estudiantes expresan que se debe profundizar mas en 

el area de Produccion, mientras que 10s graduados 

expresan que tambien se debe profundizar en Finanzas, 

Investigacion de Operaciones y Recursos Humanos. 

Las empresas expresan que las caracteristicas de 10s 

lngenieros industriales que desean son las siguientes: 

Solucion de Problemas, Actualizacion de Conocimientos 

Tecnologicos, Habilidades de trabajo en Equipo, Liderazgo, 

Creatividad y Buen Manejo de la lnformacion. 



J Asesoria Acadbmica. 
I , I  I 

Para e.ste proceso lo& estudiantes'desean que exista una mayor 
~ - -  .. ) I 

coordinacion entre 'el IAPl y el CRECE, que se de mejor 

orientation sobre 10s horarios y materias y que se puede 

encontrar siempre a la persona que brinda la asesoria. 

4 Atenci6n al Visto Bueno. 

Para determinar 10s deseos de 10s clientes sobre estos 

procesos se dividi6 el cuestionario por areas de servicio. Para 

la Atenci6n ellos deseos que se respete el turno y que se 

enfoque en la persona a la que se atiende; sobre el Tiempo de 

Espera que sea lo mas corto posible; sobre el Tiempo de 

atenci6n que sea rapido; sobre 10s Dias de Atenci6n que se de 

un horario flexible y que se lo respete; sobre las publicaciones, 

que 10s horarios, decretos de la ESPOL y el contenido de las 

materias de especializacion se las publique con anticipaci6n; 

que el lugar sea C6modo y amplio, con lugar para sentarse y 

que se comunique en forma oportuna 10s Cambios. 



4 Registro en Sistema AcadBmico. 

Para este proceso 10s estudiantes expresaron que no existan 

errores y que se comunique de de forma inmediata si existe 

algun problema. 

4 Contrato de Nuevos Profesores. 

Para este proceso los estudiantes expresaron lo que desean en 

un profesor: Que tenga igual trato con todos 10s estudiantes, 
1 ! , !  I 

J 1 1  

que-cumpla con el horario de clases y entregue puntual . . las 

calificaciones, que /josea conocimientos de corn0 ensefiar y 

que las clases Sean dinarnicas y practicas. 

4 Planificaciqn AcadBmica. 

Para este proceso 10s estudiantes expresaron sus deseos sobre 

10s horarios de clases. Ellos desean que se de tiempo para 

trabajar en 10s ultimos niveles, que no se crucen 10s horarios 

entre niveles, que se publique la informacion de forma 

inmediata y se la envie por correo. 



.. 4 Certificado de Egresado. 

En este proceso 10s egresados expresaron que desean conocer 

el estado y la ubicacion de su tramite y que este no tenga 

errores. 

4 Control Acadhmico. 

El % de entrega de politicas de curso a la unidad acadkmica es 

bajo, aunque el % de entrega a estudiantes es aceptable. Tanto 

la calificaci6n otorgada a 10s profesores como el % de 

estudiantes que aprobaron \as materias es aceptable tambien. 

Se deben determinar mecanismo para obtener la entrega de 

politicas de curso a la Unidad Academica y la entrega del 

reporte por fecha del dictado de la materia. 

Por otro lado la InformaciQn recopilada de 10s profesores indica , 1 8 ,  1 . I  I '  

que: '' - . 
( I 

Los profesores prefieren que se les recuerden sus horarios y 

se les entregue el calendario del semestre 15 dias antes del 

inicio de clase, existiendo la necesidad de crear un 

procedimiento para esto. 



Existen porcentajes altos de disconformidad con la limpieza 

del aula, el estado de las Iamparas y el de 10s escritorios, 

estos nos leva a determinar la necesidad de crear un 

procedimiento de control del estado de aulas. 

Un 67% de 10s profesores manifestaron desconocer las 

ultimas noticias de la Facultad y la Coordinacidn, esto indica 

que se debe crear un procedimiento para comunicar 

continuamente a 10s profesores. 

Aunque un 97% manifesto conocer sobre el Control de 

Asistencia, solo un 63% lo firma debido a que este se 

encuentra lejos de ciertas aulas donde se dicta clase; esto 

origina la necesidad de crear un mecanismo alterno para 

controlar la asistencia, ya se por medio de consultas a 

estudiantes o movilizando el documento de control. 

Toda la informacion recopilada se ha realizado bajo el alcance definido 

para el sistema, el cual se defini6 en una reunion con profesores de la 

carrera. En la reunion se trabajo bajo el siguiente esquema: 



Cadnna dn Valor dn la Carnra 
I 1 

1 Pilares de Avovo de la Carrera I 

FIGURA 2.14. CADENA DE VALOR DE LA CARRERA, PROPORCIONADO 

POR LA COORDINACI~N DEL IAPI. 

Como se puede apreciar en el esquema se partio de la Cadena de Valor 

de la carrera y se puede apreciar que el desarrollo de las 4 partes de 

formacion esta sustentado por tres pilares, la parte Academics que 

involucra las materias a dictarse, el contenido de las mismas y la forma 

en la cual estas son dictadas. La parte Administrativa que es la que 

involucra o conecta a 10s profesores y estudiantes con la universidad y las 

materias, conferencias, pasantias y tesis a desarrollar. Y la parte de 

Investigation, que es la que genera la profundizacion en el conocimiento. 

El correct0 funcionamiento de estos tres pilares es el sustento y 

mejoramiento de la formacidn que se brinda. 



Durante la reunion realizada por la Coordinacion se concluyo que el 
( I , !  * . I  ,' 

sisterna diseiiado iSn esta tesis seria para la Coordinacion de la ...C arrera, 

que es el pilar Adrninistrativo ge la rnisrna, ya que involucrar la parte 

Acadernica requiere prirnero un estudio profundo sobre 10s rnetodos 

utilizados para el desarrollo de las clases y el pilar de lnvestigacion recien 

se esta iniciando en la carrera con la creacion. 

Muchos de 10s procesos o servicios rnanejados por la Coordinacion se 

involucran con otros centros de la universidad, siendo 10s principales, el 

Decanato y Subdecanato de la FIMCP, el Vicerrectorado de la ESPOL y 

el CRECE , que es el centro de registros de notas, pagos y datos de 10s 

estudiantes. El trabajo de estos centros influye en el servicio que presta 

la Coordinacion y en el desarrollo de la Carrera. En el siguiente cuadro 

se puede observar 10s procesos en 10s que se involucran estos centros: 

TABLA 40 

RELACION DE LOS PROCESOS CON OTROS CENTROS 

Vicerrectorado CRECE FlCMP l APl 1 
Planificac~dn Acadern~ca 

Rev1s16n Cun~cular 
Contrato de Profesores 

Carnb~o de Carrera 



TABLA 40 

:egistros fuera 
e fecha 

IE LOS PROCESOS CON OTROS CENTROS 
Convalidacion de Materias 
Certif~cado de Egresado 

Comunicaciones Escritas 
Presupuesto 

Atenci6n al Visto Bueno 
Registro Sistema Academic~ 

Pasantias 
Proceso Tesis 

Plan~ficacion Estrategica 
Conferencias 

Acadernica 

( I , !  I I I '  
Planif~cac~on 

(ecepc~bri de e d e  Notas I d e ~ s t r o s  -- 

Prestamo de 
Libros y 

de Becarios 

Registros 

Promocion 

- 

Prestamo de Equipos a Profesores 

Prestamo de Laboratorio de computation 

Cambio Temporal de aula 

Seguimiento de limpieza de aula 
- - 

Entrega de documentos a profesores 



TABLA 40 

RELACI~N DE LOS PROCESOS CON OTROS CENTROS 

Los cuadros unidos indican que 10s procesos descritos pasan por 10s 

centros indicados, ya sea para aprobacion o para realizar parte del 

proceso. 

I 

El Sistema de Gestion de Calidad que sera diseiiado en el siguiente 

capitulo sera bajo estas condiciones, ya que 10s otros centros trabajan en 

forma aut6noma y para mejorar su actividades se necesita establecer una 

relacion a largo plazo con ellos. 

Comunicacibn 
con profesores 

2.4. Metodologia, Tiempo y Costo utilizado en el Diagndstico de la 

Situacidn Actual. 

) " !  I 
I I '  

Para re'a\li?aal. el ~ i a~ "os t i co  de la Situacion Actual la 

coordinacion del IAPl realizo: 

J Una Auditoria Preliminar 

4 Levantamiento de Procesos 

J Determinacion de 10s Deseos de 10s Clientes. 



La realizacion de la Auditoria Preliminar se dividio en tres 

etapas: 

4 Preparaci6n de Auditoria, que consistio en elaborar el 

Check List y el Plan de Auditoria, Esta etapa fue realizada 

por el autor de la tesis en base a 10s conocimientos 

adquiridos en la rnateria "Auditorias de Calidad", y tom6 9 

horas de trabajo. 

4 Realizacion de la Auditoria. Esta etapa fue realizada a 

traves de entrevistas con el personal de la coordinacion y 

torno 3 horas de trabajo. 

4 Analisis de 10s resultados y realizaci6n del informe. Esta 

etapa fue realizada por el autor de la tesis y torno 8 horas de 

trabajo. 

En total la realizacion de la auditoria preliminar torno 20 horas 

de trabajo para una organizacion conformada por 6 personas. 

El Levantamiento de Procesos se lo dividio en tres 

actividades: 



J Analisis de la Cadena de Valor. 

J Determinaci6n de frecuencias de uso de procesos, 

clientes y entradas y salidas. 

J Elaboraci6n del Mapa de Proceso. 

-Da- 

Para poder analizar la cadena de valor el a R 3 . h W t e s i s  

elaboro un listado de 10s procesos que realiza la Coordinacion y 

un Macroproceso, ambos fueron utilizados en una reunion con 

todo el personal de la Coordinacion que torno 3 horas, en las 

que se elaboro el Macroproceso presentado, se clasifico 10s 

procesos en operativos, estrategicos y de apoyo y se determino 

10s clientes de 10s misrnos. En base a la informacion de esta 

reunion se obtuvo la cadena de valor de la carrera y de la 

Coordinacion, con las que se pudo definir 10s clientes de 10s 

mismos. 

Despues se desarrollaron reuniones individuales con el 

personal encargado de cada proceso para determinar las 

frecuencias de uso, objetivos de cada proceso y 10s 

documentos de entrada y sallda. Tamblen se deflnleron en 
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estas reuniones la influencia de  so con 10s objetivos 

de la carrera. 

'. C I ,  

Luego se desarrollo qna segunda reunion en donde se present0 

el Mapa de proceso's elaborado por el autor para realizar 

correcciones y se utilizo una herramienta llamada AMFE para 

definir'puntos de control. 

Estas reuniones individuales tomaron 45 minutos cada una, 

entrevistandose a las 4 ayudantes administrativas de la 

Coordinacion. 

En total se realizaron 8 reuniones de 45 minutos, 10s que da un 

total de 6 horas de trabajo mas 3 horas de la reunion general. 

Una vez elaborado el listado de todos 10s procesos de la 

Coordinacion y sus parametros se procedio a recopilar la 

inforrnacion detallada de como realizar cada proceso. La 

Coordinacion del IAPl poseia ya documentado 22 de 10s 36 

procesos del listado, por lo que ae recopil6 la inforrnaoi~n 



faltante. Realizar esta actividad torno un promedio de 1 hora 

por proceso, con un total de 14 horas. Pero a esto se le debe 

adicionar la revisi6n a 10s 22 procesos ya documentos, que 

tomaron en promedio 30 minutos cada uno, dando un total de 

I I horas. 

Por lo que para realizar el Levantamiento de Procesos se 

utilizaron 21.5 horas de trabajo. 

I ' I  

Para Oeterminar Ids Desedsf'y Requerimientos de 10s --. I ,  . . 
Clientes se corrio, primer0 una encuesta abierta a 10s 

estudiantes durante 2 dias, realizando encuestas durante 4 

horas y luego se corrio la encuesta general que torno 3 

semanas, realizando encuestas 3 horas al dias. Por lo que esta 

etapa tomo un tiempo de 15 horas de trabajo. 

La realizacion de la encuesta a profesores torno 4 horas de 

trabajo en la elaboracion de la encuesta y 8 horas en total para 

correrla. La tabulacion y analisis de estos datos torno 2 horas 

de trabajo. Aparte para determinar el cumplimiento de 10s 



profesores con 10s parametros determinados por la ESPOL, se 

realizo las siguientes actividades: 

Revision en el Subdecanato y en la Coordinacion 10s profesores 

que entregaron sus politicas, tomando un total de 1 horas de 

trabajo. 

Entrevistas a 10s estudiantes de cada una de las 50 materias 

que se dictaron durante el semestre de estudio para determinar 

cuantos profesores habian entregado sus politicas a 10s 

estudiantes, tomando un total de 4 horas de trabajo 

Realizar una analisis historic0 del % de aprobacion de 10s 

estudiantes a cada uno de las materias dictadas en la carrera 

en 10s aiios 2000, 2001 y 2002, tomando un total de 8 horas de 

trabajo. 

La definicion del dcance del Sistema se realiz6 en una 

reunion de 3 horas con profesores de la carrera, luego se reviso 

10s centros que se involucran con 10s procesos de la 



coordinacion. La investigacion y realizacion de este analisis 

tomo 4 horas. En total para definir el Alcance y funcionamiento 

del sistema tomo 7 horas. 

En total para realizar el Diagnostic0 de la situacion Actual la 

Coordinacion del IAPl invirtio 

TABLA 41 

RESUMEN.DE TIEMPO Y COST0 UTlLlZADOS EN 
SITUACION ACTUAL 

~ ! ~ R P & s T ~ c o  DELA 

i- 74 horas 
. 

TOTAL .... . 

Etapa 

Auditoria 
Levantamiento de 

Procesos 
Determinacion de 

Deseos 
Definicion del Alcance 
del Sistema de Gestion 

de Calidad 

Se estima un costo de $ 1.65 la hora 1 hombre para la 

ayudantes y $ 17 para profesores @). 

Copias y Suministros I ---- ---- 

(5'Costos proporcionados por la Coordinacion del IAPI. 

Total Horas 
ayudantes 
20 horas 
34 horas 

24 horas 

4 horas 

- - - - - - - / Estimado de $ , 

Total Horas 
profesor 
6 horas 
------- 

- - - - - - - 

15 horas 

Costo Etapa 

$135 
$ 56.1 

-. 
$69.3 

$261.6 



CAPITULO 3 

DISENO DEL SISTEMA DE GESTI~N DE CALIDAD 

Una vez definido el Alcance del Sistema, levantada la informacion de 10s 

procesos y determinados 10s deseos y requerimientos se procede a 

Diseiiar el Sistema de Gestion de Calidad realizando las siguientes 

actividades: 

J Definicion de Politica y Objetivos de Calidad. 

J Rediseiio de 10s procesos identificados en el Diagnostic0 de la 

Situacion Actual. (Capitulo # 2). 

J Determinacion y diseiio de 10s procesos, documentos, encuestas, 

etc, necesarios para cumplir la Norma. 

J Elaboracion del Manual de Calidad y el Manual de Procedimientos 

utilizando 10s procedimientos, documentos, encuestas, etc 

identificados previamente. 



Despues se elaborara un Plan para el Proceso de Implementation del 

Sistema diseAado y se realizara una Auditoria para determinar el 

avance realizado. 

La Politica y Objetivos de Calidad fueron establecidos en una 

sesiones de trabajo con profesores y personal de la coordinacidn 

utilizando la metodologia basada en el siguiente esquema: 

FODA y la Situacibn I 

1 '  
Objetivos 

Estrategicos 

de ferencial 

Calidad 

Objetivos de 
Calidad 

FIGURA 3.1. ESQUEMA PARA ELABORAR POL~TICA DE CALIDAD, 

PROPORCIONADO POR LA COORDINACI~N DEL IAPI. 

Como se puede apreciar primer0 se realizo una analisis de la 

situacion actual de la carrera en base a 10s datos recopilados en el 



capitulo # 1 y # 2, adicionando una encuesta realizada en el mes de 

Enero del 2004 a 10s estudiantes de la carrera. La encuesta se la 

puede observar en el Apendice I. Para realizar esta encuesta se tom0 

el mismo tamaiio de muestra utilizado para determinar 10s deseos y 

requerimientos de 10s clientes al final del Capitulo # 2. 

Una vez analizada la situacion actual de la carrera, se procedio a leer 

10s parametros basicos que conforman la Mision y Vision de la 

ESPOL, FlMCP y el IAPI, asi como el objetivo del pilar administrativo 

de la carrera. Todas estas actividades se realizaron con el fin de 

elaborar la politica bajo 10s mismo parametros. 

Por ultimo se analizo lo que la Norma IS0 9001:2000 indica que debe 

contener la Politica de Calidad. Toda la documentacion utilizada en 

esta sesion se la puede observar en el apendice H. 

La Politica de Calidad de la Coordinacion del IAPl es: "Todas las 

actividades de la Coordinacidn del IAPl convergen a la 

consecucion del perfil profesional de la carrera, evaluando 

continuamente 10s estAndares de calidad establecidos por 



nuestros estudiantes, profesores, trabajadores y por las 

demandas del ambito laboral, en un context0 globalizado." 

Los objetivos de Calidad para 10s proximos 4 atios son 10s siguientes: 

Graduar hasta el 2005 a1 85% de 10s estudiantes egresados hasta el I1 

Termino del2003-2004, y minimo al90% de 10s que van restando afio 

a atio. 

Obtener desde el 2005 en adelante un grado de satisfaccion de 4 en 

escala del 1 al 5 en satisfaccion con las conferencias dictadas por la 

FIMCP. 

Lograr que en todas las materias dictadas en las carrera se cumpla 

con el 85% de lo indicado en las politicas de curso en el 2004, con el 

90% en el 2005 y con el 95% en el 2006. 

Conseguir pasantias laborales para el 30% de 10s estudiantes que las 

soliciten y cursen 10s 2 ultimos aAos en el 2004, para el 35% en el 

2005, para el 40% en el 2006 y para el 45% en el 2007. 

Obtener un nivel de satisfaccion de 4 en escala del 1 al 5 sobre la 

atencion prestada y solucion de problemas por parte de la 

Coordinacion en un 60% de 10s estudiantes, profesores y 



trabajadores en el 2004, un 65% en el 2005, un 70% en el 2006 y un 

75% en el 2007. 

3.1. Rediseilo de Procesos existentes de acuerdo a 10s deseos y 

necesidades expresados por 10s clientes. 

De 10s procesos detectados y documentados en el Capitulo # 2, 20 

afectan directamente a 10s estudiantes, es por esto que para poder 

introducir estos procesos al Sistema de Gestion de Calidad se 

decidio rediseiiarlos prirnero. 

Para rediseiiar 10s procesos de la Coordinacion del lAPl se realizo 

las siguientes actividades: 

J Elaboracion de una rnetodologia de rediseiio basada en la 

realizacion de un QFD para asegurar que el proceso 

responda a 10s deseos de 10s clientes, un analisis de cadena 

de valor para elirninar 10s pasos del proceso que no 

agreguen valor a1 servicio y un AMFE para determinar 

puntos de control en el proceso. 

J La realizacion del rediseiio con el personal de la 

Coordinacion de forrna individual. 



./ La revision de 10s procesos rediseAados por parte del 

Representante de la direccion para su aprobacibn. 

La metodologia utilizada para el rediseAo es la siguiente: 

METODOLOG~A PARA EL REDISENO DE LOS PROCESOS DE LA 

COORDINACION DEL IAPl 

Herramientas a utilizarse: 

QFD o Casa de la Calidad: Para orientar el proceso a 10s deseos 

del Cliente. 

Analisis de la Cadena de Valor: Para eliminar pasos en el 

proceso que no aAadan valor. 

AMFE: Para detectar puntos clave de control que eviten fallas en 

el proceso. 

Pasos a seguir: 

Para realizar el QFD: 

1. Se presentara un listado de QUE's expresados por 10s clientes y su grado 

de importancia. 

2. Realizar una lluvia de ideas para determinar COMO's que satisfagan a 10s 

QUE's. 



3. Depurar 10s COMO's expresados. 

4. Establecer las Caracteristicas de Calidad que son la tendencia de 10s 

COMO's para satisfacer a 10s QUE's. 

5. Relacionar cada QUE's con todos 10s COMO's de acuerdo a la siguiente 

tabla: 

Sirnbolo Relaci6n Valor 

o Fuerte 5 

4 Media 3 
m C L w U I O P L L  

X Debil 1 CI]B - E8mL 

6. Establecer CUANTO's, definir la dificultad tecnica de poner en practica un 

COMO y establecer indicador para ese COMO. 

7. Analizar las Correlaciones entre 10s COMO's, comparando la afectacion 

al sistema cuando se accionan ambos COMO's. 

Para realizar el Analisis de la Cadena de Valor: 

1. Determinar 10s pasos a realizar en el proceso. 

2. Analizar si agregan valor al servicio y tratar de cuantificarlo. 

3. Eliminar aquellos pasos que no agreguen valor. 



Para realizar el A MFE: 

1. Establecer las etapas del proceso y su funcion u objetivo. 

2. Establecer el Modo de Fallo o elemento que no satisface o no funciona 

de acuerdo a la especificacion o lo que se esperaba de 61. 

3. Establecer el Efecto del Fallo, asumiendo que pasaria si el fallo ocurriera. 

(Tomar en cuenta el mas grave). 

4. Determinar la Gravedad del Fallo de acuerdo a la siguiente tabla: 

len el cliente. 
Elevada. El fallo es critico, provocando alto grado de 1 5 

CRlTERlO 
- infima. El efecto es imperceptible para el usuario. 
Escasa. El cliente puede notar el fallo, per0 solo 

provoca una ligera molestia. 
Baja. El cliente nota el fallo y le produce cierto 
enojo. 
Moderada. El fallo produce disgust0 e insatisfaccion 

I insatisfaccion en el cliente. 
- 

VALOR 
1 
2 

3 

4 

5. Establecer la causa del Fallo, reflejando todas las causas potenciales de 

fallo atribuibles al mod0 de fallo. 

6. Determinar la probabilidad de ocurrencia, definiendo la probabilidad de 

que una causa especifica se produzca y de lugar al mod0 de fallo. De 

acuerdo a la siguiente tabla: 



7. Determinar 10s controles actuales, indicando todos 10s controles 

CRlTERlO 
Muy Escasa. Defecto es inexistente en el pasado. 
Escasa. Muy pocos fallos en circunstancias pasadas. 
Moderada. Defecto aparece ocasionalmente. 
Frecuente. Fallo presenta cierta frecuencia en el 
pasado. 
Elevada. Fallo es bastante frecuente en el pasado. 

existentes en la actualidad para prevenir el fallo y detectar el efecto 

VALOR 
1 
2 
3 
4 

5 

resultante. 

8. Determinar la Probabilidad de No Deteccion, al establecer un indice de 

que la causa o el mod0 de fallo llegue al cliente de acuerdo a la siguiente 

tabla: rp CRITERIO pTTi 
Muy Escasa. El efecto es obvio, resulta muy improbable 

ue no sea detectado. 
Escasa. El defecto podria pasar algun control primario, - 
per0 seria detectado. 
Moderada. El defecto es una caracteristica de facill 3 1 deteccion 1 I 1 
Frecuente. El defecto uede Ile ar al cliente. 
Elevada. El defecto es de dificil deteccion mediante 10s 
sistemas convencionales de control. 

9. Determinar el Numero de Prioridad de riesgo (NRP), es el product0 de la 

Probabilidad de Ocurrencia, la Gravedad del Fallo y la Probabilidad de No 

Deteccion. 

10. Establecer una accion correctora o punto de control 



Esta metodologia fue entregada al personal de la Coordinacion 

para que revisara 10s pasos a seguir en el rediseiio antes de 

realizarlo. 

Luego se establecio en un period0 de 3 semanas sesiones 

individuales con las ayudantes y profesores de la Coordinacion 

para realizar el rediseiio, se utilizo el cuadro que se puede 

apreciar en el Apendice I para manejar las sesiones y 

rediseiiar cada procesos de acuerdo a la metodologia 

establecida. Las sesiones individuales tomaron en promedio 2 

horas de trabajo en un ambiente de conversacion a traves de 

lluvia de ideas para cumplir con 10s requerimientos del cliente y 

con las demas actividades que exigia realizar la metodologia. A 

continuacion se presenta un ejemplo de un proceso rediseiiado, 

el proceso original era "Publicaciones" que consistia en 

comunicar informacion a 10s estudiantes a traves de carteles, el 

nombre fue cambiado a "Comunicacion con estudiantes", el 

proceso original es el siguiente: 



telefbnlca, correo electronico o 

a entregar y colocando el sello 
del IAPl en el fondo 

lmprimir el cartel e Publicar el 
cartel en una cartelera 

KulccD%m- 

CIB - EBPOL 

FIGURA 3.2. PROCEDIMIENTO ORIGINAL DE PUBLICACIONES, 

PROPORCIONADO POR LA COORDINACI~N DEL IAPI. 

Este proceso fue graficado y expuesto a 10s integrantes del 

equipo de redisefio 10s cuales realizaron primer0 un analisis de 

la cadena de valor identificando pasos que no agregaran valor y 

despues utilizaron el siguiente cuadro para desarrollar el QFD 

(6) y el AMFE (7) y completar el analisis. 

@) QFD o Quality Function Deployment o Casa de la Calidad. Herramienta para 
el disefio de la Calidad. lnformacion obtenido del curso de Administracion de 
Sistemas de Calidad del IAPI. 
(7) AMFE, Analisis Modular de Fallas y Efectos. Herramienta para dterminar 
puntos donde se pueden presentar posibles fallas que afecten al cliente. 
lnformacion Obtenida del curso de Administracion de Sistemas de Calidad del 
IAPI. 



Determmar 
cartelera del IAPl 

Crear diitribucion 

cartelera 
nvlar 

informacion via 

Colocar fecha de 
publtcacidn y 
caducidad 

Revisar cartelera 
1 vezala 
semana 
Hacer circulars 

comunlcacion es 
de extrema 

informacidn por 
cartelera de 
Varas 

Comunicar 

Cornunicar 



Como se pude apreciar en el cuadro el QFD se desarrollo 

enlistando 10s deseos expresados por 10s estudiantes e 

indicando como la organizacion puede responder a ellos y en 

que grado. Todos 10s como expresados debian ser incluidos en 

el proceso original para conseguir el proceso rediseiiado. 

Para realizar el AMFE se partio de posibles fallas en cada paso 

del proceso original, para estas fallas se establecio efectos, 

causas y controles u se les dio un grado de impact0 en escala 

de 1 al 5, siendo el 5 el mas ato y el 1 el mas bajo con la ayuda 

de 10s cuadros de decision expuestos en la metodologia, estos 

valores fueron multiplicados en la columna NPR, toda actividad 

cuyo valor fuera mayor a 24 debia tener un punto de control ya 

que se trata de actividades significativas. 

Despues se establecio indicadores para este proceso, la meta 

de estos indicadores y las frecuencias de medici6n. 

El procedimiento final rediseiiado es el siguiente: 



telefono, e-mall o personal y 
llenar el formato de 

I cnm~~nsa r~hn  

de caducldad de 

dlapositivas con 

lrnprimo en A3 si se 

cartelera del IAPl de 

Determinar Fecha 
de caducidad de 

acuerdo a 

dlapositlvas con 

Enviar arch~vo a 
Jefe de 

La boratorio 

Asegurarse que 
el Jefe de 

Laboratorio lo 

Realizar encuesta 
a estudiantes 
para determinar 
PI mpdin r l ~  

FIGURA 3.3. PROCEDIMIENTO DE COMUNICACI~N CON ESTUDIANTES 

REDISENADO. PROPORCIONADO POR LA COORDINAGI~N DEL IAPI. 



Una vez generados 10s nuevos procesos se sometieron a revision del 

Representante de la Alta direction para su aprobacion. 

3.2. Disefio y elaboraci6n de 10s procesos y actividades que exige 

la Norma de acuerdo a lo  concluido en el diagn6stico de la 

situaci6n actual. 

Para generar 10s procesos y actividades que exige la norma se 

realizo un revision por item de la misma que gener6 el siguiente 

cuadro: 

TABLA 43 

REQUERlMlENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 

7 MANUALES. / PROCEDIMIENTO, 
REGISTRO o 1 DOCUMENTO QUE 
RESPONDE 

#Ide 
DEBE 

Sistema de Gestion de Calidad 
k+kiisitos Generales 1 

Debe establecer, documentar. 1 
implantar, mantener y mejorar la 
eflciencia del SGC de acuerdo a esta I Procesos IS0 

ITEM DEBE DE LA NORMA 

2 
a 

, 

Norma I I 

Debe: 
Identiticar 10s procesos del SGC 

Mapa de Procesos del SGC 
Determinar interaction de estos I 



TABLA 43 

(Deteminar metodos y criterios para 

REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 

c asegurar su funcionamiento efectivo y i 
I I rnntrnl I Contenido del Manual de 

DEBE DE LA NORMA 

,/~segura la disponibilidad de recursos 

MANUALES, 
PROCEDIMIENTO, 

REGISTRO o 
DOCUMENT0 QUE 

RESPONDE 

u bara su funcionamiento 1 

Procesos 

Debe gestionar estos procesos de 
acuerdo con las requisites de la Norma I I 

e Mediar, realizar seguimiento y analizar 
estos procesos / Procedimiento de Medicion 

1 Seguimiento de Procesos, 
lmplantar acciones necesarias para indicadores 
alcanrar resultados y mejora continua 

! 

Debe controlar 10s procesos de i No se terceriza 
contrataciones externas i 
Debe identificar el control de procesos 1 
contratados a extemos I 

Requisitos Generales de Documentacion 
Documentacion debe incluir: 

I 

a 

b 

Declaration documentada de Politica y Manual de Calidad 
Objetivos de Calidad 
Manual de Calidad 
Procedimientos documentados 
requeridos en la Norma 

- 

Registros de Calidad requeridos en la 1 Registros de Callad Norma 1 

Manual de Procedimientos 

d 
Documentos requeridos para asegurar 1 indice de todos 10s el control, funcionamiento y planificacion procedimientos efectiva de procesos i 

I 

Manual de Calldad 
Debe establecer y mantener un Manual ' El Manual de Calldad debe 
que lncluya lncluir 
Alcance del SGC 

- - - - 
indlce de todos 10s proceso$ 

422 

Proced~miento documentados Referencla a 10s procesos 
b/establec~dos para el SGC k-- I del SGC - 

7 

a 
- 



TABLA 43 
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLlMlENTO DE LA NORMA 

I 
MANUALES, qTBE DE u i 

PROCEDIMIENTO, 
REGISTRO o 

I DOCUMENT0 QUE 

- - - - - - 
RESPONDE 

- - 

de la ~nteracaon de 10s iM& deProcesos del SGC 

" documento I - Proced~m~ento de Control 
Asegurar que las verslones pert~nentes de Documento 

d se encuentren d~spon~bles en 10s puntos t 

3 Control de Documentos 
Los documentos requeridos por el SGC 
deben controlarse. 
Los registros del SGC deben 

g[documentos obsoletos j I 

Q I Control de Registros de Calidad i , 

Procedimiento de Control dc 
Documentos 

Procedirniento de Registros 

e 

f 

- 

Deben establecerse y mantenerse 
registros de calidad para proporcionar 
evidencia de confomidad con el 
funcionamiento del SGC 

- -  . -- 

Deben permanecer legibles, facilrnente 
identificable y recuperables 

controlarse de Calidad 
Debe establecerse un procedimiento 
controlado que cumpla: 
Aprobar idoneidad de documentos 

+------ 
a antes de edicibn 

Revisar y actualizar 10s documentos 1 b cuando sea necesario para su I 

reaprobacion 

,. ldentifiquen 10s cambios y estado de 

de uso 
-- - - - - -  

Asegurar que 10s documentos 
permanezcan leglbles e ldentlficables 
Asegurar que se ~dentlf~can documentos 
de ongen extemo y que se controla su 1 
d~stnbuc~on 

Ev~tar en uso no ~ntenc~onado de 1 

Procedimiento de Registros 1 
de Calidad I 



TABLA 43 
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 

La aka direccion debe proporcionar 
evidencia de su compromiso por medio 
Ide: 

bEstablecer la politlca de calldad 14 L - - -  - 1 I Politica de Calidad L 

1 

:&IITEM 
I 

Carts de Compromise del 
Coordinador 

a 

Asegurar que se establezcan objetivos ! Objetivos de Calidad / ~ I d e  calidad 1 

DEBE DE LA NORMA 

~ - 

Debe establecerse un procedlmlento de 
control, ~dent~ficac~on, leglbllldad, 

- 

13 

MANUALES, 
PROCEDIMIENTO, 

REGISTRO o 
WCUMENTO QUE 

RESPONDE 
- 

Comunicar a la organization la 
importancia de 10s requisitos del 
clientes. 10s leaales v realamentarios 

almacenamlento, protecc~on, tlempo de / 
retenclon y ehmlnaclon 

Responsabllldad de la Dlrecc~on 
Compromlso de la Dlrecclon 

5 
5 1 

Procedimiento de Enfoque 
al Cliente 

Llevar a cab0 las revisiones por la I Procedimiento de Revision 

5.3 1 Politica de la Calidad 

direcci6n 

e Aseaurar la dis~onibilidad de recurso 

Enfoque al Cliente 

Debe asegurar que la politica de calidadl Politics de Calidad 
I 

de la Alta Direction 
lncluir en el Presupuesto de 

Debe asegurar que 10s requisites del 

Adecuada al proposito de la 
Organization 

lncluya compromiso de satisfacer 10s 
requisitos del cliente y de mejora 
continua 

Proporcionar marco de referencia para 
establecer y revisar 10s objetivos de la 
Calidad 

It-- la Coordination un rubro 

Procedimiento de 
cliente se determinen y cumplan con el I Determination dB 
proposito de satisfacer al cliente I Requisites del Cliente 



TABLA 43 
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 

5.4.2 1 Planifmci6n del SGC 

I 
# de 'ITEM DEBE~ 

' 
5.4 

5.4.1 

17 

18 

I / ~ a  AIta drecc16n debe asegurar Actas de Revrsron por la 
I 

I Direcaon I 

DEBE DE LA NORMA REGISTRO o 
DOCUMENT0 QUE 

RESPONDE 
Revisa para mantenerse 
continuamente 

Debe asegurarse que 
calidad se establecen en funciones y 
niveles pertinentes dentro de la Objetivos de Calidad 

organizacion 

Deben ser medibles y coherentes con la1 
Objetivos de Calidad , ~olitica de la calidad I 

La planlficacion del SGC se lleva a cabo' 
a con el fin de cumplir 10s reguisitos dadoti 

19 1 1 I 
en el apartado 4.1 l~rocedimiento de Control de 
Se mantiene la lntegridad del SGC -1 documentos 

- 1  

j b 
1 

5.5 
5.5.1 

20 

Direccion 

I 

cuando se planean e implementan I 
cambios en el SGC 1 

Responsabihdad . autoridad y comunicacion -. 

Responsabilidad y Autoridad 
1 -- -4 

Debe asegurar la definicion y i 
comunicacion de responsabilidades, Procedimiento de j 
autoridad e interrelacion denlro de la Planificacion Administrativa I 
oraanizacion i 

5.5.2 

2 1 

22 

Representante de la Direction 

La alta Direccion debe designar un Carla de Designacion de 

miembro como representante Representante de la Alta 1 
I Direction 

Debe tener la responsabilidad y ~escnpcdn de Funciones 1 
autoridad aue incluva: ldel Representante de la Aka 



TABLA 43 
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 

MANUALES, 
PROCEDIMIENTO, 

DEBE DE LA NORMA REGISTRO o 
DOCUMENT0 QUE 

RESPONDE 

Prornover la toma de conciencia de 10s 

niveles i 
5.5.3 1 Comunicacion intema 

I I I 

23 

Debe incluir evaluation de Procedimiento de Revision 
25 oportunidades de mejora y de efectuar la Alta 1 

carnbios a1 SGC, incluyendo politica y I 

5.6 
56 1 

24 

La AD debe asegurar que se 
establezcan procesos apropiados de 
comunicacion dentro de la Organizacion 

Revision por la Direccion 
Generalidades 

Debe a ~ntervalos planrficados revisar el 1 
SGC y asegurar su consistencia, 1 
adecuacion y eficac~a 

-- --1 

seguirniento de las acciones derivadas 
de las revisiones anteriores 

Archivo Magnetico de 
control de Mensajes, Correc 

Electronico 

objetivos 

26 revisiones efectuadas 

glrecornendaciones para la mejora . I 
5.6.3 1 Resuttados cie la revisibn 1 

5.6.2. Inforrnaci6n para la Revisibn 

t 

27 

a 
b 

n 

La infomacion de entrada a la revision 1 
de debe incluir: 
Resultados de auditorias 

C 

retroalimentacion de -- clientes 
funcionamiento de 10s procesos y 
confomidad con el product0 

Procedimiento de Revision 
situation de las acciones correctivas y 

I de la Aka Direccion 
~reventivas 



TABLA 43 
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 

MANUALES, 
PROCEDIMIENTO, 

DEBE DE LA NORMA REGSTRO o 
DOCUM ENTO QUE 

RESPOND€ 

Los resukados de la revision deben Procedimiento de Revision 
incluir decisiones para: 

28 
de la Aka Direction 

Mejorar la eficacia del SGC y sus 
procesos 

Mejora del producto en relacion a 10s 
reauisitos del cliente I 

/Las necesidades de recursos 
6 Gestion de 10s Recursos 

Surninistro de recursos 
j ~ a  Organization debe deteninar y ~ 
proporcionar recursos para: Planificacion Acadernica, 

lmplantar y mantener el SGC y su Presupuesto, Planificacion 

- -~~ ~ - -  
Adrninistrativa 

Recursos hurnanos 
I Generalidades 

i 
El personal que realice trabajos que I 

afecten la calidad del producto debe ser 1 Procedimiento de Induccion 
cornpetente en education, fonnacion, 1 a Procesos 
habilidades v ex~eriencias i I I 
I , . , 

! I Competenca, sensibilizacidn y fonnacidn - 
I 

cornpetencia del personal que realiza 1 Proceso de Induccion a 
Procesos I 

! i 

Evaluar la eficacia de las acciones 1 Procedimiento de Induccion ~  tornad ad as I a Procesos ~ 
b 

I 
Proporcionar formation o toma de 
acciones para satisfacer dichas I Procedimiento de Induccion 

necesidades 1 a Procesos 



TABLA 43 
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 

MANUALES, 
PROCEDIMIENTO, 

DEBE DE LA NORMA REGISTRO o 
DOCUMENT0 QUE 

RESPONDE 

Asegurar que sus empleados son 
d conscientes de la importancia de su I , Procedimiento de induction 

actividades A Procesos 

I Mantener registros apropiados de su 
I Curricula Ayudantes 

formaci6n, habilidades y experiencia j 
6.3 lnfraestmctura 

Debe determinar, proporcionar y 
mantener infraestmctura necesaria para Planos de Extension de la 
lograr conformidad con 10s requisitos del oficina y nuevas aulas 
producto, incluye: 

32 
a Edificios y asociados 
b Equipo, Hadware y Sotfware Proporcionado por la FlMCF 

Servicios de Apoyo, Trasporte y y la ESPOL 
Comunicaci6n I 

6.4 Ambiente de Trabajo 

Debe identificar y gestionar las Encuesta de seguridad y 
33 condiciones de ambiente de trabajo 

ambiente de trabajo en la necesarios para lograr conformidad con 
el producto Coordinacion del IAPl 

I 

de Planificacion Academics 
y Planificacion 
Administrativa. 

CIB - E8mL 



TABLA 43 
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 

I 
1 

# de  ITEM DEBE 
I 
I 

37 

38 

El resultado debe presentarse en forrna I 
adecuada para el metodo a operar 
Debe de aphcarse a un pmducto 

1 
I 

especifico 

39 

Procedimiento de Enfoque 
42 al Cliente 

resueltas 

DEBE DE LA NORMA 

.. ~- 

7.22 

40 

4 1 

La organizaclon tiene capacidad de 
curnplir requisitos 

Debe rnantener registms de 10s 
resultados de la revision y acciones 

MANUALES, 
PROCEDIMIENTO. 

REGISTRO o 
DOCUMENT0 QUE 

RESPONDE 

7 2 
7 2.1 

a 

c 
Cualquier requisite adicional de la ~ 
Organizaci6n I . - _  L ...-_..........-.._...-p 

~Tvisi6n de 10s requisites relacionados con el producto 
Debe revisar 10s requisitos relacionados I 
con el product0 i 
Debe efectuarse antes de 
cornprorneterse a entregar el producto 
Debe asegurar que: 

- 

cuando el cl~ente no proporclone un 
declarac~on documentada la 

1 I Pmcedm~ento de Enfoque 1 
organlzac~on debe confirmar 10s al Cl~ente 
requlsltos 

Procesos relac~onados con el cllente 
Determinadn de 10s requisitos relacionados con el producto 

Debe determmar 
Los requwtos del cllente I 
Requisitos no especificados por el 
cliente pero necesarios 1 Pmcedimiento de Enfoque 

1 al Cliente 
Requisitos legales y reglarnentarios 

cuando se cambien 10s requisitos debe 
asegurarse que se carnbien la 
docurnentacion 

Procedimiento de Control dei 
Documentos I 



Comunicacion con 10s clientes 

d~sposiciones eficaces para 
wmunicarse con el cliente, relativas a: 

TABLA 43 
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLlMlENTO DE LA NORMA 

del Cliente, 

MANUALES, 
PROCEDI WENTO, 

REGISTRO o 
DOCUMENT0 QUE 

RESPONDE 

;gE 

46 

7.3.1 Planificaa6n def diseiio y desarroHo 

ITEM 

. . 

Debe planificar y controlar el diseiio y 1 
- de product0 1 

DEBE DE LA NORMA 

Pmcedimiento de 
Cornunicacion con 

Estudiantes 

a 

7.3 

Debe deteminar: 

-- - 
Infomacion del Producto 
Tratamiento de Preguntas, 
modificaciones, etc 

Disetio v Desarrollo 

revision, verification y validacion 
apropiadas a cada etapa 

responsabilidades y autoridad del 
disefio v desarrollo +- No aplica 

Debe gestionarse la interfase entre 10s 
diferentes grupos implicados en el 
diseiio y desarrollo para asegurar 
wmunicacion efectiva 

No aplica 

Los resultados deben actualizarse 
cuando sea apropiado No aplica 

2 Elementos de entrada para el diseAo y desamllo 
Deben detemlnarse 10s elementos de 
entrada No aplica 

d/cualquier otro requisito esencial 1 I 



TABLA 43 
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 

MANUALES, 
PROCEDIMIENTO, 

DEBE DE LA NORMA REGISTRO o 
DOCUMENT0 QUE 

- - --- 
RESPONDE 

 st& elementos deben revlsarse para ] 1 53 1 Isu adecuac16n I 

1 57 1 l ~ e b e n  aorobarse antes de su liberation I 

54 
55 

7.3.3 

56 
I 

Debe ser completes, no ambiguos 
No d e b e n c  

Resultados del disefio y desarrollo 
Los resultados deben proporcionarse de 
rnanera que puedan verificarse en 
relacion a las entradas i 

las operaciones de compral pioducci6n I 
58 Y servicio i 

a 

contener 10s criterios de aceptacion del 
oroducto 

Debe: I 
Satisfacer 10s elementos de entrada 
Prooorcionar infonnacion apro~iada de 1 No aplica 

7.3.4 

59 

60 

61 

7.3.5 

62 

a 

Deben incluir representantes de las 
funclones cornprendidas con las fases 
de diseRo y desarrollo 

deben mantener registros de 10s 
resultados de las revisiones 

VerificacEn del diserio 
Debe realizarse la verification para 
asegurar resultados que satisfagan las 
entradas 

especificar caracteristicas del product0 
esenciales para su uso seguro 

Revision del diseAo y desarrdlo 

y desamllo 

No aplica 

Debe realizarse revisiones sistematicas 
del disefio y desarrollo para: 

evaluar la capacidad de 10s resultados 
del disefio y desarrollo de curnplir 10s 
requisitos 

identificar problemas y proponer las 
acciones necesarias 

No aplica 



TABLA 43 
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 

MANUALES, 
PROCEDIMIENTO, 

DEBE DE LA NORMA REGISTRO o 
DOCUMENTOQUE 

RESPONDE 
-- - -- - - 

Deben mantenerse reg~stros de estos 
resultados 

7.3.6 Validation del diseiio y desarrollo 

Debe realizase validacion para 

64 
i confirmar que el producto resultante es I 

capaz de satisfacer 10s requerimientos 
de uso 

65 I I Debe completarse antes de la entrega o 
irn~lantacion i 

Debe mantenerse registros de 10s 
resultados de la validacion 

No aplica 

7 1  Control de Carnbios del disefio y desarrollo 
l ~ e b e n  identificarse 
Deben mantenerse registros de estos 
resultados 

Debe revisarse, verificarse, validarse y No aplica 
a~robarse 

La revision debe incluir la evaluacion de 1 
10s efectos en las partes y el producto 
final 

7.4 Compras 
7.4.1 Proceso de Compras 

I l ~ e b e  asegurarse que el product0 1 
7 1 adquirido &xnpla &n ~as're~uisitos de 1 

cornpra Procedimiento de 
Suministros-Compras -- El alcance del control debe de~ender 

I Z I Idel efecto del producto I 
Debe evaluar y seleccionar proveedores 
en funcion a su capacidad Procedimiento de Contrato 

de Nuevo Profesor y 
Debe establecer criterios seleccion y encuesta del ClSE 
evaluacion ~eri6dica 

I I Debe mantener registros de 10s 
75 resultados de la evaluation v acciones 

lne~esarias~uesederiven 
7.4.2 1 lnforrnacbn de las compras 



I ~ e b e  describir el producto a comprar: 1 
alreauisitos de aorobacion del oroducto i 

TABLA 43 
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 

MANUALES, 
PROCEDIMIENTO, 

REGlSTRO o 
DOCUMENT0 QUE 

RESPONDE 

! 
p:E ITEM 

I 

76 

DEBE DE LA NORMA 

77 

7.4.3 

78 

79 

I l ~ e b e  incluir: 1 

blrequisitos de cualificacion del personal 
lreauisitos del Sistema de Gestion de 

7.5 
7.5.1 

80 

Procedimiento de 
Suministros-Compras, 

C 

Operaciones de Production y Se~ ic io  
Control de operaciones de produccion y serviao 

Se debe planear y llevar a cabo las 
operaciones de production y servicio 1 
balo condiciones controladas 1 

81 

~ai idad Procedimiento de Contrato 4 de Nuevo Profesor Debe asegurar la adecuacion de 10s I 
requisitos de comprar especificados con/ 
anterioridad a su proveedor 

Verification del pmducto Comprado 

7.5.2 

Debe establecer e implantar inspeccion 
para asegurar que el producto 
comprado cumpla con 10s requisitos de 
entrada 

Debe especificar en la disposicion de 
compra 10s requerimientos 

a 

c 

- 

e 

Validation de 10s proceso de las operaicones de produccion y 

Procedimiento de 
Suministros-Compras 

servicio - . - 

Disponibilidad de information escrita del 
producto 
disponibilidad de instrucciones de 
trabajo 
Utilization de equipo apropiado 
disponibilidad y utilization de equipos 
de medicion y seguimiento 

~ ~~ 

Procedimiento de Control 
Academia, Control 

Presupuestario, Control de 
I Tesis y control de 

Conferencias. 

implantation de actividades de 
seguimiento y medicion 

' 1  i 

1 
implantaci6n de actividades de I ! 
liberacibn, entreaa v post-venta I 



TABLA 43 
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 

Debe identificar el estado del producto Matricula que la 1 
con respecto a 10s requisitos de 
meidicion y sequimiento 1 ESPOL al estudiante 1 

TEM 

a 

C 

d 
e 

3 

l ~ e b e  controlar y registrar la I 
I I 

p~ -~~ ~~ 

~ -~ 

Debe validar 10s procesos de las r~- 
I 

operaciones de produccion y se~ i c i o  
Debe demostrar capacidad para I 
alcanzar resultados planeados 
Debe establecer preparativos I 

incluyendo: j Procedimiento de Control 

Cnterios definidos para revision y Academico, Control 

aprobacion de procesos Presupuestario, Control de 
Tesis y control de 

aprobacion de equipos y cualificacion 1 Conferencias. 
de personal 
utilization de metodos y procedimientos j 
especificos 
requisitos aplicables ~ . a pppp--- 10s registros 
revalidacion 

ldentificacibn y Trazabilidad 
Debe identicar el producto por medio 1 
apropiados 

lidentificacion ~inica del producto 

DEBE DE LA NORMA 

MANUALES, 
PROCEDtMIENTO, 

REGlSTRO 0 
DOCUMENT0 QUE 

RESPONDE 

L 

7.5.4 

88 

89 

30 
7.5.5 

9 1 

92 

Bienes del Cliente 
Debe cuidar 10s bienes del cliente bajo 
control 
Debe identlficar, venficar, proteger y 
mantener 10s bienes del cliente 
Si se pierde debe ser registrado 

Conservau6n del 
Debe preservar la conformidad del 
product0 durante el proceso intemo y la 
entrega al destino final 

Debe incluir identiicacion, 
manipulation, embalaje, alimentacion y 
protecclon 

Procedimiento de Manejo de 
comunicaciones escritas 

product0 

No aplica 



TAB LA 43 
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLlMlENTO DE LA NORMA 

MANUALES, 
PROCEDIMIENTO, 

DEBE DE LA NORMA REGISTRO a 
DOCUMENT0 QUE 

RESPONDE 

dlmanipulacion, mantenimiento y ~ No aplica 

93 

a 
-~ 

b 

- 

lalmacenamiento 1 

Debe apllcarje tamb~en a las partes 1 
co~nst~tu~ttvas del producto 

Debe evaluar y registrar 10s resultados 
de medidas antenores 

Debe tomarse las acciones apropiadas 
sobre cualquier producto afectado 

Debe mantenerse registros de 10s 
resultados de calibracion 

~p 

Control de equipos de medida y seguimiento 

Debe confirmarse la capacidad de 10s 1 
programas inforrnaticos para satisfacer 1 
su a~licacion ~revista 1 

Debe determinar actividades de 
medicion y seguimiento 

Debe establecer procesos para 
asegurar que las actividades de 
medicion y seguimiento puedan 
realizarse de manera coherente 

10s equipos debe: 
calibrarse a intervalos especificos 

-- ~ ~ - - ~ - ~ ~  -~~ 

ajustarse o reajustarse 
protegerse contra ajustes que invaliden 
medida 

~1 

I 
Debe llevarse a cabo antes de iniciar su 
utilizacion I 

i 

I 

8 Medicion, analisis y mejora i 
8.1 l~eneralidades 

I I I 

102 
Registros de conformidad 1 

Debe plantear e implantar procesos de 
del SGC registros de seguimiento, mednon, analisis y mejora me,ora continua 

I 



TABLA 43 
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 

MANUALES, 
PROCEDIMIENTO, "I"" DEBE DE LA NORMA REGISTRO o 
DOCUMENT0 QUE 

, --- 
pp PA pp 

RESPONDE 
aldemostrar la conformidad del product0 ( 
blasegurar la conformidad del SGC 1 

lo3 

se ha implantado y se mantiene de 1 
forma eficaz I 

l o4  

105 

8.2.2 

lo6 

C 

8.2 
8.2.1 

a 

lo7 

108 

lo9 

110 

11 1 

Meidicon y Seguimiento 
Satisfaction del diente 

mejorar continuamente la eficacia del 
SGC 
Debe incluirse la determination de 
metodos aplicables 

I 
i 
! 

Debe realizar seguimiento de la 1 
infomacion relativa al cliente 1 Procedimiento de 
Debe determinar metodos para obtener SatiSfaccion del Cknte 
dicha infomacion 

Auditorias lntemas 
Debe llevar a cabo de forma penodica I Procedimiento de Auditonas 

~ 

, 

auditonas intemas: 

Debe planificase el programa de 
auditorias intemas tomando en 
consideracion el estado e importancia 
de 10s procesos 

Debe definir 10s criterios de la auditoria i 

la auditoria debe asegurar la objetividad 
e imparciabilidad 
I -DE- 

10s auditores no deben auditar su prop10 
espado de trabajo I cm - mL 
- ~ . ~. 1 
debe definirse en un proceso 
documentado las responsabilidades y i 
requisitos para la planificacibn de i 
auditorias i 

lntemas 

conformes con las preparativos 
planeados i 



TABLA 43 
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 

112 

MANUALES, 
PROCEDIMIENTO, 

REGISTRO o 
DOCUMENT0 W E  

RESPONDE 

I 

i 
p:El~~~~ 

I 

Debe asegurar que se tomen acciones 1 
sin demora para eliminar no 
conformidades detectadas y sus causas 

I 

113 

ll6I 1 Debe llevarse a cab0 correcciones y 
acciones correctivas I 

1 1 -  - 
-- - - -- - 

i 

DEBE DE LA NORMA 

las actividades de seguimlento deben 
incluir la venficacion de acciones 
tomadas e infotme de resultados 

1 1 7  

115 

Debe rnantenerse evidencia de Procedimiento decontrol de 

conformidad con 10s criterios de 
Conferencias, control 

Academico. Pasantias. 

8.2.3 

4 4 A  

-- -~~ 

8.2.4 

117 

118 

Debe indicar la autondad responsable 
de la puesta en uso del producto 

No puede proceder a la puesta en uso 
del producto o entrega hasta que se 
hayan cornpletado satisfactoriarnente 
todos 10s preparativos planeados a 
menos que el cliente lo indique 

Medicion y seguimiento de 10s procesos 
Debe aplicar rnetodos apropiados para 1 
el seguimiento. 

Procedimiento de Medicidn 
Debe demostrar la capacidad de 10s Seguimiento de Procesos, 
procesos para alcanzar resultados 1 
-- - -- -p~~p~ --p-p--p ~ ~ indicadores 

Medicion y seguimiento del product0 
Debe medir y hacer seguirniento de las 
caracteristicas del product0 para 
verificar que se cumplen 10s requisites 1 
Debe realizarse en las etapas I 
apropiadas del proceso de realization 
del producto 1 

Satisfaction al cliente.' 

8.3 Control de product0 no confotme 



-- -- - 

Debe asegurar que el producto que no 
sea conforme con 10s requ~s~tos, se 
~dent~fique y controle para prevenlr una 
ut~hzac~on o entrega no mtenc~onada I 

TABLA 43 
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 

Debe tratar 10s productos no conforme 
mediante: 

alactuando Dara eliminar no conformidad 1 

' de 
DEBE DEBE DE LA NORMA ITEM 

MANUALES, 
PROCEDIMIENTO, 

REGISTRO o 
DOCUMENTO QUE 

RESPONDE 

b 

naturaleza de la no &formidad y las 
acciones tomadas 

autorizando su utilizacion, envio o 
aceptacion bajo concesion de la 
autoridad comDetente o el cliente 

C 

Debe someterse a una nueva 
verification para demostrar su 
conformidad 

Cuando se detecte un producto no 
conforme despues de su entrega debe 
tomarse las acciones correctwas 
apropiadas respecto a las 
consecuencias o efectos de la no 
conformidad 

actuando para retomar utilizacion u I 
aplicacion original Procedimiento de Control dc 

Debe mantenerse reaistros de la Producto No Confone 

8.4 

126 

127 

Analisis de Datos 

. 

Debe determinar, recopilar y analizar 10s 
datos apropiados para demostrar la 

Se 10 incluYe en 
proceso 

adecuacion y la eficacia del Sistema de 
Gestion de Calidad 

Debe incluir a 10s datos generados por 
actividades de medicion y seguimiento 
~~- ~ ~. ~ - ~ ~ 

Debe proporcionar information sobre: 
La satisfaccion del cliente 
la conformidad con 10s requisites del 

b-producto - ~ .~ ~ - 

128 
a 



TABLA 43 
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 

I 

I MANUALES, 
) PROCEDIMIENTO, 

ITEM DEBE DE LA NORMA I REGISTRO o 
DOCUMENT0 QUE 

RESWNDE 
-- -- 

1 caracterist~cas y tendenc~as de 10s 
procesos y productos ~ncluyendo las 1 
oportunldades para llevar a cab0 
acclones preventwas 

8.5 Mejora 
8.5.1 Mejora Continua 

130 

Debe ser apropladas a 10s efectos de I 

las no conform~dades I 
-- C Debe establecer proced~m~ento para 1 I 

a Rev~sar no conform~dades 

Debe mejorar continuamente la 
eficiencia del SGC po medio de la Procedimiento de Revision 

de la alta direccion, utiliracion de la politics, objetivos de de calidad, resultados de auditorias, 
1 de Indicadores, Acciones analisis de datos, acciones correctivas, Correctivas, Acciones acciones preventivas y revision por la 

direccion Preventivas. 

2 

bldeterminar las acusas I 

levaluar la necesidad de adootar I Procedimiento de Acciones 

Acciones Correctivas 
Debe tomarse acciones para eliminar i 
las causa de no conformidades 1 

c acciones para asegurar que no se 
IvueIva a re~etir 

Correctivas 

determinar e implantar las acciones 

tomadas 

f revisar las acciones correctivas tomadas1 
i 

8.5.3 1 Acciones Preventivas 
Debe determinar acciones para elirninar / Procedimiento de 
las causas de no conformidades 
~otenciales 1 Preventivas 



TABLA 43 
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIEt 

I 
DEBE DE LA NORMA 

, 
p~ - - - -- 

Las acciones deben ser apropiadas 
135 para 10s efectos de problemas 

potenciales 

Debe establecerse un procedimiento 
documentado para: - 

a detenninar no conformidades 
potenciales y sus causas - 
evaluar la necesidad de actuar para 

b prevenir la ocurrencia de no 
confonnidades 

C 
determinar e implantar las acciones 
necesarias 
registrar 10s resultados de las acciones 
tomadas 

e revisar las acciones preventivas 1 
tomadas 

L 

'0 DE LA NORMA 

MANUALES, 
PROCEDIMIENTO. 

REGISTRO o 
DOCUMENT0 QUE 

RESPONDE 

De esta revision de determino que para cumplir la Norma 

IS0 9001:2000 es necesario crear 18 procedimientos, 5 

formatos, 9 documentos, 1 encuesta y la Politica y objetivos 

de Calidad. Es necesario crear esta cantidad de requisitos 

debido a la rotacion de personal que existe en la 

Coordinacion, lo que obliga a documentarlos para mantener 

en el tiempo el proceso. 



Basado en la politica y objetivos, se procedi6 a disenar los 

procedimientos faltantes para cumplir la Norma ya 

identificados en la Tabla 43, estos fueron disenados por el 

encargado del diseiio del Sistema (Autor de la Tesis) y por 

el Representante de la Alta Direccion siguiendo un 

parametros basicos: Simplicidad y Globalidad en el proceso, 

este parametro se debe a que la Coordinacion presta una 

gran variedad de servicios a 10s estudiantes, profesores y 

trabajadores. En el diseiio de estos procedimiento el 

Representante de la Aka Direccion se aseguro de que 

exista una conexion entre 10s indicadores de 10s objetivos de 

calidad y 10s indicadores de 10s procedimientos. 

Por ejemplo para el proceso de Control de Producto No 

Conforme se empieza por definir la No conformidad de 

acuerdo al proceso, ya que son productos diferentes 10s que 

resultan de 10s mliltiples servicios que se prestan. 



Estos documentos 10s podra encontrar en el Manual de 

Procedimientos de la Coordinacion del IAPl y se puede 

apreciar un ejemplo de ellos en el Apendice J. 

Una vez concluido el rediseiio de 10s procesos e 

identificados y diseiiados 10s nuevos procesos exigidos para 

cumplir la Norma se procedio a la Elaboracion del Manual de 

Calidad y el Manual de Procedimientos. 

Para elaborar el Manual de Procedimientos se elaboro una 

lista juntando todos 10s procesos antes mencionados, se les 

asigno codigo, objetivo, se definio su alcance (dado por las 

actividades de cada proceso), responsables, documentos de 

entrada, documentos de salida, se definio la No 

Conformidad de ese proceso, se establecio indicadores de 

acuerdo a la No Conformidad y se adjunto el procedimiento 

a utilizar en adelante por la Coordinacion. Todo el contenido 

mencionado anteriormente es el contenido que todos 10s 

procedimientos que se manejan dentro de un Sistema de 



Gestion de Calidad. En total el Manual de Procedimientos 

de la Coordinacion posee 54 procedimientos. 

El Manual de Procedimientos se encuentra en la 

Coordinacion del IAPl y por la privacidad del mismo no 

puede ser presentado en esta Tesis. 

El Manual de Calidad de la Coordinacion del lAPl se 

encuentra tambien en posesion de la Coordinacion, y al 

igual que el Manual de Procedimiento no sera incluido en 

esta Tesis por decision de la Alta direccion. 

Elaboracion del Plan para el Proceso de Implementaci6n del 

Sistema de Gesti6n de Calidad. 

Para elaborar el Plan de Implernentacion del Sistema diseliado se 

dividio 10s procedimientos del Manual de Procedimientos de 

acuerdo a su frecuencia de uso, luego se elaboro una matriz que 

indicara en que meses del siguiente aiio en que se debia 

implantarlos de acuerdo a las actividades relacionadas con ellos. 



Un resumen de esa matriz seiialando las actividades mAs 

importantes se lo puede apreciar a continuacion: 

TABLA 44 

RESUMEN DEL CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACI~N 

Procedimientos de Pasantias y 

ACTlVlDAD MES DE IMPLANTACI~N 

La Matriz con el cronograma de irnplantacion se la puede observar 

Procedimientos de Atencion a 
Profesores 

Control del Presupuesto y 
Auditorias lnternas 

Revision por la Direccion 

en la Apendice K. 

, Politica de Calidad, 

Para realizar una correcta irnplantacion de cada uno de 10s 

Abril 

.. -- 
Mayo ~~~ 

procedimientos se recomienda utilizar la siguiente metodologia: 

CIB - 
Agosto 

Octu bre 

1. Explicar el proceso utilizando el instructivo correspondiente 

ESWL 

y 10s documentos anexados. 



2. Permitir al aprendiz realizar el proceso personalmente, 

seguir el desarrollo del mismo durante el tiempo que estime 

conveniente.. 

3. Realizar una auditoria de procesos para comprobar que se 

realice el proceso de la forma indicada. 

4. Realizar correcciones y hacer seguimiento si es necesario. 

3.4. Auditoria de avances realizados. 

Para poder concluir el diserio se decidio realizar una auditoria para 

establecer el grado de avance que se ha tenido la Coordinacion 

respecto a la Norma al elaborar la Politica de Calidad, Objetivos de 

Calidad y 10s Manuales. 

Para realizar la auditoria se pidio a un estudiante de la Carrera con 

formacion en el area que realizara la auditoria apoyado por el 

encargado del diserio del Sistema. 

Como no se ha implantado ningun procedimiento diseriado, la 

auditoria solo cubrio la revision de la documentacion creada, 

utilizando el Check List que se puede observar en el Apendice L. 



No se entrevisto al personal de la Coordinacion, por lo que no se 

elaboro un Plan de Auditoria. 

Los resultados de la auditoria son 10s siguientes: 

TABLA 45 

RESULTADOS DE LA AUDITOR~A DEL IAPl 

5.5.2 Direccion 2 2 
5.5.3 Comunicacion lnterna 1 1 

5.6.1 Revision de la Direccion 3 0 

5.6.2 Infomacion para la Revision 1 0 

5.6.3 ResuRados de la Revision 1 0 

% CUMPLIMIENTO CAPIUTLO 5 11% 
6.1 1 Suministro de Recursos 1 .- 

1 
- . -. . 

6.2.1 1 Recursos Humanos 1 1  1 



TABLA 45 
RESULTADOS DE LA AUDITOR~A DEL IAPl 

1 #DE 



TABLA 45 
RESULTADOS DE LA AUDITOR~A DEL IAPl 

3.5. Metodologia, Tiempo y Costo utilizado en el Diseiio del 

ITEM 
NORMA 

8.1 
8.2.1 
8.2.2 

8.2.3 

8.2.4 

8.3 
8.4 

8.5.1 
8.5.2 

8.5.3 

Sistema de Gesti6n de Calidad. 

Para realizar el Diseiio del Sisterna de Gestion de Calidad se 

CONTENIW DEL ITEM 
Medicion, Analisis y Mejora 

Satisfaction del Cliente 
Auditoria lnterna 

Medicion y Seguimiento de 
10s Procesos 

Medicion y Seguimiento del 
Producto 

Control del Producto No 
Conforme 

Analisis de Datos 
Mejora Continua 

Acciones Correctivas 

Acciones Preventivas 

realizo: 

% CUMPLIMIENTO CAPITULO 8 
% CUMPLIMIENTO TOTAL 

J Elaboracion de Politica y Objetivos de Calidad 

#DE 
BEDES 

2 
2 
8 

3 

0% 

31% 

5 

4 
3 
1 
3 

3 

J Redisefio de 10s procesos de la coordinacion del IAPI. 

# DE 
DEBES 
QUESE 
CUPLEN 

0 
0 
0 

0 

J Disefio de 10s procesos, forrnatos y actividades exigidas por la 

0 

0 
0 
0 
0 

0 

-DO- 

cm - ESPOL 



J Elaboracion de un Plan de Implementation del Sistema de 

Gestion de Calidad. 

El establecimiento de la politica y objetivos de calidad se lo 

realizo en una sesion de trabajo. La preparacion de esta sesion 

tomo 4 horas y la realizacion de la misma tomo 3 horas. 

Para realizar el Rediseno de 10s procesos de la Coordinaci6n 

del IAPl se elaboro una metodologia de rediseiio basado en las 

herramientas QFD, para enfocar el proceso a 10s deseos del 

cliente, Andlisis de Cadena de Valor para eliminar 10s pasos del 

proceso que no aumenten valor y AMFE para determinar puntos de 

control. 

La elaboracion de esta metodologia tom0 4 horas de investigacion 

mas la comprension y preparacion del material que tom0 3 horas 

mas. 

Esta metodologia fue entregada al personal de la Coordinacion y 

luego se procedio a realizar las sesiones de rediseiio, se 



rediseiiaron 20 procesos, tomando en promedio 1.1 horas cada 

sesion, lo que nos da un resultados de 22 horas de trabajo. 

Estos procesos rediseiiados fueron revisados por la Alta Direccion 

en un lapso de 30 horas para finalmente ser aprobados. 

En total la realizacion del rediseAo de procesos tom0 52 horas de 

trabajo. 

Para Disenar 10s proceso exigidos por la nonna IS0 9001:2000 

se reviso la norma por item y luego se procedio a diseiiar 10s 

procedimientos, formatos y encuestas exigidos. Estos fueron 

revisados por la alta direccion para su aprobacion. El tiempo que 

tomo realizar la revision fue de 10 horas de trabajo, el tiempo 

invertido en el diseiio de procedimientos, formatos y encuestas fue 

de 25 horas de trabajo, se diseiiaron 18 procedimientos, 5 

formatos, 1 encuestas y 9 documentos, tomando en promedio 1.5 

horas cada uno. La revision tomo 5 horas de trabajo por parte de la 

Representante de la Alta direccion. 



Luego se procedio 

159 

a elaborar el Manual de Calidad y el de 

Procedimientos con la ayuda de un estudiante becario de la 

carrera. 

La creacion del le r  borrador del Manual de Calidad tomo 24 horas 

de trabajo, la revision del rnismo por la alta direccion torno 5 horas 

de trabajo y el arreglo final del misrno torno 4 horas de trabajo. 

La creacion del Manual de procedimiento tom6 4 horas por 

proceso, dando un total de 204 horas de trabajo, la revision de 10s 

rnismo por la Alta direccion tomo I horas por proceso, dando un 

total de 51 horas de trabajo, y la adecuacion final de los mismos 

torno 20 horas de trabajo. 

En total el disetio de 10s procesos y actividades que exige la norma 

IS0 9001 :2000 torno 348 horas de trabajo. 

Para Elaborar el Plan de Implementacidn del Sistema de 

Gestidn de Calidad se elaboro ordeno 10s procedimientos por 

frecuencia de uso y se elaboro una matriz para indicar en que mes 



del a60 se debe realizar la implementacion del proceso. La 

elaboracion de este plan tomo 6 horas de trabajo. 

Para realizar la Auditoria de 10s avances realizados se debio 

invitar a un estudiante de la carrera con formacion de auditor, el 

cual apoyado pro el encargado del diseiio realizaron la auditoria. 

que consistio en la revision de la base documental porque no se ha 

implantado ningun procedimiento. 

La realizacion de esta auditoria tomo 4 horas de trabajo. 

Por lo tanto el tiempo y costos invertidos en el DiseAo del Sistema 

de Gestion de Calidad son 10s siguientes: 

TABLA 46 

TIEMPO Y COST0 UTlLlZADO EN EL D ISE~~O DEL SISTEMA 
DE GESTION DE CALIDAD 

Etapa 1 Total Horas 1 Total  ora as 1 Costo Total 

Elaboracion de 
Politica y Objetivos 
de Calidad 
~ e d i s e ~ o d e  
Procesos 

ayudantes 
16 horas 

22 horas 
L 

Disefio de 10s 1 287 horas 1 61 horas 1 $1510.55 -- 
- - - - - - -- - - - -- -- - -- - - - - - - - 

profesores 
12 horas 

30 horas 

$ 230.4 

$ 546.3 



Siendo el costo I hora del ayudante $ 1.65 y el costo I hora 

procesos y 
actividades de IS0 
9001 :200 
Elaboration del 
Plan de 
Irnplernentacion 
Auditoria de 
avances realizado 
Copias y 
surninistros 

TOTAL 

profesor $17 

6 horas 

4 horas 

- - - - - - - 

335 horas 

- - - - - - - 

- - - - - - - 

----- 

103 horas 

$9.9 

$ 6.6 

$40  

$2316.75 



4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

4.1. CONCLUSIONES 

4.1 . I .  El Diseiio del Sisterna de Gestion de Calidad torno 533 

horas I hombre de trabajo a un costo de $ 2863.75, siendo 

la etapa de Diseiio de 10s procesos y actividades de la IS0 

9001 :ZOO0 la de mayor valor con $1510.53. 

4.1.2. Los procesos de la Coordinacion presentan alta relacion con 

el Decanato de la FIMCP, el Subdecanato de la FIMCP, el 

CRECE y el Vicerrectorado. 

4.1.3. El Manual de procedirnientos posee 54 procesos, de 10s 

cuales 17 fueron creados para curnplir las dernandas de la 



Norma y 36 son propios de la organizaci6n. La coordinacion 

exige una cantidad tan aka de procedimientos debido a alta 

rotacion de personal que posee. 

4.1.4. A1 inicio del proyecto la coordinacion cumplia con un 17.52% 

de la Norma, a1 finalizar alcanzo el 33% con la ayuda de 10s 

Manuales, la politica y objetivos de calidad. 

4.1.5. De acuerdo a una encuesta realizada por 10s estudiantes de 

lnvestigacion de Mercados de la carrera en el I T&rnino del 

afio 2003-2004, el 96% de las empresas califica de 

excelente el desempefio de 10s egresados de la carrera y su 

cumplimiento con las expectativas que de ellos se tiene. 

Esto nos indica que la camera sin un sistema de Gestion de 

Calidad responde bien a 10s requerimientos de sus clientes. 

4.1.6. El 90% de 10s egresados y graduados labora en las Breas 

de production, log istica, operaciones y calidad. 

4.1.7. El 31% de 10s estudiantes en 10s 2 Dltimos aiios ha realizado 

ya sus dos pasantias, de estas el 22% fueron conseguidas 



por la ESPOL. La creacion de este Sistema de Gestion de 

Calidad permitirh realizar un seguimiento sobre la calidad de 

las pasantias desarrolladas por todos 10s estudiantes y 

establecer en un futuro medios para mejorar las mismas. 

4.1.8. La Coordinacibn presenta un organigrama pequeAo y 

flexible, lo que permite que se maneje con una 

comunicacion interna directa, generando un excelente 

ambiente de trabajo, lo cual es beneficioso para el Sistema 

diseAado. 

4.1.9. En la actualidad la carrera posee 142 egresados, de 10s 

cuales 39 estan realizando tesis oficialmente y 47 

graduados. La tasa de ingreso a la carrera es de 59 

estudiantes por atio y la de egreso es de 40. Existe un 39% 

de egresados de 10s que no se conoce su estado en la 

realizaci6n de una Tesis, este sistema de Gestion de 

Calidad establecio canales para detectarlos e incrementar el 

numero de graduados en las siguientes atios. 



4.1.10Los costos de la carrera tuvieron un incremento 

extremadamente alto en 1999 debido a la inestabilidad 

economics presente ese aiio. En el 2000 al cambiar la 

moneda al dolar 10s costos decrecieron en mPs del 50%, lo 

que obligo a la carrera a incrementar paulatinamente los 

costos en 10s siguientes aiios e inclusive crear una segunda 

formula de pago para no perjudicar a 10s estudiantes que ya 

estaban en la carrera y que ingresaron a la misma con un 

menor costo. Esto a permitido que en la actualidad no se 

presente deficit en 10s presupuestos semestrales de la 

carrera. 

4.1.1 1. La Carrera ha pasado por 3 revisiones curricular desde su 

creacion. Los cambios mas dr5sticos se 10s puede apreciar 

entre el lero y el 2do pensum cuando se incremento 1 

materia y se definieron bien las areas de la carrera. Los 

siguientes cambios han presentado movimiento en el 

contenido de 10s programas academicos y cambios de 

materias.. 



4.1 .I 2. Desde su creacion, la Coordinacion a pasado de 2 

ayudantes que manejaban 14 procesos a 4 ayudantes que 

manejan 36 procesos, 317 estudiantes y proyectos de 

investigacion. Se debe recalcar que las ayudantes 

presentan una alta rotacion, su estadia es de maximo 2 

aiios en la Coordinacion y su horario de trabajo es irregular 

tambien. 

4.1.13.A nivel regional la Carrera es lider en el mercado, a nivel 

Nacional su mayor competidor es la Universidad San 

Francisco de Quito, aunque esta presenta mayores costos y 

desventajas en su pensum posee una excelente imagen 

internacional. 

4.2. RECOMENDACIONES 

4.2.1. Se recomienda asignar para la etapa de implernentacion 

una persona con habilidades para las auditorias de 

procesos, ya que es el encargado de poner en practica 10s 

54 procesos del Manual de Procedimientos. 



4.2.2. Los procesos de la Coordinacion presentan aka relacion con 

el Decanato de la FIMCP, el Subdecanato de la FIMCP, el 

CRECE y el Vicerrectorado, por lo que se recomienda 

establecer relaciones a largo plazo con estos centros para 

mejorar 10s procesos en 10s que ellos se involucran. 

4.2.3. Para lograr que el Sistema de Gestion de Calidad de la 

Coordinacion abarque toda la carrera se recomienda realizar 

un estudio mas profundo en el pilar Academico y permitir la 

evolution del pilar de lnvestigacion. 

4.2.4. Se recomienda utilizar 10s datos obtenidos en esta tesis en 

la proxima revision curricular que se realice en la carrera. 
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del2003 

OBSERBVACIC 

NO EXISTE 
SISTEMA DE 
GESTI~N DE 

CALIDAD 

NO EXlSTENl 
DOCUMENTO, 

DEL SISTEMA 0 
GESTI~N D E  

CALIDAD 

NO EXISTE 
MANUAL DE 

CALIDAD 

NO EXISTE 
DOCUMENTOI 

DEL SlSTEMA II 
GESTI~N  DE: 

CALIDAD 

CON RESPALDO 
DE COPlA 
DESECHA AL 
FINAL DEL 
SEMESTRE 

NO EXISTEN 
REGISTROS DE 

SGC 

Auditor: 

REF 

4.1 

4.2 

4.2.2 

4.2.3 

4.2.4 

Ana Maria Galindo A. 
Ckeck List de la Auditoria 

PREGUNTA 
REQUlSlTOS GENERALES 

Corno identifica 10s procesos necesarias para el sistema de Gestion de,Calidad? 
Como se aplican estos procesos en la organizacion? 
Esta determinada la fecuencia de uso de estos procesos? 
Posee mbtodos o criterios para asegurar el funcionamiento y el control de estos 
procesos? , ' , ! ,  , , 
Asegura la disponibilidad d6 recursos? inforrnacion necesaria para estos 
procesos? 
Mide y realiza seguimiento a estos procesos? ', 

lmpelemta acciones necesarias para alcanzar 10s resultados propuestos y 
rnejora continua de 10s procesos? 
Gestiona estos procesos de acuerdo a la Norma? 
ldentifica procesos controlados externamente en el Sisterna De Gestion de 
Calidad? 

DOCUMENTACl6N DEL SGC 
Existe politica y objetivos de calidad? 
Existen procedimientos docurnentados que se exigen en esta Norma? 
Existe documentos requeridos por la organizacion para asegurar control, 
funcionamiento y planificacion efectiva de procesos? 
Existen 10s registros de calidad exigidos por la Noma? 

MANUAL DE CALIDAD 
En el Manual de Calidad: 
Esta especificado el Alcance del Sisterna de Gestion de Calidad? lncluye 
. . . 
just~f~cacion de la exlcusion? 
Existen 10s procedimientos establecidos por el SGC o sus referencia? 
Existe una descripcion de la frecuencia de uso de estos procesos? 

CONTROL DE DOCUMENTOS 
Como se controlan 10s docurnentos del SGC? 
Se aprueba la idoneidad de 10s documentos antes de su edicion? 
Se revisa y actuliza 10s documentos y se lleva a cab0 su reaprobacion? 
Corn0 se asegura que se identifiquen 10s cambios y su estado en su lugar de 
trabajo? 

Como se asegura que 10s docuerntnos permanezcan legibles e identificables? 

Como se dientifican y controlan 10s documentos externos y su distribucion? 

Como se controlan 10s docurnentos ~bsoletos? 

CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD 
Se mantienen registros de calidad? Y de su funcionamiento efectivo? 
Son legibles, faciles de identificar y recuperables? 

Posee un ~rocedimiento documentado ~ a r a  controlar 10s reaistros de calidad? 

Fecha: 8 de 

ENTREVIS 
TAD0 

GLADYS 

GLADYS 

Revisar en 
el MC 

GLADYS 

GLADYS 

Octubre 

RESPU 
ESTA 

NO 
NO 
NO 

.NO 
NO 

NO 
NO 

NO 

NO 
NO 

NO 

NO 
NO 
NO 

NO 
NO 

NO 

NO 

SI 

SI 

NO 
NO 

N n 



Auditor: Ana Marla Galindo A. 

AUDlTORlA IAPl 

Fecha: 9 de Octubre del2003. 
Ckeck Llst de la Audltorla 

REF 

5 . 1  

PREGUNTA 

COMPROMISO DE LA DIREccI~N 

5.4.1 

Posee evidencia de su compromiso para el desarrollo e implantacibn del SGC? 

Cbmunicb a la organizacibn la importancia de satisfacer al cliente? 

Establecib vna polltica de calidad? 
Cdmo aseguro que se establezcan pollticas de calidad? 
C6mo asegura que se establezcan objetivos de calidad? 
La direcci6n lleva a cab0 revisiones? 

La direccidn asegura disponibiliad de recursos? 

5.4.2 

STADO 

OBJETIVOS DE CALIDAD 
La aka direccibn asegura que 10s objetivos se establecen e las funciones y 
niveles dentro de la organizaci6n? 
Son medibles y coherentes con el Plan de Calidad? 

5 5 1  

5,5,2 

ING 
TAPlA 

, I , !  1 , I  
PLANIFIEACI~N DEL SGC 

't.. . I ,  La aka direccibn asegura: 
Clue se lleve a cab0 la planificaci6n del SGC? 
Cuando se plantean cambios se mantiene la integracibn del SGC? 

5.5.3 

ESTA 

ING 
TAPIA 

RESPONSABILIDAO Y AUTORIDAD 
La aka direccibn asegura la definic~bn y comunicaci6n de responsabilidades, 
autondad e integracibn? 

REPRESENTANTE DE LA DlRECCldN 
Existe un representante de la aka direccidn? 
Este representante asegura que se establezcan, implanten y mantengan 10s 
procesos necesarios del SGC? 

5 6 1 

OBSERVACI~N 

NO 

SI 

NO 
NO 
NO 
NO 

SI 

I '  
ING. 

TAPIA 

Informa a la AJta Direcci6n el funcionamiento del SGC y mejoras a elbairarse? 
Provee toma de conciencia de 10s requerimientos de 10s niveles en toda la 
organizacibn? 

COMUNICACI~N INTERNA 

La Alta direccibn asegura establecer procedimientos adecuados de 
comunicacibn denso de la organizacibn? 

INFORMAL. 
VERBAL 

NO EXISTE UNA 
POLiTlCA DE 

CALIDAD 
NOEXISTEN 

OBJETIVOS DE 
CALIDAD 

NO EXISTE 
REGlsTRO 

- 
3 

NO 

ING 
TAPIA 

Represent 
ante de la 

Alta 

REVISI~N DE LA DIRECCI~N 
La Alta Direcc,bn revlsa ~ntelvalos el SGC de la organ~zac~bn? 
La Ada Daecchn lncluye la evaluac~bn de las oportunldades de mejora y de 

NO EXISTEN 
OBJETIVOS DE 

CALIDAD 

- 
- 

NO 

Direccidn 

ING 
TAPIA 

NOSE HA 
REALrnDO 

NO EXISTE'UN 
SISTEMA DE 
GESTI~N DE. 

CALIDAD 

- 
SI 

- 
NO 

NO - 

EN LA 
PLANIFICACI~N 

ADMlNlSTRATlVA 

NO EXISTE UN 
REPRESENTANTI 

DEMALTA 

NO 

- 

SI 

DIRECCI~N 

ORGANIZACI~N 
PEQUEAA, 

COMUNICACI~N 
ABIERTA Y 
DIRECTA 



Auditor: Ana Maria Galindo A 

AUDlTORlA IAPl 

Fecha: 9 de Octubre del2003 
Ckeck List de la Auditorla 

I I ~ N I  K ~ V I I K ~ ~  
:EF 

6.1 

,.2.1 

PREGUNTA 
SUMlNlSTRO DE RECURSOS 

lapropiada? 

Existen recursos para implantaci6n del SGC y la mejora continua eficaz? 

Existen recursos para lograr la satisfacci6n del cliente? 
RECURSOS HUMANOS 

El personal es competente, con formaci6n, educacibn, habilidad y experiencia 
I nrln I Sl I 

2 . 2  

STADO 

.. .- 

I I I I 

importakia de sus acti"idades7 
Mantiene 10s registros apropiados de educaci6n, formaci6n, habilidades y 
ex~eriencias de su oersonal? 

lNCi 

TAPlA 

ING 
rnnln 

Se determinan las necesidades de competencia para el personal que realiza 
ias actividades de calidad? 

personal? 
Proporcina formaci6n o toma acciones para satisfacer las necesidades del 

Se asegura que sus empleados Sean consientes de la relevancia de 

INFORMAL 

6.3 

ESTA 

REGLAMENTO DE 
LA UNIVERSIDAC 

ING 
TAplA 

COMUNICACION 
VERBAL 

6.4 

OBSERVACI~N 
tQUlPOS Y 
PERSONAL 

- SI 

SI 

- 

INFRAESTRUCTURA 
Mantiene estructura necesaria para lograr la conformidad de 10s requisitos del 
servicio? 

CALlFlCADO Y 
CON CULTURA DE 

CALIDAD 

NO DEPENDE 

ING SE ESTA 
TAPIA CONSTRUYENDO 

Los edificios y espaciones de trabajo son adecuados? 
Existen Hardware and Sotfware de apoyo? 

Existen servicios de apoyo tales como transporte y comunicaci6n? 
AMBIENTE DE TRABAJO 

'La organizaci6n identifica y gestiona las condiciones que el ambiente de 
trabajo necesita para lograr la conformidad del servicio? 

ING 
TAPlA 

NO 
SI 

SI 

NO 

NUEVO ESPACIO 

PROPORCIONA L/ 
FACULTAD 

INFORMAL 



Auditor: Ana Marla Galindo A. Fecha: 8 de Octubre dei 2003 
Ckeck List de la Auditorla 

I I I I 

REF 

Se determina objetivos de calidad y requisitos del servicio? I Si I HISTORIC0 

Planea y desarrolla 10s procesos necesarios para brindar el servicio? 
Esta planeaci6n es consistente con 10s requesitos dei SGC? 

PREGUNTA 
REALIZACION OEL PRODUCTO 

ADMINISTRATIVb 

DE ACUERDO A 

7.1 

ENTREV 
ISTADO 

Se de:ermlnan 10s reg stros necesarlos para proporclonar ev.denc~a que 10s 
procedmentos ae reahzacldn del servlclo cumplen 10s requlsltos establoc~dos? 
Se presenta el resultado de la planificac16n de forma adecuada para la 

La organizacion tiene capacidad para cumplir con ios requisitos dennidos? 
NO EXIST€ 

Existen registros de esto? 
'I REGISTRO 

NO 
COMUNICACION CON LOS CLIENTES 

Se determinan necesidades de establecer procesos, documentacidn y recursos 
para el servicio? 
Se determinan actividades para verificar, validar, seguimiento, isnpeccidn y 
ensayos del servicio, as[ como la aceptacibn del mismo? 4 INFORMAL 

organizaci6rP 

REQUlSlTOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO 
Se determian 10s requisitos especificados por el oliente, incluyen la entrega y 

7 - - , - -  I , -, I "L,.",,. 

" " DESARROLLO I 1 

RESPU 
ESTA 

VANESS 
A 

PLANIFICACI~N 
ADMINISTRATIVE 

OBSERVACI6N 

PLANIFICACI~N 

( NO 

MANIFESTACI~~ 

7 3 1 

7.3.2 

La organlzac16n plan~ftca y contro d el dlseno y desarroilo del servlc.07 
Determma las etapas de d~seiio y oesarrollo? - 
Determma la revlsdn, ver~f,cacldn y valldac16n apropladas a cada etapa? 

b 

VANESS 
A 

Determina las responsabilidades y autor~dades para el diseno y desarroilo? 
Actuaiiza 10s resultados de la planificaci6n? 

ELEMENTOS DE ENTRADA 
Requisitos de entrada: 
Se determinan 10s requisitos funcionales y de desempeiio del servic~o? 
Se determinan 10s requisitos legales y reglamentarios aplicables? 

- 
Se determina la informaci6n aplicable proveniente de diseflos previos 

os resultados especifican ias caracterlsticas del product0 que son 
les para su utilizaci6n? 

sirnilares? 
Se determina cualquier otro requerimiento de diseflo y desarrolio? 

RESULTADOS 
Los resultados del diseflo v desarrollo se ~ro~orc ionan de manera 

NO APLICA 

VANESS 
A 

NO APLIGA 

I "" . /  , I  

NO APLICA 



~. - . 
REVISION DEL DISENO Y DESARROLLO 

VANESS 
La organizaci6n establece e irnplanta la inspecci6n u otra actlvldad necesaria A 
para asegurar que el producto comprado cumpia 10s requerimientos? ' NO APLICA 

VERFlCAClON DEL DISENO Y DESARROLLO 

,3,5 Se revisa que 10s resultados del diseflo y desarrollo satisfagan 10s elementos 
de entrada? 

NO APLICA 

Existe reg~stro de esto? 
VALlDAClON DEL DISENO Y DESARROLLO 

3,6 Se confirma que el producto resulte capaz de satisfacer 10s requisitos de uso 
especificado para su aplicaci6n? 

NO APKICA 

tx~sten registros de esto? 

CONTROL DE CAMBIOS DEL DISENO Y DESARROLLO 

3 7 
Se identilican y mantienen registros de 10s carnbios en el diseiio y desarrollo? 
10s camblos se revisan, verifican y validan 10s camb~os antes de su 
implantacibn? NO APLiCA 

PROCESO DE COMPRAS I 

0 SE REALIZA 

NOSE REALIZA 

verificxi6n y puesta en clrculaci6n del producto? ' NO 
OPERACIONES DE PRODUCCION Y SERVICIO 

La orqanizaci6n planea y lleva a cab0 las operaciones de producci6n y servicio 

I bajo condicione; contraiadas? 1 

la salida no pueda verificarse por medici6n y seguimiento? 
Esta validaci6n demuestra la capacidad para cumplir 10s resultados I 
laneados? 

Establece 10s preparativos necesarios por tener criterios definidos para la 
,5,2 revisi6n a robaci6n de 10s rocesos? 01 Fi NOSEVALIDA Establece preparativos necesarios para tener aprobaci6n de equipos y 

cualificaci6n del ersonal? 
Establece preparativos necesarios para utilizar m6todos y procedimientos 
especlficos? 
Establece preparativos necesarios para tener requisitos aplicables a 10s 

PROCESOPAR 
OS BIENES DE 



CONTROL DE EQUIPOS DE MEDIDA Y SEGUIMIENTO 
C6mo determina las actividades de medicibn v seauimiento? Qu6 eauipos 

7,6 

C6mo lo realiza? 
Los equipos de medicion deben calibrase a tntervalos especfficos o antes de 
su utilzacion? Posee registros? 

Los equipos de medici6n deben ajustarse o reajustarse cuando sea necesario? 
Proteje contra ajustes de invalidation la medicibn? 
'Proteje 10s danos y deterioros durante manipulacibn, mantenimiento y 
almacenamiento? 

NO 
NO 

NO 

' . ,  



AUDlTORlA IAPl 
IAPI-002-SGC 

Auditor: Ana Maria Galindo A. Fecha: 9 de Octubre del 2003. 
Ckeck List de la Auditorla 

I I I ~NIKR 
REF 1 PREGUNTA I STADO 

I MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 1 

- 
grado de satisfacci6n a sus requerimientos? 

AUDlTORlA INTERNA 
Realiza auditorias internas para determinar: 

8.1 

8.2.1 

I I 
- .  

eliminar 'no conforrnidades con verificaci6n de acciones tomadss e infdrme de 
resultados? I 

Plantea e implanta 10s procesos de seguimiento, medici6n, anelisis y mejora? 
Plantea que el producto est6 en conformidad con el SGC? 
Revisa la conllnua eficiencia del SGC? 

SATlSFACClON DEL CLIENTE 
Realiza seauimientos de la informaci6n relativa al cliente v su satisfacci6n o YOLAND/ 

L 

8.2 3 
MEDlClON Y SEGUlMlENTO DE LOS PROCESOS 

Apl~ca mbtodos para seguimineto y medici6n del SGC? 
Demuestra mbtodos para que 10s procesos alcances resultados? 

MEDlClON Y SEGUIMIENTO DEL PRODUCTO 

8.2,4 

Se mide y se realiza seguimiento de las caracteristicas del producto para 
verficar que se cumpla con ias requisitos del producto? 
Se mantiene evidencia de la conforrnidad con 10s criterios? 
Se realiza la ouesta en uso del oroducto cuando se havan realizado 10s 

8'3 

Satisfacci6n del cliente? 
conformidad con el producto? 
Caracteristicas y tendencias de 10s procesos, acciones preventwas? 
Proveedores? 

I 8 4 

preparativos b~aneados? 
CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 

'Existe procedimientos documentados? 
, I , ! ,  . , 

ANBLlSlS DE DATOS I 

Determina, recopiia y analiza datos'pah demostrar adebuaci6n y eficiencia del 
SGC? 
lncluye datos de las actividades de medici6n y seguimiento? 
Proporclona informacibn sobre: 

YOLAND/ 

L 

I 

ACCIONES PREVENTICAS 
853bx is ie  un procedimien10s para Ias Acciones Preventivas? 

8'5'1 

8.5'2 

ESTA OBSERVACI~I = 

MEJORA CONTINUA 
Mejora continuamente de acuerdo a la politica y objetivos de calidad, 
resultados de auditorias. anblisis de datos de acciones correctivas v 
preventivas, revisi6n dela direcci6n? 

ACCIONES CORECTIVAS 
'Existe un orocedimientos oara las Acciones Correctivas? 

NO EXISTE $1 sGc 

INFORMAL 6 
NO SE HAN 
REALIZADO 
AUDITOR~AS 

INTERNAS 

NO EXISTE T 
NO SE HA 

REALIZADO 

RECOPllAN 
DATOS DEL 

SGC 

NO 



PLAN DE AUDlTORlA IAPl 
Auditor: Ana Maria Galindo Fecha: 8 v 9 de Octubre del2003 

ENTREVISTADO 

Ing. Marcos Tapia 

Gladys Quirola 

Vanessa Espinoza 

Maria del Carmen 
lntriago 

Yolanda Rodriguez 





, I , !  t . I  ,' 
. ! ,  .. 

APENDICE D 

Registros en Sistema Acadkmico 
Manejo de Correo Electronico 
Elaboracion de Certificados de 
Egresados 
Prestarno de Libros y Equipos 

S I 
SI 

NO 
SI 

5 
2 

0 
2 

1 
6 

0 
1 



Horarios 
Atencion al Estudiante 

Cartas a Empresas 
Revision Curricular 

Planificacion de Becarios 

Ayudante: 

I I I I I I 
Presupuesto 

Elaboracion de la I I I I 1 I 1 

PROCESO 
- Suministros 

Promocion 
Publicacidn de Carteles y 

OBJETIVO 

Formula de Pago 
Seguimiento de Pagos 

de Materias 
Registro en el sistema 

. . - 
Academic0 

Manejo de 
Comunicaciones Escritas 

~lectdnico 
Elaboracion de 
cettificados de 

DOCUMENTOS DE ENTRADA 

. . 

Convalidaciones 
Cambios de Carrera 

Control de Asistencia de 
Profesores 

Manejo de Correo 

- 
- 

DOCUMENTOS DE SALIDAD 
FRECUENCIA DE 

US0 
RESPONSABLE 

TEMPORAL 

3 

CLIENTE 



ESTUDIANTES DEL IAPl 
Objetivo: Con esta informaci6n se desea determinar requerimientos, deseos y necesidades generales de 10s 
estudiantes del IAPl sobre 10s servicios que ofrece la Coordinaci6n. Por favor lea las siguinetes indicaciones para 
contestar el cuestionario. 

Opinidn: Percepci6n del servicio que ha ofrecido anteriormente. 
Necesidad: Requerimiento especifico en 10s servicio brindados. 
Deseo: Nuevas expectativas que se pueden incluir en el proceso del servicio. 

I I 
Puntualidad al asistir a clases 

I 

Horarios de Clase 

I I I 
Pasantias 

Aspectos 

Los horarios en lo que toma sus 
rnaterias 

Tiempo de anticipacibn en que se 
le comunica 10s cambios en 10s 

horarios publicados 

Qu6 Opina? 

I Tiempo de incio del trhmite para 
conseguir la pasantia 

Tiempo de espera para ser I 1 I 

Profesores 

I I 
I I I 

Empresa en la que real~zaria I 
pasantia 

'. . e ,  

atendido I I I I 

Qu6 Necesita? 

Comunicaci6n utilizada por el 
profesor en la dase 

Sobre la soluci6n a sus problemas s 

Qu6 Desea? 

I 

Atenci6n de la Coordinaci6n 

I . .  I 
I I '  

Trato brindado en la atenci6n 1 I I 1 

I # I \ 

- 

I I I 

Sobre el tiempo de respuesta a su 1 I I 
solicitud 1 I I 4 

I I I I 
Manejo de Comunicaciones 

I i 
Tiempo en que recibe la 

comunicaci6n 

Medios en 10s que recibe la 
comunicacidn 

I I I I 
Cartas a empresas 

I 

I Seguimiento que se brinda al 
trhmite 

Tiempo de respuesta a una 
solicitud de elaboraci6n de carla 

I I I I I 
Convalidaciones 

I 1 1 

I 1 I 

I Tiempo de respuesta a su 
solicitud 

I I 

I I I 



I Seguimiento del trbmite e 
Conocimiento sobre las fechas de 

I I I I I 
Tramites de carnbio de carrera 

t I 

I 
entrada y salida I I I 

I Tiempo de respuesta a su 
solicitud 

I Seguimiento del t r h i t e  

I I 

I I I 
I Conocimiento sobre las fechas de 

entrada y salida 

Si la Coordinacibn le solicitara inforrnar sobre 10s ternas que recibe en sus clase diariarnente: 

I I 
I I I 

1. Qu6 rnedio de cornunicacion eligiria? 
Buz6n 
Entrevista 
Mail 
Encuesta 

2. Frecuencia en que preferiria ser consultado? 
Diariarnente 
1 vez a la sernana 
Cada 15 dias 
1 vez al rnes 



REGISTROS IAPl 

Objetivo: Con esta informacion se desea determinar requerimientos, deseos y necesidades generales 
de 10s estudiantes del IAPl sobre el procedirniento de Registros que se realizan en Mayo y 
Septiernbre cada aiio. Por favor lea las siguinetes indicaciones para contestar el cuestionario. 

Opini6n: Persepcion del servicio que ha recibido en 10s registros anteriores. 
Necesidad: Requerimiento especifico en 10s servicios brindados en period0 de registros. 
Deseo: Nuevas expectativas que se pueden incluir en el proceso. 

Qu6 Opina? Qu6 Necesita? Qu6 Desea? 
I I I I I 

I 1. La atenci6n 
brindada durante I 10s registros. I I 
2. El tiempo de 

espera para 
atenci6n durante 

10s registros. 

3. El tiempo de 
atenci6n para 

registro 

4. Dias de 
atenci6n de 

registros 
normales 

5. Horarios de 
atenci6n de 

registros 
normales 

6. Informaci6n 
publicada en las 

carteleras 

7. Comodidad 
ofrecidad durante 

el registro 

8. Tipos de 
asesorias 

academicas 
recibidas 

9.problemas Post- 
Registro 



ESTUDIANTES IAPl 

Esta inforrnacion pretende determinar el gradof de imp?rtapcia que posee para Ud. las 
siguientes caracteristicas de 10s s ~ i ~ i o s  del IAPI.,NJuchas Gracias por ayudamos a mejorar. 

Por favor seiiale el grado de importancia biendo el 1  el mas bajo y el 5  el mas alto 

SOBRE LOS HORARIOS 
Que sea una sola jornada durante 10s 2  primeros aiios 1 2 3 4 5  
Que se de 1  hora para comer 1 2 3 4 5  
Que no se cruce entre niveles 1 2 3 4 5  
Que se publiquen de forma inmediata 
Que no se crucen con las ayudantias 
Que den tiempo para trabajar en 10s ultimos niveles 1 2 3 4 5  
Que se publiquen 10s horarios apenas termine el semestre 1 2 3 4 5  
Que se envien 10s horarios por mail 1 2 3 4 5  
Que las clases sean semipresenciales 1 2 3 4 5  
Que se comuniquen 10s horarios en una fecha fija 1 2 3 4  
Que se publiquen 10s horarios por internet 1 2 3 4 5  
Que se indique la fecha de publicacion de 10s horarios 1 2 3 4 5  

SOBRE LOS PROFESORES 
Que las clases sean mas dinamicas y practicas 1  2  3  4  5  q,;:~ 
Que el profesor converse mas con el estudiante Cl.3 n 

1  2  3  4  5  nmr,,, 

Que se organizen clases de ejercicios antes de examenes 1  2  3  4  5  C E - E  
Que 10s profesores Sean pacientes 
Que 10s profesores Sean puntuales 
Que 10s profesores cumplan con el horario a tiempo para que no 
metan toda la materia al final 1 2 3 4 5  
Que se pueda localizar a 10s profesores 1 2 3 4 5  
Que se avise cuando van a faltar 10s profesores 1 2 3 4 5  

Que 10s profesores tengan un horario de atencion al estudiante 1  2  3  4  5  
Que se entreguen las calificaciones puntuales 1 2 3 4 5  
Que 10s profesores tengan conocimiento de como enseiiar 1 2 3 4 5  
Que exista un contact0 via mail 1 2 3 4 5  

Que el trato del profesor sea igual para todos 10s estudiantes 1 2 3 4 5  
PASANTIAS 

Que la coordinacion oriente sobre el tramite 1 2 3 4 5  
Que las pasantias se las incie en el nivel300 1 2 3 4 5  
Que las pasantias se las realice en un empresa donde se 
adquiera experiencias 1 2 3 4 5  
Que se consigan pasantias en otras ciudades 1 2 3 4 5  
Que se consigan pasantias durante todo el atio 1 2 3 4 5  

ATENCI~N DE LA COORDINACCI~N 
Que exista agilidad al solucionar 10s problemas 1 2 3 4 5  
Que se estabezcan horarios de atencion 1 2 3 4 5  
Que exista mayor acercamiento por parte de las ayudantes 1 2 3 4 5  
Que se brinde mayor asesoria 1 2 3 4 5  
Que exista una persona responsable por la atencion 1 2 3 4 5  

MANEJO DE COMUNICACIONES 
Que se entreguen ciruclares con la informacion 1 2 3 4 5  
Que se comunique la informacion por telkfono 1 2 3 4 5  
Que se comunique la informacion por mail 1 2 3 4 5  
Que las publicaciones se las ubique en un lugar especifico 1 2 3 4 5  
Que se actualice continuamente la informacion 1 2 3 4 5  
Que se incluya la fecha de publicaci6n 1 2 3 4 5  



CARTAS A EMPRESAS 
Que sea un proceso agil 
Que existan forrnatos de cartas establecidos 
Que exista seguimiento a las respuestas 
Que el tramite sea efectivo 
Que las cartas se elaboren inmediatamente 

CONVALIDACIONES 
Que se presione al CRECE por el tramite 

Que la coordinacion indique las actividades a seguir en el tramite 
Que el tramite sea personalizado 

CAMBIO DE CARRERA 

Que la coordinacion indique las actividades a seguir en el tramite 
Que se comunique el estado del papeleo por mail 
Que se comunique el estado del papeleo por telefono , 

1 ! * .  ! . I  r '  

o w -  

cm - ESPOL 



Objetivo: Esta encuesta desea determinar el grado de importancia que posee para Ud. las 
siguinetes caracteristicas del proceso de registro. Muchas Gracias por ayudarnos a mejorar 

Por favor seiiale el grado de importancia siendo el 1 el mas bajo y el 5 el mas alto. 

I Grado de Valor I 





PROFESORES IAPl 

El objetivo de la siguiente encuesta es deterrninar sus requerirnlentos w n  la linaiidad de que la Cwrdinaci6n le ofrezca un rnejor servtclo. 

1.- Indlque su grado de satisfacci6n con: 
Insatisfactorio Regular lndiferente Satisfactorio Muy Satisfactorio 

Los horarlos de claw acordados w n  la Coordinaci6n 0% 7% 0% 30% 63% 

2.- Utiliza Ud equipos audiovisuales de apoyo y 10s laboratorios de la Facultad? 

Si su respuesta fue NO pase a la pregunta 5. 

3.- lndique su grado de satisfacci6n con: 
lnsatisfactorio Regular Indiferente Satisfactorio Muy Satisfactorio 

0% 0% 5% 63% 32% 
0% 12% 6% 47% 35% 

Atenci6n prestada al facilitarlos 
Tiernpa de respuesta a su solicilud de prbstarno 

4.- lndique en porcentaje las veces que necesita de 10s equipos audiovisulaes de apoyo y laboratorios por parcial: 
(parcial se denornina ai periodo anterior a cada exarnen) 

Zdo parcial 
0% low6 

0% 1 W% 

ler  parcial 
0% 100% 

0% 1 00% 
Infocus 

VHS 

Laboratorio de Computaci6n O% 100% 

Retroproyector 0% 100% 

6.- lndique su grado de setisfacci6n con: 

Pago oporluno de su rernuneraci6n. 
lnsatisfactorio 

3% 
Regular lndiferente Satisfactorio Muy Satisfactorio 

10% 3% 48% 34% 

6.- Conoce Ud. 10s reglamentos de la ESPOL inherentes a sus funciones? 

7.- Ud. recibe oportunamente la siguiente infonnacidn? 

SI 
Acla de Ndas 97% 
Lista de Asistencia 73% 
Horario de Clase 100% 
Calendano de actiiidades del sernestre 100% 
Reglarnentos de la ESPOL inherentes a la clase 1 , , !  , ST% 
Aula donde se dictard la cia?+ ~3k I '  

' X . ,  ( I 

8.- Con quP anticipacibn le gustaria que re le recuerdeq sus horarios de clase y se le entregue el calendarlo para el semestre ? 
17% 47% 37% 

7 dias 16 dins 30 dias 

B.. Clue otra informaci6nadicional requerirla para preparar su Clare? (enumere 2 o 3) 

10.- lndique su grado de satisfacci6n con: 
lnsatisfactorio Regular lndiferente Satisfactorio 

0% 19% 7% 67% 
0% 19% 11% 44% 
0% 41% 19% 33% 
0% 33% 15% 33% 
4% 22% 11% 37% 

Muy Satisfactorio 
7% 
26% 
7% 
1996 
26% 

Lirnpieza del aula 
Orden 
Lirnpieza de la pizarra 
Estado de las lhrnparas 
Estado del escritorio 

11.- Encuestra Ud. adecuada el aula aslgnada a su materia respecto al numero de estudiantes que 87% 
maneja en la m i m a ?  SI 

12.- Se encuestra Ud. debidamente informado sobre las Oltimas noticias de lo que se encuenlra 33% 
desarrollando la Facultad y la Coordinaci6n7 SI 

13.-Conoce Ud. 10s sigulentes beneficios de trabajo que le brinda la ESWL y la Facultad a ios profesores? 

SI NO 
Bibliotecas 83% 17% 
Sala de Proresores 77% 23% 
Cublculos con cornputadoram 07% a m  
Correo eiectrbico de la ESPOL 80% 2036 
PBgina interactiva de trabajo de sup.) materia@) donde puede 
expaner sus clases y cornunicarse con susestudiantes (SIOWEB) BOW 40% 

13.- Conoce Ud. que debe entregar a la Coordinsci6n o a la Facultad y a 10s estudiantes las politicas 100% 
de curso de la@) materia(s) que dicta en la carrera al inicio del TPrmino? SI 

97% 
14.- Conoce Ud. que debe firmar un documento de Control de Asistencia al inicio de cada clase? SI 

15.- Firma Ud. este Control de Asistencia al inio de cada clase? 
Si su respuesta fue NO, indique la raz6n: 

Muchas Gracias ... 



APENDICE G 
Encuesta sobre el servicio qhe b'rinda la Coordinacion del lAPl 

, - .  , . I ,  '. . 
El objetivo de la siguiente encuesta es determinar nivel de satisfaccion con 10s serivicibs que presta 
la Coordinacion del IAPI. 

I .- Califique: 
Mala Regular Buena Muy Buena Excelente 

Atencion prestada por la Coo~dinacion 1 2 3 4 5 
Tiempo de respuesta a sus solicitudes 1 2 3 4 5 
Calidad del trabajo presentado 1 2 3 4 5 
Comunicacion con la Coordinacion 1 2 3 4 5 
Respuesta al Corregir fallas en trabajos presentado 1 2 3 4 5 

2.- lndique fallas que ha presentado la Coordinacion o molestia que ha traido a su trabajo 

6.-  

Muchas Gracias ... 



Elaboracion de Politica 
de Calidad 

4 

I 

METODOLOG~A A UTlLlZAR 

r 
I \ 

FODA y la Situaci6n Actual 
i 1 

. Objetivos 
~strhtQisos 

Denota 
Condwta 
i- I.-* 

Politica 
de ./ 

Calidad 

Marco 
Referencial 

Los cuadro resaltados contienen informacidn adjunta 



1. ANALISIS DE LA 
SITUACION ACTUAL 
COORDINAC~ON DEL 

IAP I 
FODA Y 

CUMPLIMIENTO PC LA , 
- NORMA ISO 900 1 :200d 

10 MlNU JOS 



MIS~ON DE LA ESPOL 

Formar profesionales de 
excelencia, lideres, 
emprendedores, con solidos 
valores morales y eticos que 
contribuyan al desarrollo del 
pais, para mejorarlo en el 
aspect0 social, economico y 
politico. Hacer investigacion, 
transferencia de tecnologia y 
extension de calidad para 
servir a la sociedad. 

La Facultad de lngenieria en Mecdnica y 
Ciencias de la Producci6n tiene la rnisi6n de 
forrnar profesionales en las carreras de 
grado en lngenieria Mechnica, Industrial. 
Aarooecuaria y Alirnentos con excelencia 
acadernica, con una d l i da  forrnaci6n en 
ciencias bhsicas y una estructura curricular 
que fornente la formaci6n integral y el 
espiritu ernprendedor de sus 
estudiantes. Nuestras principales 
actividades se centran en una docencia de 
excelencia, una investigaci6n aplicada y una 
prestaci6n de servicios para atender a 10s 
requerirnientos del sector productivo estatal y 
privado en las Areas rnencionadas. 
Una rnuestra palpable en el desarrollo de 
nuestros objetivos es el Bxito alcanzado por 
nuestros ex-alumnos a1 servicio del sector 
pljbllco y prlvado del Ecuador. 
"Aqui se forman 10s rnejores profesionales 
del Ecuador" 



VISION DEL lAPl 
Posicionarnos en el Bmbito academic0 y 

cientifico local e international como 
llderes en la formacldn de profesionales de la 
Ingenierla y administraci6n de la produccidn 

industrial, asi como en el desarrollo de 
investigacidn en el camp de la 

administracidn de la produccidn de blenes y 
servicios, manteniendo una educacidn de 

excelencia, comprometidos con la institucidn, 
la comunidad y el ambiente. 

MISION DEL IAPl 
Somos una Carrera que forma 

profesionales para la administraci6n 
de la producci6n industrial, orientados 

a la busqueda permanente del 
desarrollo de la industria de bienes y 
servicios, acorde a las necesidades 

actuales y futuras del pals, basado en 
principios Bticos, s6lidos valores y un 

alto sentido de compromiso con la 
sociedad. 

CALI DAD 



Orientacion o directriz que rige la actuation 
de una persona o entidad en un asunto o 
carnpo determinado 

La Norma indica que la.politica de 
calidad. .. 

Tiene que asegurar que: 
Es adecuada a 10s objetivos de la 
organizaci6n. 
Esta orientada a la satisfaccion del 
cliente y hacia la mejora continua. 
Asegura el establecirniento y la revision 
de 10s objetivos de calidad. 
Se cornunica y es cornprendida por 
todos 10s niveles de la organization. 
Se revisa peri6dicarnente para su 
continua adecuacion. 



- )~stadistka. Control de Calidad y Operacimes I 
Opinion de 

Egresadc6 y 
Graduados 

Opinion de 
Profesores 

Op~ndn de 
Empresas 

El 8G% de k6 proferwes esiA deacuerdo con el 
p n s u m  actual 

El 96% c a l i k m  de excelente el desernpefio de 
Ics I1 en su empresa 
El 96% cum* las expectathas de Ios jefes en 
sus empresas 

vacante 
En promed~o menos de 3 estud~antes polIt6cnlms 
de I1 laboran por empresa 

el 93% de las em- piensa que el cargo de I1 
esti cubierta por Ing. Mecanicos. Comerciales y 
Quimicos 

, 

; 
' 
, 

deben ser m4s practicas 
Las materias de pmduccwn deberian tener 
ejwcicics practicos con apoyo de software 
Los profffcres piensan que se debe profundiiar 
mas en el area de Prcducck5n y Recursm 
I-lurnanos 
Los proksores piensan que se d e b  incluir en d 
pensum las materias Disefio de Experimentos y 
TPM 

El 90% de k6 eshdiantes laboran d las aread de 
prcduccion, logisticas, operaciones y calidad 
El 85% ocupa cargos de Jefes, supervisores y 
ayudantes 
Las expectatrvas de los I\ en las ernpesas es que 
tenga las siguientes caracteristicas: Soiucion 
efectiva de. Cderazgo problemas, adualizado 
mnocimienhx y tecnologias, habilidad de iiabajo en 
equip5, liderazgo, crewvhiad y buen manejo de 
inforrnacion 
El 93% prefenria un I1 de la ESPOL para cubrir una 



INDICADORES META 
FRECUENCIA 

MEDICION 

AMFE 

OPERACION EFECTO MODO DE FALLO G CAUSA o CONTROLES D NPR cc 



1.0 Objetivo 
Determinar las actividades a realizar para cornunicar a 10s estudiantes del IAPI 
inforrnaci6n de su interes 

APENDICE J 
PROCEDIMIENTO PARA 

2.0 Alcance 

Caigo: IAPI-PR-24 
Revision: 1 
Phgina: 1 de 4 

Este procedirniento inicia cuando se recibe la comunicaci6n a inforrnar y terrnina 
cuando se le consulta al estudiante el rnedio a traves del cual recibi6 la informaci6n. Se 
utiliza para toda cornunicaci6n con estudiantes de la carrera sobre ofertas de trabajo, 
asuntos estudiantiles o personales. 

3.0 Definiciones 
No Aplica 

4.0 Responsabilidades 

Profesor o Coordinador 
4 Es responsable de supervisar el proceso 

Avudante 
4 Es responsable de publicar o cornunicar la informaci6n recibida y de elirninar la 

publicaci6n llegadala fecha de caducidad 

Documentos de Entrada 
Registro de Information a cornunicar a estudiante IAPI-RE-24.1 

Correos electr6nicos con cornunicaci6n 
Registro de llarnadas recibidas con cornunicaci6n 

.. Docurnento recibido con information 

Documentos de Salida 
Cartel o Diapositiva a publicar 

Definici6n de No Conformidad 
Se define como no conformidad en este proceso: 

4 Un cartel sin fecha de publicaci6nI caducidad o iniciales de la persona 
que lo public6 

4 Un cartel que contenga inforrnaci6n errada 
4 Estado desactualizado de la cartelera. 
4 Mensaje no comunicado a estudiantes. 

En caso de detectarse esta no conformidad realizar las acciones indicados en el 
procedimiento Producto No Conforme IAPI-PR-10. 

Elaborado por: 

FECHA: - / - / - 

FECHA DE VIGENCIA: - / - / - 

Revisado por: 

FECHA: - / - / - 

Aprobado por: 

FECHA: - / - / - 



8.0 Indicadores del Proceso 

./ No carteles sin fecha de publicaci6n o caducidad. 

./ No de carteles publicados con errores. 
No de veces que estuvo la cartelera desactualizada. 

./ No de veces que no se cornunic6 rnensaje. 

9.0 Politicas del procesa 
Actualizar continuarnente la cartelera. 

10.0 Procedimiento 

Recibir informacibn via 
telhfono, e-mail o personal y 
iienar el formato de 
comunicacion 

Penonales 

Determinar Fecha de 
caducidad de acuerdo a 
politicas 

4 
Elaborar documento con 
inforrnacibn + 

Imprimir documento en 
A4 

mensaje en persona Buscar el e-mail del 
estudiante 

IAPI-DN-24.1 

Revisado por: 

I I 
Uso De la Coordinacl6n IAPI  

. - 

Aprobado por: 

FECHA: - / - / - 

FECHA DE VIGENCIA: - / - / - 

FECHA: - / - / - FECHA: - / / - 



+ encontr67 
Publicarlo en la cartelera Asegurarse que el Jefe 
del IAPl de acuerdo a de Laboratorio lo 1 ' ' ! ' 
Distribuci6n . publique 

Realizar encuesta a 
estudiantes para 
determinar si el medio de 
comunicaci6n eficiente 

encontrarlo 

APENDICE J 
PROCEDIMIENTO PARA 

COMUNICACION CON ESTUDIANTES 

instrucciones de 

G5digo: IAPI-PR-24 
Revlskjn: 1 
Pagina: 3 de 4 

NO 

Llamar al estudiante 
I* c-CS 

I 

INSTRUCTIVO 1 
ELABORACI~N DE CARTELES 

I Abrir un archivo de 
Microsoft Powerpoint I 

Copiar en la diapositiva el 
Logo largo del IAPl en la 
esquina inferir izquierda 

Colocar el mensaje con 
letra ARlAL 16 mlnimo 

I I 
Uso De la CoordinacMn IAPI 
~l~OF11[A C:: '~~~~ \~ ' ' ! ' f i :C~~ I , . .~CI~h  

Aprobado por: 

FECHA: - / - / - 

Elaborado por: 

FECHA: - / - / - 

FECHA DE VIGENCIA: - / - / - 

Revlsado por: 

FECHA: - / - / - 



PROCEDIMIENTO PARA 

Elaborado por: 

FECHA: - / - / - 

FECHA DE VIGENCIA: - / - / - 

A 
En la parte inferior 

derecha escribir la fecha 
de publicaci6n como parte 

del mensaje 

Debajo de las letras, en 
ARlAL 10 escribir la 

fecha de caducidad e 
iniciales de la persona 

que public6 

F E p :  - / - / _ . . FECHA: -1- / - 

Revisado por: Aprobado por: 



Plan de Implementacwn de Procesos del SGC 
Proceso I Mes en el que se iniciara la utilkacibn del proceso I 

Nombre I Cbdigo 1 ~ n e r o l  ~ebrerol  Marzol Abrill ~ a y o l  Junio 1 ~ u l i o l  Agostol Sept. 1 ~ c t u b r e l  Directo 

- -  
Actividades de la Implantacih de cada proceso 

Encargado 
I de 
Irnplernenta( 

on 

- 
'SponsablG 
mdimto 

Encargado 
lel Pmceso 

1 I Exp~~cac~on de~ P r a m  ae accerdo a1 instrun vo 
2 lsegutm~ento por observac~on ae .a reallzacdn 
3 IRevts,on ae 10s reglstms de ndlcaaores 



AUDITOFfIA IbPl, 
, I  , '  

Auditor: Cinthia Perez ' * .  . , I  , Fecha: 

- 7__ COMPROMISO DM DIRECCI~N- i -. 
Posee evidencta de su cornprorniso para el desarrollo e irnplantac~on del 

Ckeck List  de la Auditoria 

<,, . ' 1 Revi ion Cbrnunico a la or anizacior~ la importancia de satisfacer al cliente? - 
Establecio una politica de calidad? Documen 
Como ase uro ue se establezcan poiiticas de calidad?- 
Corn0 ase ura ue se establezca+tivos de calidad? 
La direccion lleva a cab0 revisiones? - 
La direcc~on asegura dispon~ ~ l ~ a  de recursos? 

REF PREGIJNTA 

52 

, 

OBJETIVOS DE CALIDAD Revision - 
5.4.1 La alta direccion asegura que 10s objetivos se establecen e las funciones y Docurnen 

niveles dentro de la orqanizaci6n? tal A 
Son medibles y coherentes con el Plan de Calidad? SI 

d.4 

PLANIFIcAcI~N DEL SGC Revision 
-- Documen 

tal SI 
SI - c r s - i  

ENFOQUE AL  CLIENTE -- - 
x e g u r a  que 10s requeirrnientos el cltente se deterrninen? - 
Curnple con el propbsito de satisfacer a 10s clientes? 

POLlTlCA DE CALIDAD 
La politica de calidad es: - 
Pdecuada al propostito de la organiz&&? 
lncluye coniprorniso de satisfaccibn requeridos y mejora continuamente la 

I I Revision I I 

. . 
eficiencia del SGC? 
Da referencia de revisar 10s objetivos de calidad? 
L a  conoce y la cornunica a la orqankacibn? 
La revisa continuamente? 

- 
REPRESENTANTE DE LA DlRECCldN 

Existe un representante de la aka direction? 
Este representante asegura que se establezcan, irnplanten y rnantengan 10s Revisi6n 

i,5,2 procesos necesarios del SGC? Ducunien 

Revision 
Docurnen 

lai 

Revision 
Documen 

..., 

I fa1 
lnfornia a la Aka D tecyon el func~ondrn~e~tlo dei LGC y n~e~orax a elbdtra~se? 1 1x1 Provee toma de conc~encla de 10s requertrnlenlos de 10s nlveles en loda la 

Sl 
SI 

-- SI 
SI - 

L o l l  

Revision 
Docurnen 

organization? SI 

COMUNICACION INTERNA Revls~dn - 
5.5.3 Documen 

1.a Alta direccion asegura establecer. procedirnientos adecuados de tal 
comunicacion dentro de la oraanizacion? SI 

2 
SI 
SI 
SI 

REVlSldN DE LA  DIRECCldN Revision No se ha 
5.0.1 La Alta Direccion revisa intelvalos el SGC de laor anizacion? Docurnen NO_ implantado el 

G-ATi;;bireccion incluye la evaluation de las opofunidades de rneiora y de tal 
- -  

proceso . . 
cambios al SGC? ( 1.10 I 

INFORMACION PARA LA REVISION 
La informaci,& A- '- .-.A,.:".. :..-I 

Melor product0 en r e a n  a 10s rep-de los cltentcs? ptoceso 
La necestdad de recurso?? 



Auditor: Cinthia Perez S. 

AUDlTORlA IAPl 

Fecha: 
Ckeck List de la Auditoria 

I 

RE RECURSOS 

8.1 

1 COMPETENCIA, SENSIBILIZAC~~N Y FORMACI~N - 
Se determilran las necesidades de corn~etencia Dara el oersonal aue realiza las 

Existen recursos para irnplantacio~i del SGC y la rneiora continua eficaz? 

.2 .1  

actividades de ckidad? 
Proporcina forrnacion o torna acciones para satisfacer las necesidades del 

Existen recursos para loyrar la satisfaction del client??? 

RECURSOS HUMANOS 
El personal es competente, con formation, educacidn, habtlidad y experienc~a 
apropiada? 

'-'- t personal? 
Se asegura que sus empleados Sean consrentes de la relevancia de irnportanc~a 
de sus actividades? -- -- 
Mantiene 10s registros apropiados de education, formac~on, habilidades y I-- 
lexperiencias de su personal? 

INFRAESTRUCTURA 
Mantiene estructura necesaria oara loarar la conformidad de 10s reuuisitos del - 

ios y espaciones de trabajo son adecuados? 

. - 
lnecesita Dara loarar la conformidad del servicio? 

6.4 

iNTREVl RESPUE 
STADO STA OBSERVACI~N 

Revision 
iecoment SI 

al 

Existen Hardware and Sotfware de apoyo? 
Existen servicios de apoyo tales como transporte y comunicacicjn? -- 

AMBIENTE DE TRABAJO 
La organization identifica y gestiona las condiciones que el arnbiente de trabaio 

1 SI I 
Revision I I 
iecoment I I 

Revision 
lecornent 

SI 

Revision 
:lecoment 

al 



APENDICE L 

AUDlTORlA lAPl 

Auditor: Cinthia PBrez S. Fecha: 
Ckeck List de la Auditorla 

ENTREV RESPU 

Planea y desarrolla 10s procesos necesarios para brindar el sewicio? 
Esta planeaci6n es consistente con 10s requesitos del SGC? 
Se determina objetivos de calidad y requisitos del sewicio? 

f F  PREGUNTA ISTADO ESTA OBSERVAC16N 

REALIZACION DEL PRODUCTO 

ISe determinan los registros necesarios para proporcionar evidencia que 10s I I I 

,, 

roced~mlentos de reakac16n de, sewlclo cumplen 10s requls~tos establec~dos? 
e presenta el resultado de la plan1hcac16n de forrna adecuada para la , , 

Revisi6n 
Se determinan necesidades de establecer procesos, documentacibn y recursos 
para el servicio? ntal 
Se determinan actividades para verificar, validar, seguimiento, isnpecci6n y 
ensayos del sewicio, as1 como la aceptacidn del mismo? 

organizacidn? 

REQUlSlTOS RELACIONADOS CON EL PRODUCT0 
Se determian 10s requisitos especificados por el cliente, incluyen la entrega y 

2.1 

La organizacidn tiene capacidad para cumplir con 10s requisitos definidos? SI 
'txisten registros de esto? NO 

COMUNICACION CON LOS CLIENTES 
Revisi6n 

post-venta? Revisi6n 
Se determian 10s requerimlentos no especificados por el cliente per0 Dvcume 
necesarios para la prestacibn del servlcio establecido? ntal 
Se determinan 10s requisitos legales y reglamentarios relacionados con el 

2,2 

sewicio? SI 
Se determina cualquier requisito adicional dado por ley? Sl 

REVISION DE LOS REQUlSlTOS 
Revisa 10s requisitos del product0 antes de realizarlo? SI 
Asegura que 10s requisites est6n definidos? Revisi6n 

SI 
Asegura resolver las diferencias entre 10s requisitos expresados por el cliente y Docume 
10s que posee el sewicio? ntal SI 

.2.3 Comunica la informacibn del sewicio? Docume SI 
C6mo reallza el tratamiento de preguntas, contratos y pedidos? ntal SI 
Tiene retroalimentaci6n del cliente? Kecepta quejas? SI 

PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO 

3 1 

sirnilares? 
Se determina cualquier otro requerimiento de diseflo y desarrollo? NO APLICA 

RESULTADOS 
Los resultados del diseno y desarrollo se proporcionan de manera 

La organzac16n plantf!ca y controla el dtseRo y desarrollo del sew~clo? Rev1s16n 
Determ~na las etapas de d~seRo y aesarrollo7 Docume 
Determ,na la rev1s16n, ver,fcac16n y valldac16n apropladas a cada etapa7 ntal 

7.3.2 

"- 
Se aprueoan tos resultados antes ae I~berarlos? Rev 51617 
Los resullaoos sal~sfacen 10s elementos de enlrada? Docume 
Los res~ltaaos prop~rc~onan 1nformac~6n aprop~ada para 10s proveedores? ntal 
Los resultados contlenen referenclas de 10s crlter os de aceptacbn del 

Determma las responsabilidades y autoridades para el diseno y desarrollo? 
Actualiza 10s resultados de la planificacibn? NO APLlCA 

ELEMENTOS DE ENTRADA 
Requisitos de entrada: 
Se determinan 10s requisitos funcionales y de desempeiio del sewicio? Revision 
Se determinan 10s requisitos legales y reglamentarios aplicables? Docume 
Se determina la information aplicable proveniente de diseAos previos ntal 

sewicio? 
Los resultados espec~f~can las caracterist~cas del product0 que son 
escenciales para su utilizacibn? NO APLlCA 

.- 
POL 



7 3 4  

7,3,5 

7 3 7 Docurne 
k e  identfican y rnant~enen reg~stros de 10s carnblos en el dlsefio y d e s a r r o o  I ntal I 

os camb~os se revlsan, verif~can y validan 10s cambios antes de su 

3,6 

implantaci6n? I NO APLICA 

I PROCESO DE COMPRAS I 1 

REVISION DEL DISENO Y DESARROLLO 

La organizaci6n establece e implanta la inspecci6n u otra actividad necesaria 
para asegurar que el producto comprado cumpla 10s requerimientos? 

VERFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO 
Se revisa que 10s resultados del diselio y desarrollo satisfagan 10s elementos 
de entrada? 
txiste reaistro de esto? 

No se ha , Se asegura que el proddcto adqur~do cumple con 10s requlsttos ae compra? Docume tmplantaao el 
proceso 

- 
VALIDACION DEL DISENO Y DESARROLLO 

Se confirma que el producto resulte capaz de satisfacer 10s requisitos de uso 
especificado para su aplicacibn? 
txisten registros de esto? 

CONTROL DE CAMBIOS DEL DISENO Y DESARROLLO 
; 

Revisi6n 

ntal 

Revisi6n 
Docume 

ntal 

ba'o condic~ones contraladas? 
La informaci6n controlada Inch e: 

Revisi6n Dis onibil~dad de informacibn ue descr~ba el roducto? No ze ha 
7 5.1 Dis onibilidad de instrucciones de traba o? Docume implantado el 

Utilizaci6n del e ui o a ro iado? ntal proceso 

NO APLICA 

NO APLICA 

Revisi6n 
Docume 

ntal 

verificaci6n y puesta en circulaci6n del product07 

OPERACIONES DE PRODUCCION Y SERVlClO 
La organizacibn planea y lleva a cab0 las operaclones de produccibn y sewicio 

NO APKICA 

NO 

la sa l i a  no pueda verlftcarse por rnedtctbn y segutrnlento~ 
Esta val1dac16n demuestra la capacldad para cumphr 10s resultados i 

Disponlbilidad y tulizaci6n de equipos para medicibn y seguimiento? 
lmplantacibn de actividades de seguimiento y medicibn? 
La irnplantacibn de actividades de libracibn, entrega y post-venta? 

VALlDAClON DE LOS PROCESOS 
La organizaci6n valida todo proceso de producci6n en aquellos puntos en que 

laneados? 
Establece 10s preparativos necesarios por tener criterios definidos para la 

NO 
NO 
NO 

revlslbn y aprobacdn de 10s procesos' 
Establece preparatlvos necesarlos para tener aprobactan de equtpos y 
C ~ a l l f l ~ a ~ l 6 n  del personal? 
Esta~tece preparatlvos necesarlos para utl uar metodos v ~ '0ced mtentos . . . . 
especlficos? 
Establece preparativos necesarios para tener requisitos aplicables a 10s 

Revisi6n 
Docurne 

ntal 

No se ha 
implantado el 

proceso 

CONSERVACION DEL PRODUCTO Revisi6n 
75'5 

C6mo preseva la conformidad del produco en 10s procesos internos hasta a 
ntal 

NOAPLICA 

entreqa? 



CONTROL DE EQUlPOS DE MEDIDA Y SEGUlMlENTO 
C6mo deterrnma las acttvtdades de medoc16n y segu~rnlento' QuB equ~pos 
utiliza? 
C6mo lo realiza? 
Los equipos de medici6n deben calibrase a intervalos especlficos o antes de 
su utilzacidn? Posee registros? 

Rev1si6n 
Docurne 

ntal 

Los equlpos de medici6n deben ajustarse o reajustarse cuando sea necesario? 
Proteje contra ajustes de invalidaci6n la medicibn? 
Proteje 10s dafios y deterioros durante rnanipulaci6n, rnantenimiento y 
alrnacenarniento? 

NO 
NO 

NO 







PLAN0 1 
EXTENCI~N DE LAS OFlClNAS DEL IAPl 
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