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El Disefio del Sistema se dividié en 2 etapas, el Diagnéstico de la Situacién

Actual y el Disefio del Sistema de Gestién de Calidad.

El diagnéstico de la Situacién actual se inicidé con una Auditoria interna en la que
al inicio de la Tesis, se determin6 que se cumplia con un 17,52% de la Norma.
Luego se inici6 el levantamiento de informacion de los procesos de la
Coordinacién partiendo del Macroproceso de la carrera en donde se pudo
observar que la carrera estd compuesta por 4 partes fundamentales que
permiten que el estudiante adquiera la formacion necesaria de un Ingeniero
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 Académico, que es la que maneja el contenido de las
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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 investigacion, que es el que genera la profundizacién en el conocimiento.

La Coordinacion del IAPI es la encargada de manejar el Pilar Administrativo de
la Carrera por lo que en base al andlisis realizado con el Macroproceso y la
Cadena de Valor se elabor6 un listado de 36 procedimientos y se los clasificd en
Operativos, Estratégicos y de Apoyo, siendo los operativos 10s que atendian

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

Con los procesos clasificados se elaboré la Cadena de Valor de la Coordinaciéon

y el Mapa de procesos de la misma.

Una vez identificados los procesos de la Coordinacién se recopilé informacion
sobre sus objetivos, documentos de entrada y salida, responsable, cliente y
frecuencias de uso. La recopilacién de esta informacion la exige 1ISO 9000 en

sus procedimientos.

Con ella se determin6 también que 20 procesos afectaban directamente a los

estudiantes, profesores y trabajadores, siendo estos: Convalidacion de Materias,
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Cambio de Carrera, Publicaciones, Control de Asistencia al Profesor, Atencion a
estudiantes, Pasantias, Cartas a Empresas, Revision Curricular, Asesoria
Académica, Atencidbn al Visto Bueno, Registro en el Sistema Académico,
Contrato de Nuevo Profesor, Planificacibn Académica, Certificado de
Egresados, Seguimiento de pago a estudiantes, Préstamo de equipos a
profesores, Cambio Temporali de Aula, Préstamo de Laboratorio de
Computacién, Comunicacion con profesores, Entrega de Documentos a
Profesores. Estos procesos debieron ser redisefiados para ingresar al Sistema,
por lo que se determiné los deseos y requerimientos de sus usuarios. El resto de

procedimientos fueron levantados y revisados por sus respectivos responsables.

El levantamiento de procesos se lo realiz6 a través de entrevistas a las personasv
que realizaban los procedimientos y luego se observé que la ejecucién del
mismo fuese como se habia descrito. En el caso de ciertos procesos
administrativos no se pudo lograr la comprobacién visual debido a la poca

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

El Diseiio del Sistema de Gestién de Calidad inici6 con la elaboracion de la
Politica y Objetivos de Calidad, los cuales fueron creados en una reunién con el

personal de la Coordinacion.
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Primero se analizé la Situacion Actual de la Carrera, luego se procedid a revisar
la Mision y Visidén de la ESPOL, la FIMCP y el IAPI, para por ultimo revisar lo
que la Norma 1SO 9001:2000 indica que debe contener la Politica de Calidad. El
disefio 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 IAPI es: "Todas las actividades
de la Coordinacion del IAPlI convergen a la consecucion del perfil
profesional de la carrera, evaluando continuamente los estandares de
calidad establecidos por nuestros estudiantes, profesores, trabajadores y

por las demandas del ambito laboral, en un contexto globalizado."

Los objetivos de Calidad para los proximos 4 ainos son los siguientes:

e Graduar hasta el 2005 al 85% de los estudiantes egresados hasta el Il
Término del 2003-2004, y minimo al 90% de los que van restando afio a afio.

e Obtener desde el 2005 en adelante un grado de satisfaccién de 4 en escala
del 1 al 5 en satisfaccidn con las conferencias dictadas por la FIMCP.

. Logrér que en las materias dictadas en las carrera se cumpla con el 85% de
lo indicado en los programas y politicas de curso en el 2004, con el 90% en

el 2005 y con el 95% en el 2006.




e Conseguir pasantias laborales para el 30% de los estudiantes que las
soliciten y cursen los 2 ultimos afnos en el 2004, para el 35% en el 2005, para
el 40% en el 2006 y para el 45% en el 2007.

e Obtener un nivel de satisfaccion de 4 en escala del 1 al 5 sobre la atencion
prestada y solucién de problemas por parte de la Coordinacién en un 60%
de los 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 procedié a realizar el redisefio de los 20
procedimientos se 1o realizd a través de una metodologia que utilizaba QFD,
Analisis de Cadena de Valor y AMFE. El QFD o casa de la Calidad consistié en
cumplir los deseos y requerimientos expresados por los clientes a través de
COMO’s o formas en como podia la Coordinacién cumplir los deseos
expresados, a estos COMO’s se les establecié un indicador para controlar su
desarrollo. Luego se analizd cada una de las actividades del procedimiento
original para aquellos donde no se agregara valor al servicio, estas fueron
eliminadas. Por uitimo se establecidé 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.
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Por ejemplo, en el procedimiento de comunicacion con estudiantes se aplico los
siguientes cuadros de redisefio y se analizd todos los pasos que lo involucraban
para determinar cuales no agregaban valor.

Cémo dado por la organizacién

2 ol 8 — —
(1]
- SkExfB 5 2 2| &
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Eo | Sd 3 Lo ®as § 5d8gs S
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s Edo s IS gz @ S 855 skiEs
TA- 2 W= JOS @ 2 g — ds = o2 g (0=
Que expresado GIDboX D EHa ~ s Qi E JOEapPSE
Ubicacion de carteles en lugar especifico| 5| @ N [ d J J
Incluir fecha de publicacién 5| J ®
Actualizar continuamente la informacién | 5 ® ®
Comunicar informacién via mail 5 o
Entregar cirulares 5 [ ]
Dificultad Técnica DT] 1 1 2 2 3 3 4 3 3

Aqui se puede observar que se enlistan los deseos expresados por los

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

grado, la simbologia utilizada es la siguiente:

580,
Simbolo Relacién  Valor "%{.:m 1\\:?

i,

® Fuerte 5 %,i&;g?/‘
T
v Media 3 CIB - ESPOL

X Débil 1

Todos los Como expresados debian ser incluidos en el proceso original para

conseguir el proceso redisefiado.
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Para la realizacion del AMFE se parti6 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 impacto en escala de 1 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.

AMFE

OPERACION MODO DE FALLO EFECTO G CAUSA O | CONTROLES | D |NPR] CC
ILlegada dela informacién No procesar No Comunicar 5 Descuido 4 No hay § 1160 S
Falta de equipo y
Generar el cartel No imprimir el cartel No comunicar 5 suministros 1 No hay 4 20 )
Colocar mat la Comunicar mal
Imprimir el cartel informacion informacién 5 Descuido 2 No hay 2 |1 20 S
Publicar el cartel Perder el cartel No comunicar [ Comodidad 5 No hay 5 ]126 | s

A partir de estos cuadros se elaboré indicadores pa‘ra el proceso, que son los

siguientes:

1. N° de papeles fuera de lugar con una meta de 1 a la semana y una
frecuencia de medicién diaria.

2. N° de publicaciones sin fecha con una meta de 0 a la semana y una
frecuencia de medicién diaria.

3. N° de veces que la cartelera este desactualizada con una meta de 1 cada 3

meses Yy una frecuencia de medicion semanal.
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Luego de redisefar los procesos se revis6 la Norma para determinar que
procedimientos, documentos o actividades permitian cumplirla. Se debid crear
18 procedimientos, 9 documentos y 1 encuesta para cumplirla. Los
procedimientos detectados fueron creados por el Encargado del Disefio del
Sistema de Gestion de Calidad y el Representante de la Aita Direccién
manteniendo dos criterios: Simplicidad y Globalidad en el proceso, estos
parametros se debe a que la Coordinacion presta una gran variedad de servicios
a los estudiantes, profesores y trabajadores. En el disefilo de estos
procedimientos el Representante de la Alta Direccién se aseguré de que exista
una conexion entre los indicadores de los objetivos de calidad y los indicadores
de los procedimientos. Cada uno de estos procesos disefiados debia tener el
mismo contenido que los procedimientos levantados en la etapa anterior y debia

obedecer a la politica y objetivos de Calidad.

Con la unién de los procedimientos Disefados, redisenados y levantados se
conformé 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 Aita Direccién, Organigrama, Delegacion del
Representante de la Alta Direccion y Referencia de los procesos que cumplen fa
Norma. Una vez conformado los Manuales se procedi6 a elaborar el
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Cronograma de Implantaciéon donde se indica los meses en los que se

implantara cada uno de los 54 procedimientos del Manual.

La metodologia sugerida para realizar la implantacion de los procedimientos es
la siguiente: Primero se debe explicar el proceso utilizando el instructivo
correspondiente y los documentos anexados, después 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 realizd6 una auditoria de cierre donde se obtuvo un 33% de
cumplimiento con la Norma con la Elaboracién de la Politica, Objetivos de

Calidad y los Manuales.

Se concluyd que el Diseno del Sistema de Gestion de Calidad tomé 533 horas /
hombre de trabajo a un costo de $ 2863.75, siendo la etapa de Disefo de los
procesos y actividades de la ISO 9001:2000 la de mayor valor con $ 1510.53, el
Manual de procedimientos posee 54 procesos, de los cuales 18 fueron creados

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



Coordinacién exige una cantidad tan alta de procedimientos debido a alta
rotacion de personal que posee y al inicio del proyecto la coordinacién cumplia
con un 17.52% de la Norma, al finalizar alcanz6 el 33% con la ayuda de los

Manuales, la politica y objetivos de calidad.
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INTRODUCCION

La Carrera de Ingenieria y Administracién de la Produccién Industrial pertenece
a la Facultad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de la Produccién de la
Escuela Superior Politécnica del Litoral. Fue creada en el afio 1995 y en la
actualidad posee 335 estudiantes, 142 egresados y 47 graduados. Posee un
ingreso sostenido de 59 estudiantes por afio y un egreso de 40. La FIMCP, a
través 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 los Objetivos Operativos del

Pian Estratégico de la Coordinacidon para los afios 2003-2008 que dice: “el
Pensum de la Carrera respondera a los exigencias nacionales e internacionaies,
manteniendo un sistema de mejoramiento continuo y evaluaciones periédicas,
con la participacién de personal altamente calificado” ha decidido Implantar un
Sistema de Gestion de Calidad que funcione bajo la Norma ISO 9001:2000 y
que sea compatible con la gestion de la ESPOL. El disefio de este Sistema es
el objetivo de esta tesis y para logrario se ha divido la Tesis en 2 etapas:

¢ Primera Etapa:

Diagnéstico de la Situaciéon Actual de la Carrera, en donde se identificara el

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



auditoria. Luego se realizara un levantamiento de procesos, donde se
documentara los procesos existentes en la carrera y se los categorizara por
frecuencias de uso, tipo de clientes y recursos de entrada y salida. Por
ultimo, se determinara las necesidades y requerimientos de los clientes
internos y externos de cada uno de los procesos utilizando herramientas de
disefio llamadas QFD, AMFE y Analisis de Cadena de Valor que permitiran
redisenar los procesos de acuerdo a los deseos expresados por los diferentes

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

+ Segunda Etapa:
Diseio del Sistema de Gestion de Calidad, en donde se redisefiaran los
procesos existentes de acuerdo a los deseos expresados por los clientes.
Luego se disefiaran la Politica, Objetivos de Calidad y los procesos que exige
la norma de acuerdo a lo concluido en el diagnéstico de la situacién actual.
Estos procesos seran validados por-la Organizacién estableciendo a la vez
sus respectivos indicadores y procediendo a la elaboraciéon del Manual de
Calidad y de Procedimientos. Después se elaborara el plan del proceso de
implementacion del sistema disefiado. Por uitimo se realizara una auditoria

interna para medir el grado de avance realizado.



CAPITULO 1

ANTECEDENTE

A continuacién se presenta informacion referente a ia evolucion 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
organizacién donde se creara el Sistema de Gestion de Calidad a
diseiiar. La informacion que se presenta en este capitulo corresponde al
periodo ente los aftos 1995 y 2003 ( | Término 2003-2004), Sb6lo en la
seccion donde se analizan los cdstos de la carrera el periodo de estudio
esta entre los afios 98 y 2002 ya que el CRECE no registra informaciéon

anterior a este periodo y periodo 2003 no ha concluido.



1.1. Evoluciéon de la Carrera Ingenieria y Administracion de la
Produccion Industrial.
Para estudiar la evolucion de la carrera durante sus 7 afios de
existencia se analizaran los siguientes parametros:
e Crecimiento del numero de estudiantes.
o Numero de egresados e ingenieros.
e Evolucioén en los costos de la carrera.
e Evolucidn en el Pensum de la carrera.

¢ Incremento en el personal y actividades de la coordinacion.

1.1.1. Crecimiento del Numero de Estudiantes.
La Carrera fue creada el 11 de marzo de 1995. Se inici6 con
21 estudiantes procedentes del Basico y otras carreras;
actualmente tiene 359 registrados'”’ Como se puede
apreciar en los siguientes graficos la carrera ha tenido un
crecimiento del 9% anual en los ultimos 6. afios con un

ingreso promedio de 59 estudiantes por afio, registrandose

(1) Informacién proporcionada por el Sistema Académico en el | Término del
2003-2004.



un ingreso sostenido de 87 estudiantes en los dos ditimos
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FIGURA 1.1. CRECIMIENTO DE LA CARRERA DEL IAPI

PROPORCIONADOS POR LA COORDINACION DEL IAPI.
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Figura 1.2. INGRESO ANUAL DE ESTUDIANTES AL IAPI, PROPORCIONADO

POR LA COORDINACION DEL IAP!.



1.1.2. Namero de Egresados e Ingenieros.

La carrera posee en la actualidad 105 egresados y 32
graduados segun datos proporcionados por el sistema
académico hasta el | Término del 2003-2004. Como se
puede observar en la siguiente grafica el egreso promedio
de la carrera ha sido de 19 estudiantes al afo, y ha
incrementado hasta llegar a 47 en el 2003 (I término 2003-
2004). En cuanto a los ingenieros, se puede observar un
desfase de 3 afios cuando recién se inician las graduaciones
en el afio 99. La carrera tiene un promedio de 12 graduados

por afio.

Actuaimente sé6lo un 33% de los egresados han obtenido su
titulo. Este bajo porcentaje ha llevado a la Coordinacién a
establecer planes de graduacion que faciliten esta etapa de

la carrera.
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FIGURA 1.3. EVOLUCION EN EL NUMERO DE EGRESADOS E INGENIEROS

DE LA CARRERA, PROPORCIONADO POR LA COORDINACION DEL IAPI.

En el siguiente cuadro se puede apreciar que el numero de
ingresos a la carrera es mucho mayor que el nimero de

egresados por afo, existe un desfase de 44 estudiantes en

promedio.

COMPARACION ENTRE INGRESADOS Y EGRESADOS
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FIGURA 1.4. COMPARACION ENTRE EL NUMERO DE INGRESADOS Y
EGRESADOS DE LA CARRERA, PROPORCIONADO POR LA
COORDINACION DEL IAPI.



1.1.3. Evolucidén de los Costos de la Carrera.

EL IAPI es una carrera autofinanciada, esto quiere decir que
se sustenta de los ingresos proporcionados por los
estudiantes. Cada estudiante de acuerdo a su factor P, o
factor socioeconémico establecido por la ESPOL, posee un
costo por materia diferente. Para establecer estos costos la
Coordinacién del IAPI elabora unas curvas que generan los
valores por materia de acuerdo al numero 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 los costos
esta divida 3 formulas, la primera para estudiantes con

factor P entre 3 y 10, la segunda para estudiantes con factor

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 centraré en la evolucion de los costos
para materias de 3 y 4 horas con factor P de 10, 17 y 39.
Estos factores P fueron escogidos, ya que representan los

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



TABLA1
CANTIDAD DE MATERIAS POR NUMERO
DE HORA
# de Horas # de Materias %
3 17 31%
4 30 56%
5 6 11%
6 0 0%
7 1 2%

A continuacion se presentan las graficas para materias de 3
y 4 horas en donde se puede apreciar la evolucién en costos

desde el aflo 98.
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FIGURA 15. EVOLUCION EN COSTOS PARA MATERIA DE 3 HORAS,

PROPORCIONADO POR EL CRECE.
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FIGURA 16. EVOLUCION EN COSTOS PARA MATERIA DE 4 HORAS,
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PROPORCIONADO POR EL CRECE.

Como se puede apreciar en estas graficas la crisis
econdémica que vivid el pais en el aio 99 obligd a la carrera
a disminuir drasticamente sus costo por materia para el afto
2000 al tener que convertir el valor en sucreé con la tasa de
cambio de esa época que era 25000 sucres el dblar. La
grafica muestra el valor en dblares de acuerdo a la tasa de
cambio respectiva a cada afio. Y vemos como los costos
decrecieron en un 72% del aino 99 al 2000 y se
incrementaron en un 83% y 96% para las personas de P 10
y 17 del afio 2000 al 2001 y en un 162% para las personas

de P 39.
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También podemos observar que, para que la carrera

subsista ha tenido que incrementar sus costos

paulatinamente y en un porcentaje mayor para los
estudiantes con un factor P mayor. Hasta la actualidad la
carrera no ha podido recuperar su balance econémico, es
por esto que ha generado 2 pares de férmulas o dos curvas
de cobro, la primera que es la secuencia de la que tiene
desde el ano 98 y la segunda es una nueva generada para
los estudiantes que ingresaron desde el afio 2002. La
Coordinacion tomd esta decisibn para no incrementar
drasticamente el pago a los estudiantes que ya habian

iniciado la carrera con menores costos.

La diferencia entre los valores de ambas curvas se puede

observar en las siguientes tablas.

TABLA 2
: COSTOS POR MATERIA PARA P 10
.-JEStudiantesEstudiantes, EstudiantesEstudiantes|
Ing. desde | ing. antes Ing. desde | ing. antes
2002 2002 2002 2002 %

Ano 3 3 % Diferencia 4 4 Diferencia
2002 $ 53.40 $ 4450 20% $ 61.80 $ 51.50 20%
2003 $ 65.77 $ 59.80 10% $ 76.12 $ 69.21 10%




TABLA 3
COSTOS POR MATERIA P 17
EstudiantesEstudiantes| Estudiantelestudiantes(
Ing. desde | ing. antes Ing. desde | ing. antes
2002 2002 % 2002 2002 %
Ano 3 3 Diferenci 4 3 Diferenciaj
20020 $ 60.54 $ 50.45 20% $ 68.94 $ 57.45 20%
2003 $ 74.66 $ 67.91 10% $ 85.01 $ 77.32 10%
TABLA 4
COSTOS POR MATERIA P 39
EstudiantesEstudiantes] EstudiantesEstudiante
Ing. desde | ing. antes ing. desde | ing. antes
2002 2002 % 2002 2002 %
Aio 3 3 Diferenci 4 4 Diferenci
2002 $184.90 $159.01 16% $193.30 $166.01 16%
003 $221.01 $213.78 3% $231.36 $223.19 4%

Como se puede apreciar se incrementd los valores para los

12

estudiantes con factor P mas bajo, ya que los estudiantes

con factor P alto son los que han absorbido el mayor peso

del incremento hasta la actualidad.

En la siguiente grafica comparamos los indices de inflacion

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

realizado a los costos por materia en la carrera.
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FIGURA 17. COMPARACION DE LOS % DE INCREMENTO CON LA
INFLACION, PROPORCIONADO POR EL CRECE. Y ARTICULOS EN

INTERNET.

' COMPARACIONDELOS % DE |
INCREMENTO CON LA INFLACION -
MATERIA DE 4 HORAS

’ ‘ B % incremento P10 E1% incremento P17
@éiimﬁwmpi{@ﬁﬂ%iﬂadén amal
FIGURA 18 COMPARACION DE LOS % DE INCREMENTO CON LA

INFLACION, PROPORCIONADO POR EL CRECE. Y ARTICULOS EN

INTERNET.



1.1.4.
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Como se puede apreciar la inflacién anual siempre ha sido
mayor que el incremento en costos de la carrera a
excepcion del afo 2001. Este hecho se debe a que en el
afo 2000 el cambio de moneda desfinanci6é el presupuesto
de la carrera y esta se vio obligada a incrementar altamente

sus costos en el 2001.

Evolucién del Pensum de la Carera.

La carrera ha tenido 4 pemsun y ha pasado por 3 revisiones
curriculares en los afos 96, 97 y 2001. Siempre ha
mantenido sus 4 especializaciones, Produccién, Finanzas,
Recursos Humanos e Investigacion de Operaciones y

Calidad.

El primer pensum, el del afio 95, tenia 53 materias, 17 del
area de Produccién, 7 del areas de Finanzas, 4 del area de
Recursos Humanos, 5 del area de Operaciones y Calidad y
18 del ciclo basico. La orientacién de este pensum era hacia

Produccion y Finanzas.
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A partir del pensum del afio 96, la carrera adicion6 1 materia
a toda el pensum vy reorganizd su orientacion,
distribuyéndose 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 equilibr6 la orientacién de
la carrera hacia la produccion y las otras areas por igual.

A continuacién se detallan las materias que fueron
cambiadas, eliminadas y creadas en el cambio curricular del

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

TABLAS
CAMBIO DEL PENSUM ANO 95 AL 96

Materias
Cambiadas

Materia Eliminadas

Nuevas Materias

Se unid Fisicaly
Fisica
Experimental |

Confiabilidad de Sistemas

Estimacion de Costos
de la Produccion

Se unio6 Fisica ll y
Fisica
Experimental ||

Métodos de computacion en
Ingenieria Industrial y Manufactura

Comportamiento
Qrganizacional

Se unié Quimica
General |y Il

Control de Produciidn e Invetacios

Sicologia Industrial




16

TABLA 5
CAMBIO DEL PENSUM DEL ANO 95 AL 96
Se cambion
Ecologiay
Educacién
mbiental por
Ingenieria
mbiental CAD/CAM ~_Simulacién
Se cambio
Materiales de
Ingenieria
General por
[Materiales Administracion de
industrial Disefio de Trabajo Personal
Procesos de Manufactura Disefio de Planta
Mercadeo
Estrategia Competitiva
2 Electivas
En las siguientes tablas se describen los 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 Materia Eliminadas Nuevas Materias
Se cambio Disefio Mecanico Sistemas de
or Dibujo Aplicado Instalaciones Industriales Informacién
Fisica | Experimental por ingenieria de
Fisica | Administracién Industrial Métodos
Fisica Il Experimental por Finanzas
Fisica Il Diseno de Produccion Gerenciales




TABLA 6

CAMBIO DEL PENSUM DEL ANO 96 AL 97

Ingenieria Ambiental por
Ecologia

Taller por Practicas
Electromecanicas

Disefio y Analisis de

Simulacién

Sistemas de
Compensaciones salariales

Termodinamica y Mecanica
de Fluidos por Termofiuidos

Matematicas Avanzadas por,
iControl de Calidad

Se dividio Produccion en
Produccién 1y il.

Administracion de Personal
por Administracién de
Recursos Humanos

Marco Legal por Legislacion
Laboral

YOU’!‘JPL‘ D‘EL !I"’J‘Ra

CiB - E8?P0L

=

TABLA7

CAMBIO DEL PENSUM ANO 97 AL 2001

Materias Cambiadas

Materia Eliminadas

Nuevas Materias

Se cambio Sistemas de

de Sistemas de Informacién

informacién por Administracion

Analisis Numérico

Mercadeo por Investigacion de

Mercado

17
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TABLA7
CAMBIO DE PENSUM DEL ANO 97 AL 2001

Manipuleo y almacenamiento
de Materiales por Logistica

Seguridad Industrial por
Higiene y Seguridad Industrial

Principios Gerenciales por
Teoria de las Organizaciones

Se dividio Estadistica en
Estadistica l y Il

Se cambid Dibujo Aplicado por
Dibujo Asistido por
Computadora.

Todos estos cambios le han permitido a Ié carrera
actualizarse rapidamente. Como se puede apreciar en la
Tabla 5, el primer cambio de pensum fue radical, con él se
adquirié la orientacidon que tiene hasta la actualidad la
carrera. En el cambio presentado en la Tabla 6 se puede
apreciar como se fusionan muchas materias para permitir el
ingreso de otras que compiementan los conocimientos del
Ingeniero Industrial. En el ultimo cambio, observado en la
tabla 7, se realizd una afinacion mayor al contenido y
orientacion de ciertas materias y se adquiri6 nombres

actuales.
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1.1.5. Incremento en el personal y actividades de la

coordinacion.
La Coordinacion del 1API 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 inicid con 2
ayudantes, estos realizaban actividades fundamentales que
permitian que se realicen las clases durante el semestre.
Segun la historia recopilada, en esta época se desarrollaba

alrededor de 14 actividades.

La carga de actividades en la coordinacidon aumento en el
ano 99, ya que se inicido la realizacion de proyectos de
investigacibn y consultoria y también el numero de

estudiantes ascendié a 256, lo que dificultaba el manejo de
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procesos de atencion, retroalimentacion y control, que eran
realizados de forma verbal e informal. Es por esto que la
coordinacion incrementé el numero de ayudantes a 3. Las

actividades que se manejaban incrementaron a 20.

En el aino 2001 ingresé un profesor contratado a tiempo
completo para apoyar las actividades del coordinador. La
carga de actividades en la coordinacion aumentd a 28 para
el ano 2002, también se incrementd la participacion en
proyectos de investigacion y consultoria, por lo que el

numero de ayudantes ascendi6 a 4.

Ei hecho de que ia carrera base su funcionamiento en
ayudantes de actividades varias genera una discontinuidad
en las operaciones, debido a los horarios de clase de las
mismas. Adicionalmente existe un alto indice de rotacion de
personal ya que su trabajo tiene una duracién maxima de 2
afos, lo que obliga al cambio de actividades cada semestre
y a la realizacion de induccion y capacitacion a los procesos.

Esto sumado al conjunto de actividades y al crecimiento
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constante de estudiantes hacen que la atencion y efectividad

del sistema decrezca.

En la actualidad, la Coordinacién contraté un tercer profesor
a tiempo completo para apoyar a las actividades
administrativas, de investigacion y consultoria, también
consiguidé incrementar su espacio fisico de trabajo con la
expansion de sus oficinas como se o puede apreciar en el
Plano 1. Esta expansion le permitira atender mejor al
elevado numero de estudiantes que maneja la carrera e

involucrar su participacién en proyectos de investigacion.

1.2. Analisis Externo de la Carrera.

1.2.1. Anadlisis de la Carrera de Ingenieria Industrial de la
ESPOL en comparacion con la misma carrera en otras
universidades del Pais.

La carrera Ingenieria Industrial también es impartida en las
siguientes universidades del pais: Universidad San

Francisco de Quito, Escuela Superior Politécnica de



22

Chimborazo, Universidad de Cuenca, Universidad Estatal de

Guayaquil y Escueia Politécnica Salesiana.

Para realizar una comparacion entre ellas se utilizara el
método Brown y Gibson y tablas de comparacién entre los

Pensum académicos de cada universidad.

En el método Brown y Gibson se recopila informacion en
base a una lista de factores objetivos y subjetivos que seran
medio de comparacién. Los factores objetivos son aquellos
cuyo valor es unico proporcionado por una entidad oficial, en
este caso cada una de los 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 los siguientes:

e Numero de afnios que posee la carrera. La carrera
tienen una duracién de 4 ainos y medio a cinco afnos en
todos las universidades analizadas y los deseos de todo

estudiante son que su carrera sea de menor duracion.
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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.

Costos por semestre: Debido a la situacidn econémica
del pais y a la naturaleza de todo ser humano los
estudiantes prefieren una universidad que le brinde

menores costos.

En la siguiente tabla se presentan los datos obtenido
para cada factor. Y la calificacion proporcionada por el

método.
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TABLA 8
FACTORES OBJETIVOS
~Opcion de
Graduacion Acceso aun
Universidades/A | # Aflos de Semin Costo Titulo
spectos la Carrera | Tesis| arios | semestre | Intermedio
San Francisco de
Quito 5 anos Si NO 3600 Si
Poltécnica del 4 afos y
Chimborazo medio Si NO 500 A 1000 NO
Estatal de
Guayaquil 5 anos Sl S 100 Sl
Universidad de
Cuenca 5 afios Si NO {500 A 1000 NO
Politécnica
Saleciana 5 afios Y NO 405 Sl
4 anos y
ESPOL medio S NO | 500 a 1400 NO
TABLA 9
FACTORES OBJETIVOS
Acceso a un
Universidades/A| # Afos de | Opcién de Costo Titulo
spectos la Carrera | Graduacién | semestre | Intermedio
‘Deseo del Duracién |Tener Ambas
Estudiante Corta Opciones | Coto Bajo Sl
Ponderacion 30% 10% 40% 20% Sumatorial| %
San Francisco de
Quito 0 0 0 1 0.2 7%
Poltécnica del
Chimborazo 1 0 0.5 0 0.5 T,
Estatal de
Guayaquil 0 1 1 1 0.7
Universidad de
Cuenca 0 0 1 0 0.4 15%
Politécnica
Saleciana 0 0 0.5 1 0.4 15%
ESPOL 1 0 0.5 0 0.5 [REED
3 100%|

Como se puede observar la Universidad que recibe una

mayor calificacion en esta seccion es la Estatal de
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Guayaquil con un 26%, seguida por la ESPOL y la

Politécnica 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 los siguientes.

Infraestructura de la Universidad. Este factor
califica la disponibilidad de aulas con equipamiento
adecuado, laboratorios de computacién y otros
necesarios en la carrera, equipos audiovisuales para
las clases, comedores, dispensario médico,
bibliotecas, bares y el entorno donde se ubica la

carrera.

Disponibilidad de Becas o Ayuda Financiera. Aqui
se califica las becas o0 ayudas financieras que
proporciona cada universidad y el acceso que

pueden tener los estudiantes. En la siguiente tabla se
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presentan los datos obtenido para cada factor y su

justificacion.
TABLA 10
FACTORES SUBJETIVOS :
Universidades/A infraestructura de la BTspon‘ibiliad de Becas o
spectos Universidad Ayuda Financiera
EXCELENTE, por que posee | ALTA, asistencia financiera:
bibliotecas con sistemas asistencia econémica y
San Francisco computacionales avanzados, préstamo estudianil,
de Quito aulas excelentemente programas de becas: Newton-
equipadas, bares, comedores, | Darwin y James C. Maxwell,
dormitorios y extensas areas [crédito estudianitl y prepago de
verdes. activos.

BUENA, por poseer bares,
Poltécnica del restaurantes, centro médico,

Chimborazo aulas con equipos auxiliares,
pero la estructura es antigua.

MEDIA, posee becasy
asistencia financiera, pero es
de acceso limitado

Estatal de MEDIA, posee b_ares, no tiene
Guayaquil restragra ntes, la ’| nfraestructura
es antigua y esta separada del | BAJA, no posee programas de

resto de la universidad. becas o crédito estudianil.
BUENA, por poseer bares,

restaurantes, centro médico
Cuenca Y ,'et o
aulas con equipos auxliares,

pero la estructura es antigua.

MEDIA, posee becas y
asistencia financiera, pero es
de acceso limitado

. . MEDIA, posee bares, no tiene
Politécnic ’
olitécnica restraurantes, la infraestructura MEDIA, posee becas y

Saleciana . . : . .
es antigua y esta ubicada asistencia financiera, pero es

dentro de un colegio. de acceso limitado
BUENA, posee laboratorios, un
nimero limitado de aulas con
acceso a equipo audiovisual, Ja
ESPOL infraestructura de la
universidad provee de otras
ventajas.

MEDIA, posee becas y
asistencia financiera, pero es
de acceso limitado
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TABLA 11
FACTORES SUBJETIVOS
Tifraestructura | Disponibiliad de
dela Becas o Ayuda
Universidades/Aspectos | Universidad Financiera
Excelente o
Deseo del Estudiante Buena Alta o Media
Ponderacion 50% 50% Sumatoria %
San Francisco de Quito 1 1 1 AL
Poltécnica del Chimborazo 1 1 1 L
Estatal de Guayagquil 0 0 0 0%
Universidad de Cuenca 1 1 1 A
Politécnica Saleciana 0 0 0 0%
ESPOL 1 1 9 AR
4 100%

Como se puede apreciar en la Tabla anterior solo a
Estatal de Guayaquil y la Politécnica 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 los
resultados finales de la mezcla de factores objetivos y
subjetivos. Como se podra apreciar la ESPOL vy la
Politécnica del Chimborazo empatan como mejor

opcion.



TABLA 12
RESULTADOS DE FACTORES OBJETIVOS Y
SUBJETIVOS
[ FACTOR OBJETIVO | SUBJETIVO |
Ponderacién 50% 50% Sumatoria
San Francisco de
Quito 7% 25% 16%
Poltécnica del
Chimborazo 19% 25% s
Estatal de 26% 0% 13%
Universidad de
Cuenca 15% 25% 20%
Politécnica
Saleciana 15% 0% 7%
ESPOL 19% 25% Eyo
100%
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Pero no podemos olvidar que debemos también

analizar los Pensum de estudios que ofrecen cada

una de estas universidades.

Para poder realizar la comparaciéon describiremos el

nimero de area que presenta el Pensum de cada

carrera, el numero de materias por area y la

orientacién que ofrece la carrera, como se puede ver

en la siguiente tabla.



TABLA 13
COMPRACION DEL PENSUM ACADEMICO
Namero % Peso
de de Areas
Materias | Orientacion | enel
UNIVERSIDAD | Numero de Areas |por Area|de la Carrera| Pensum
Produccién 12 20%
Recursos Humanos 2 Produccién e 3%
San Francisco de [Finanzas 4/ investigacion | 7%
Quito 56/Operaciones y Calidad 8 de 13%
Materias Electricidad olOperaciones y| 39
Basico 26 Calidad a3% |
Electivas 2 3%
Produccion 27 49%
Recursos Humanos 6 11%
Politécnica de [Finanzas 5 9%
Chimborazo 55 |Operaciones y Calidad 5 Produccién 9%
Materias Electricidad 3 5%
Basico 9 16%
Electivas 0 0%
Produccion 11 31%
Recursos Humanos 3 8%
Estatal de Finanzas 6 . 17%
Guayaquil 360peraciones y Calidad 5 Prgﬁ:cg;gg Y1 14%
Materias Electricidad 2 6%
Basico 9 WE%
Electivas 0 0%
Produccion 7 25%
Recursos Humanos 0 0%
Universidad de [Finanzas 5 " 18%
Cuenca 28|Operaciones y Calidad 2 Prgﬂ:zc;gg y 7%
Materias Electricidad 1 4%
Basico 13 46%
Electivas 0 0%
Produccion 19 30%
Recursos Humanos 6 9%
Politécnica Finanzas 12 ., 19%
Salesiana 64 Operaciones y Calidad 5 Prg&:%czgg Y1 8%
Materias Electricidad 4 6%
Basico 1 22%
Humanisticas 4 6%

29
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ESPOL
54 Materias

TABLA 13 i
COMPARACION DEL PENSU ACADEMICO
Produccién ] 15| Produccion, 28%
Recursos Humanos 7| Finanzas, 13%
Finanzas 7 H%?r?:r:i?e 13%
Operaciones y Calidad 7 investigacion 13%
Electricidad 0 de 0%
Basico 14/Operaciones y| 26%
Electivas 4/ Calidad 7%

Como se puede apreciar la unica Universidad que
ofrece una orientacidbn hacia todas las areas que
forman la ingeniero Industrial es la ESPOL, aunque
también podemos apreciar que carece del area de

Electricidad.

1.3. Analisis interno de la Carrera.

1.3.1.

Analisis de la relacion y dependencia de la

- Coordinacién del IAPI con la FIMCP y la ESPOL.

La Coordinacién del IAPI es una organizacién que funciona
en la Facultad de Ingenieria en Mecanica y Ciencias de la
Producciéon (FIMCP) de la Escuela Superior Politécnica del

Litoral (ESPOL), por lo que sus procesos dependen en la
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mayoria de los casos de otras unidades o centros de la

FIMCP y de la ESPOL.

Los procesos de produccidon de cualquier organizacion son
sumamente importantes en un Sistema de Gestién de
Calidad, por lo que se analizara a través de una tabla
comparativa la dependencia de cada uno de los procesos de
la coordinacion con otras unidades o centros. Para realizar
esto, se pidid al personal de la coordinacion que indique que
unidades, facultades 0 centros intervenian en los procesos
que realizaban, y que indicaran el grado de afectacién que

tenia su intervencion en escala del 1 al 3.

La calificacibn de 3 le correspondia a la unidad cuya
intervencion afectaba el servicio que se presta al cliente. La
calificaciéon 2 le corresponde a la unidad cuya intervencion
es a través de las entradas o salidas del proceso,
entiéndase por esto a documentos, informacién, y otros que
se requeria para realizar el proceso 0 que se entregaban

como resultado del mismo. Por Gitimo la calificacion 1 le
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correspondia a la unidad cuya intervenciéon en el proceso

era por opinion.

La Coordinacién categorizd estos procesos también como
Operativos, Estratégicos 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 calificacidn proporcionada por los integrantes de la
Coordinacion fue multiplicada por 3, 2 0 1 dependiendo si el
proceso era Operativo, Estratégico o de Apoyo

respectivamente.

La tabla comparativa se la puede observar en el Apéndice A

y los resultados son los siguientes.

TABLA 14
Rectorado | Institutos | Decanato | SubDecanato | Prepolitécnico
13 | 36 24 62 9
Lab. Computac. Profesores Bienestar Crece

4 6 2 27
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Como se puede apreciar, las unidades que intervienen en
los procesos del IAPI son: Rectorado, Institutos, Decanato
de la FIMCP, Subdecanato de la FIMCP, Prepolitécnico,
Laboratorio de Computaciéon, Profesores de la Carrera,

Bienestar Estudiantii y el CRECE.

Y de acuerdo a la matriz elaborada los unidades que tienen
mas incidencia sobre los procesos del I|API son: El
Subdecanato, los Institutos y el CRECE, es por esto que con
ellos se deberia establecer una relaciébn mas estrecha, que

permita eliminar fallas en ios procesos.

Funcionamiento Interno de la Coordinacion.

La Coordinacion del IAPI trabaja internamente como una
organizacién dependiente del Decanato Y Subdecanato de
la FIMCP, esta formada por el Coordinador de la Carrera,

Profesores a tiempo completo, Ayudantes Varios y Becarios.

El Organigrama de la Coordinacion es el siguiente:
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Decano
FIMCP .

v

Sub-decano FIMCP

N S :

Coordinador del IAP|

Profesores
a Tiempo | » COORDINACION

1

I

1

|

1

Completo 1apt :
{ 1
1

1

)

|

Ayudantes Varios I Recario |

FIGURA 1.9. ORGANIGRAMA DE LA COORDINACION DEL IAPI,
ELABORADO POR EL IAPI.
Las Funciones de cada unos de los integrantes son las
siguientes:
e Coordinador
v Planificaciéon, organizacién, direccién, control y
evaluacion de todas las actividades de Ila
Coordinacion.
v' Elaboracién de Ila Planificaciébn Estratégica en
conjunto con los profesores a tiempo completo.

v" Consejeria Académica.
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Responsable de todas las actividades de la

Coordinacién.

Profesores Tiempo Completo.

v" Consejeria Académica.

v Apoyo a las actividades delegadas por el
Coordinador.

v Direccion de Tesis de Grado.

Ayudantes Varios:

v Tramites de Cambio de Carrera.

v' Tramites de Certificado de Egresado.

v Revision de la Bandeja de Documentos del
coordinador.

v" Revisién del Outlook y difusién de la informacién a la
persona correspondiente.

v" Revisiéon del presupuesto de la Coordinacion.

v" Asignacion vy veriﬁcacién del cumplimiento de
actividades de becarios.

v" Registro de estudiantes en el Sistema Académico.

v Redaccion , revisibn y entrega de memos

correspondientes.
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v Elaboracién de la Planificacion de Registros.

v Publicacién de Horarios, codigos, paralelos, etc.

v Realizacién del visto Bueno.

v Elaboracién de la Planificacion Académica.

v" Realizacion de la Promocién en colegios y en el pre-
politécnico.

v" Realizacién de la Planificacion de Seminarios.

v' Elaboracién de cartas a empresas para los
estudiantes.

v" Realizacion de los tramites operativos de la revision

curricular.

E! Ambiente de Trabajo se basa en Confianza vy
Honestidad. Actualmente ya estd 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 o que la comunicacion
es directa y verbal. Existe una cultura de planificacion,
asignacion de actividades y de enfoque y concentracion en

el cliente.
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La Forma de Operar de la Coordinacién es la siguiente: Al
inicio de cada semestre se realiza una Planificacion
Administrativa en donde se asigna las actividades de la
Coordinacién a cada uno de los 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.

Perspectivas a Futuro de la Carrera.

De acuerdo al Plan Estratégico 2003-2008 la Coordinacién

del IAPI pretende:

e Ofrecer Postgrados a partir del 2004, 5 diplomados en
Produccion de Bienes, Produccion de Servicios, Calidad,
Seguridad Industrial y Administracion de Operaciones y
2 Maestrias en Ingenieria Industrial y Gestion de

Calidad.
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Establecer un programa para mejorar las Practicas
Profesionaies.

Establecer para el 2004 un mecanismo de graduacion
con el cual se pueda graduar al 90% de los 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 investigaciéon, consultoria y
otros.

Que el pensum de la carrera responda a requerimientos
de calidad nacionales e internacionales a través de un
Sistema de Mejora Continua.

Implantar un sistema de evaluacion, seleccién y
contratacion de docentes que certifique el correcto
dictado de las materias.

Incrementar hasta el 2006, 4 profesores a la planta
docente para ayudar en las actividades de la
Coordinacién. 2 por cada afio en las areas de

Produccion e Investigacion de Operaciones y Calidad.



39

CIB - ESFOL
e Para el 2005 tener, al menos, 3 convenios con

prestigiosas universidades afines a la carrera, para
realizar intercambio de profesores y estudiantes.

e 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.

e Crear un Centro de Investigacion de Produccién para el
2004 que elabore proyectos de investigacion cientifica
aplicada a la produccion de bienes y servicios.

e 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 informacidn recopilada en este capitulo sera utilizada en la elaboracion

de la politica de calidad, siendo la mas relevante:

v' La carrera presenta desfase de 4 ainos para graduar a sus estudiantes, lo
que a significado que sélo el 33% de los actuales egresados hayan obtenido
su titulo, lo que evidencia la necesidad de establecer un proceso para

controlar esta etapa de formacion.
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v La creacion de la segunda férmula de pago ha equilibrado el presupuesto de
la carera.

v El andlisis externo reveld que la carrera es lider a nivel regional, mientras
que a nivel nacional el mayor competidor es la Universidad San Francisco de
Quito, también se puede apreciar que la carrera posee falencias en el area
de electricidad.

v Internamente la carrera posee una estructura plana y un excelente ambiente
de trabajo, tiene una relaciéon directa con el Decanato y Subdecanato de la

FIMCP, con el Crece y el Vicerrectorado General.



CAPITULO 2

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

En este capitulo se desarrollara un levantamiento de informacién de todas
las actividades que realizara la Coordinacion en la actualidad, primero se
realizara una auditoria previa para determinar el % de cumplimiento con
la Norma sin el Sistema de Gestion de Calidad, luego se levantard toda la
inforrﬁacién de los procesos de la Coordinacion y por ultimo se
determinaran los requerimientos de los clientes de la organizacion para

su futuro rediseno.

2.1. Determinacion del porcentaje de cumplimiento de la Norma
1ISO 9001:2000.
Antes de implementar un Sistema de Gestibn de Calidad la

Coordinacioén decidid medir su capacidad actual para cumplir la
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:.‘!l

oyl .
Norma "1S0O..9001:2000 a través de una Auditoria Interna y de

acuerdo a ello poder identificar los items en los cuales se debe

trabajar.

2.1.1.

Una Auditoria es un examen sistematico e
independiente para determinar si las actividades y los
resultados relacionados con la calidad cumplen
disposiciones preestablecidas, y si estas disposiciones
se aplican en forma efectiva y son aptas para alcanzar
los objetivos. Una Auditoria Interna es donde Ia
organizacion revisa sus  propios sistemas,
procedimientos y acciones.

Realizacion de la Auditoria.

Todo Sistema de Gestion de la Calidad esta compuesto por
una . piramide documental de soporte como se puede
apreciar en la siguiente figura. Para realizar una audito_ria es
necesario primero revisar los dos peldafios mas altos de
esta pirAmide, pero como en la coordinacién del IAP] este

base documental no existe se omitira este paso.

) Materia Auditoria de Calidad, Arg. Rosa Edith Rada, ESPOL.
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Procedimientos

Instpucciones de 'Ikbaio

y{euistros de Calida\q

FIGURA 21 PIRAMIDE DOCUMENTAL DE ISO  9001:2000,

- 8

PROPORCIONADO POR MATE'RlA AU'D-|'TORIA 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 los items que presenta la Norma ISO

9001:2000.

El objetivo principal de una auditoria es examinar cada una
de las actividades que “debe’ cumplir la organizacién de
acuerdo a lo que la misma se ha planteado como
compromiso. Adicionaimente a cada pregunta se debe

seleccionar la persona en la organizacion que debe o puede
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contestar dicha pregunta. Con esto se obtiene una lista 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
ningun procedimiento exclusivo de la norma, ni ningun

Manual exigido, como se lo menciond 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 los {tems sobre los cuales se va a conversar.

i bty

El Check: List y el Plan de Auditoria utilizados en la

Coordinacién se los puede encontrar en el Apéndice By C.

La Auditoria en la Coordinacion del IAPl se la realizd el
Miércoles 8 y jueves 9 de octubre del 2003 y dio como

resultado lo que se describe a continuacion.
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La auditoria interna realizada dio como resultado lo que se

muestra en fa siguiente tabla. Los resultados seran expuesto

capitulo por capitulo de la Norma para realizar una mejor

explicacion.
TABLA 15
RESULTADOS DE LA AUDITORIA DEL IAP!
CAPITULO 4
ITEM CUMPLE .
NORMA|CONTENIDO DEL ITEM ? OBSERVACION ACCION A REALIZAR
Requisitos Generales Crear procedimientos del
4.1 del SGC NO  [No existe el SGC  [SGC
No existe Crear politica, objetivos de
documentos del calidad y procesos que
42 Documentaciéndel SGC} NO |SGC exige la Norma.
No existe un
422 Manual de Calidad NO  |Manual de Calidad [Crear el Manual de Calidad
No existe
documentos del Crear el procedimiento de
4.2.3 | Control de Documentos NO SGC Control de Documentos
No existen :
% y o COntrol de Registros de registros de Crear formatos de registros
&f Calidad . NO  [Calidad programas de registros

Como se puede observar en la tabia, la Coordinacién no

cumple ninguno de los 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.

f
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RESULTADOS DE LA AUDITORIA DEL IAPI

CAPITULO 5
ITEM CUMPLE
NORMAI|CONTENIDO DEL ITEM ? OBSERVACION | ACCION A REALIZAR
Crear procedimientos
No existen ni para establecer politica,
Compromiso de la potitica, ni objetivos|objetivos de calidad y
5.1 Direccion NO |de calidad revisiones.
Pero no existe Crear registros de esta
52 Enfoque al Cliente Sl [registro actividad
No existe politica
5.3 Politica de Calidad NO |de Calidad Crear politica de Calidad
No existen Crear los objetivos de
5.4.1 Objetivos de Calidad NO |objetivos de calidad|Calidad
Crear el procedimiento
5.4.2 | Planificacion del SGC NO |No existe SGC de Planificacién del SGC
Se lorealiza en la
Responsabilidad y planificacion
5.5.1 Autoridad Si administrativa
No existe Elegir un representante
Representante de la representante de la|de la direccion y crear
552 Direccion NQ |direccién sus procedimientos
Organizacion
pequefia con
comunicacion
5.5.3 | Comunicacién Interna Sl abierta
5.6.1 |Revision de la Direccion NO  |No se harealizado {Crear el procedimiento
Incluir los documentos
Informacién para la mencionados en el
5.6.2 Revisién NO |No se ha realizado [procedimiento
Incluir los documentos
mencionados como
Resultados de la resultado del
5.6.3 Revisién -NO  [No se ha realizado |[procedimiento

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

la actualidad la Coordinacidn cumple con 3 items de este

]
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: capitulo que se gengqap pc')rﬂprocedimientos,exisjentes. Se
p;uédié‘ “dbservar"ta'rhbién que aquellos items que no se
cumplen“son items de exigencia exclusiva de la norma.

TABLA 17

RESULTADOS DE LA AUDITORIA DEL IAPI
CAPITULO 6

ITEM CUMPLE .
NORMA|CONTENIDO DEL ITEM ? OBSERVACION | ACCION A REALIZAR

Si existe equipos,
personal calificado
6.1 ) Suministro de Recursos Sl y consultoria

Crear procedimientos

Verificar los para verificar los
6.2.1 Recursos Humanos Si rofesores rofesores
Competencia,
Sensibilizacién y Crear registros del
6.3 Formacion . S No hay registros _ ipersonal
Se esta
construyendo
6.4 Infraestructura Si Nuevo espacio

En este capitulo se consulta sobre los recursos que posee la
organizacién para mantener un Sistema de Gestion de

Calidad, en este caso la carrera cumple con todos los items.
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CAPITULO 7
ITEM CUMPLE
INORMA| CONTENIDO DEL ITEM ? OBSERVACION | ACCION A REALIZAR
No existen registros|Crear registros y
de verificaciony  |actividades de
7.1 Realizacién del Producto NO alidacion erificacion y validacién
Crear formatos de
Requisitos relacionados No axiste ragistros fegistros y programas de
7.2.1 con el producto Sl de estos requisitos Fegistros
‘ Crear formatos de
ol / ‘yegistros y programas de
7.2.2 |Revision de los requisitos | -SI° No existb registros registros
o " [Formal verbal,
Comunicacién con los “~ - publiciones y e-
723 Clientes St . jmails
Planificacién del Disefio y NO
7.3.1 Desarrollo APLICA J
NO
7.3.2 Elementos de Entrada | APLICA [Si de deteminan
No se determinan JIncluir en el proceso la
NO  (criterios de determinacion de
7.3.3 Resultados APLICA jaceptacion criterios de aceptacion
Revisién del Disefio y NO incluir en el proceso la
7.3.4 Desarrolio APLICA |No se realiza revision
Verificaciéon del Disefio y NO Incluir en el proceso la
735 Desarrollo APLICA No se realiza verificacion
Validacién del Disefio y NO Incluir en el proceso la
7.3.6 Desarrollo APLICA No se realiza validacion
No se realiza
revision
Control de Cambios del NO | verificacion y
7.3.7 Diseno y Desarrolio APLICA |validacion incluirlo en el proceso
No existe
7.41 Proceso de Compras NO  procedimiento Crear el procedimiento
Incluir informacion del
producto, personal y
Informacién de las requisitos del SGC en el
7.4.2 Compras NO  No se realiza roceso
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TABLA 18
RESULTADOS DE LA AUDITORIA DEL IAPI
CAPITULO 7
Verificacién de los Incluir Ja verificacién en
7.43 productos comprados NO  No se realiza el proceso
Crear mecanismo de
: Operaciones de No se controla control para todos los
7.5.1 Produccién y Servicio NO todos los procesos procesos
Incluir en le proceso la
7.5.2 alidacion de los Procesos; NO  INo se valida validacion
identificacion y Es dadala
753 Trazabilidad Si universidad rear indicadores
No existe
7.5.4 Bienes del Cliente NO rocedimiento Crear el procedimiento
NO
7.5.5 [Conservacion del Producto| APLICA
Control de los Equipos de NO  [No se realiza, ni rear procedimiento y
7.6 Medida y Seguimiento | APLICA existen registros us respectivos registros

Este capitulo trata sobre el control de la produccion del

servicio, la Coordinacion cumple con 6 items, todos ellos

realizados a través de procedimientos ya existentes, algunos

R
No A

exigidos por

la universidad y otros creados en

TABLA 19

la

Coordinacién. El incumplimiento del resto de item se debe a

la faita de realizacion de las actividades que exige la norma.

RESULTADOS DE LA AUDITORIA DEL IAPI

CAPITULO 8
ITEM CUMPLE ' .
NORMA| CONTENIDO DEL ITEM ? OBSERVACION | ACCION A REALIZAR
Medicion, Analisis y
8.1 Mejora NO  INo existe un SGC |Crear procedimiento
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TABLA 19
RESULTADOS DE LA AUDITORIA DEL lAPI
CAPITULOS
Crear procedimiento
8.2.1 Satisfaccion del Cliente NO [Es informal formal
822 Auditoria Interna NO |No ha se realizado |Creal el procedimiento

8.23

Medicién y Seguimiento de

los Procesos NO  |No existe SGC Crear el procedimiento
Medicion y Seguimiento
8.2.4 del Producto NO No se ha realizado
Control del Producto No No existe
8.3 Conforme NO rocedimiento Crear el procedimiento
Crear formatos de
No se recopilan registros y programas de
8.4 Analisis de Datos NO [datos del SGC registros
Crear formatos de
registros y programas de
8.5.1 Mejora Continua NO  [No existe registros |registros
No existe
8.52 Acciones Corecctivas NO  |procedimiento Crear el procedimiento
No existe
8.5.3 Acciones Preventivas NO  |procedimiento Crear el procedimiento

Este capitulo habla sobre la mejora continua del sistema de

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

se incumple con todos {os items.

Como se pudo apreciar también,

actividades a realizar de acuerdo a cada

las tablas incluian

item, estas

actividades seran elaboradas en el Capitulo # 3.
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2.1.3. Lista de items no conformes.

La Norma posee 136 “debes”, de los cuales 39 no aplican a
este tipo de organizacion, y corresponden a los items
“Disefio del Producto”, “Conservacion del producto” vy
“Dispositivos de Medicion y Seguimiento”. Estos items no
aplican ya gue la Coordinacién no disefia su producto, el
cudl por ser intangible no se puede preservar y no utiliza
dispositivos de medicion y seguimiento.

De los 97 "debes” restantes, ia Coordinacién cumple con 17

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

Norma ISO 92001:2000.

TABLA 20
ITEMS NO CONFORMES
ITEM
NORMA CONTENIDO DEL ITEM
41 Requisitos Generales del SGC
4.2 Documentacion del SGC
4.2.2 Manuatl de Calidad
423 Control de Documentos
424 Control de Registros de Calidad
5.1 Compromiso de la Direccidon
5.3 Politica de Calidad
5.4.1 Objetivos de Calidad
542 " Planificacion del SGC
55.2 Representante de la Direccién
5.6.1 Revisién de fa Direccién
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TABLA| 20
ITEMS NO CONFORMES
ITEM | 7 .o S
NORMA - CO!QENIDO DEL ITEM
56.2 ‘ Informacion para la Revision
56.3 Resultados de la Revisién
7.1 Realizacién del Producto ‘
7.3.3 Resultados
7.4.1 Proceso de Compras
7.4.2 Informacién de las Compras
7.4.3 Verificacion de los productos comprados
7.5.1 Operaciones de Produccién y Servicio
7.5.2 Validacion de los Procesos
7.54 Bienes del Cliente
8.1 Medicion, Analisis y Mejora
8.2.1 Satisfaccion del Cliente
822 Auditoria Intema
8.23 Medicién y Seguimiento de los Procesos
8.3 Control del Producto No Conforme
8.4 Analisis de Datos
8.5.1 Mejora Continua
852 Acciones Correctivas
8.5.3 Acciones Preventivas

Levantamiento de los Procesos del IAPI.

Para poder aplicar la Norma 1SO 9001:2000 se necesita conocer a
fondo los procesos que funcionan en la Coordinacion del 1API, el
flujo principal de acuerdo al cual brinda sus servicios, cémo se

categorizar los procesos que forman parte de este servicio,
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quienes son sus clientes, quienes son los 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 componenies: Analisis de la Cadena de Valor,

Categorizacion de los Procesos y Elaboracién del Mapa de

Procesos de la Coordinacién.

2.2.1. Analisis de la Cadena de Valor.
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Para poder determlnar la chdena de Valor de Ios procesos
de la Coordmamon se revisO primero el proceso principal de

la carrera en donde se puede identificar los 4 partes
principales de la formacién del Ingenie;o Industrial: EI
cumplimiento de la malla curricﬁlar, la realizacion de 4
meses de pasantias o practicas vacacionales, la asistencia a

15 conferencias y le elaboracion y sustentacién de una tesis

de grado.

El Macroproceso de la carrera utilizado en este analisis es el

siguiente:
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FIGURA 2.2. MARCOPROCESO DEL I|APl, PROPORCIONADO POR LA

COORDINACION DEL IAPI.

Una vez identificados estos elementos principales se define

' la cadena de valor de la carrera en el siguiente esquema:
1 L R
! T N "

Tl mateRIAS >

PASANTIA

FIGURA 2.3 CADENA DE VALOR DEL IAPI, PROPORCIONADO POR LA

COORDINACION DEL IAPI.
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Partiendo de esta cadena de valor se analizaron todos los
procesos de la Coordinacion que incidan directamente en el
desarrolio de estas 4 partes, con ellos se elaboré el Mapa de
Procesos de la Coordinacion el cual sera presentado en el

item 2.2.3 de este capitulo.

Aparte la Coordinacién etaboré un listado de procedimientos
que fueron categorizados en actividades primarias vy
secundarias, para luego medir su impacto en los objetivos

de la Coordinacion del IAPI.

Las actividades primarias son aquellas que se involucran
directamente con el proceso, a estas actividades también se
las conoce como Operativas. Las actividades secundarias
son aquellas que apoyan la realizacién de las actividades
operativas, también se las conoce como actividades de

Apoyo.
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Para realizar un mejor analisis se introdujo una tercera
categorizacion, actividades Estratégicas, estas actividades
son aquellas que permiten dirigir a largo plazo las

actividades de 1a organizacion.

En resultado de esta categorizacion se 10 puede apreciar en
el siguiente cuadro:

ESTRATEGICO

*Planificacién Académica *Planificacion Estrategica
*Planificacion Administrativa
*Promocion  *Revisiéon Curricular

— y

Planif Cary - e ,‘ : Atencién a-
 Presupuestar — > Registo - Egpydiantes
- Térmlno l \\A
Consébudon y Control de -Céntmlbde Control de
- Control - - - Asistencia de Tesis. - - Conferencias

Pasantias - Profesores

o v‘*Manejo de comumcac:ones *Suministros  *Archivos -
-+ *Convalidaciones  *Cambios de Carrera
*Certificados  *Préstamo de librosy equnpos

. *Camimicacidn Intarna

APOYO
FIGURA 2.4. CADENA DE VALOR DE LA COORDINACION DEL IAPI.
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En este cuadro se puede apreciar como los procesos

- categorizados como operativos son los que inciden
ol ' S

directamenfte en,(’al,fc_:umpliaie'r’\to de la malla curricular y las

pasantias, 2 de .I‘a‘s 4 partes fundamentales de la formacion

del ingeniero Industrial. Aqui se detecta ‘Ia necesidad de

establecer procesos para controlar la Elaboracién 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 los productos y procesos necesarios para
alcanzar los objetivos de calidad, o que seran afectados
por los mismos. Los clientes son todos aquellos sobre
los que repercute el logro de los objetivos como los que
son afectados si no se alcanzan estos” °

De acuerdo a este concepto y a lo que se puede

(3) Juran y la Calidad por el Disefio. JM Juran. Editorial Diaz de Santos S.A.
Madrid 1996, pag. 49-128.
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apreciar en los diagramas anteriores el producto principal de
la Carrera es el Ingeniero Industrial que se entrega al
mercado, por lo que los clientes principales son las
organizaciones en las que estos se desempenan
profesionalmente. Pero el producto de la Coordinacion es la
Gestién administrativa de la Carrera y sus clientes son los

estudiantes y profesores.

También interesa' conocer que procesos influyen en los
o R ' I ’, e

objetivos de la Codrdinacion y en que grado. Para realizar
esto, se elabord l;na matriz de contribucion entre objetivos y
procesos, categorizando su contribucion en escala del 1 al
5, siendo el 5 de mayor contribucion y el 1 de menor
contribucién. El desarrollo de esta matriz se la puede
observar en el Apéndice D. En la tabla se incluyd 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

los deseos o requerimientos de los clientes.



222,

<SP0

1358

7 z
e

Pulflﬁl;'amm
CIB - ESPOL
Una vez determinado los procedimientos de la Coordinacion

se procede a levantar la informacion detallada de como

realizar cada proceso.

De los 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 los 22 procesos que
ya estaban documentados fueron revisados con el Ayudante

o Profesor respectivo.

Para realizar un levantamiento de procesos se entrevistd a
la persona que lo realiza y luego se debe de observo que la
ejecucion del mismo fuese comb se habia descrito. En el
caso de ciertos procesos administrativos no se pudo lograr
I? comprobacion , visual. debido a la poca frecuencia del
pro‘cl:e\;c‘),slo que hjg& que sélo se documentara lo relatado.

Categorizacion de los procesos, determinacion de

frecuencias de uso, de los responsables de cada
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proceso y los recursos de entradas y salida de

procesos.

Para categorizar los procesos, determinar sus frecuencias |
de uso, el responsable del proceso, los recursos de entrada
y salida y los clientes se entrevistd al personal de la
Coordinacién con el formato que se puede observar en al
Apéndice 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
Elaboraciéon del Manual de Procedimientos para completar
los datos que deben incluir los instructivos de trabajo de

acuerdo a o que exige 1a Norma ISO 9001:2000.

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

siguiente tabla:



TABLA 21

RECOLECCION DE INFORACION SOBRE PROCESOS

RESPONS
FRECUEN| ABLE
DOCUMENTOS DE | DOCUMENTOS | CIADE |TEMPORA

PROCESO OBJETIVO ENTRADA DE SALIDAD Uso L CLIENTE
Conseguir suministros para la
Coordinacién mefiante el pedido

Suministros [formal de los mismos para cubrir
las necesidades que se Listado de material |Memo para pedir |1 vez cada [Yolanda |Coordina
presentan en la Coordinacién faltante. suministros 15 dias Rodriguez |cidn

Base de datos de

Conseguir que ingresen colegios, formato de
estudiantes a ia carrera a través |carta para pedir

Promocién |de [a prorocién de la misma en |visita, Horarios de  |Carta a colegios,
colegios y en el prepolitécnico clases de los Cronograma de
para mantener la carreraen el  |paralelos del visitas al 4 Yolanda  Coordina
tiempo Prepolitécnico Prepolitécnico veces/afio |Rodriguez [cién
Informar a los estudiantes sobre

. .. ractividades, oportunidades y
dzug‘a'c;'tae?;zny notiqias q’e la carrera mediante la
Horarios publicacién de cartel_es para que .

se enteren de las ultimas noticias [Documento con Documento con Estudiant
y las utilicen Informacion fecha e informacion |diaria ayudantes e
Ayudar al estudiante mediante la

Atencion al atenci_én directade la

Estudiante Coorgimamon para que este .
solucione sus probiemas de Estudiant
mejor forma y con mayor rapidez. diaria ayudantes |e
Conseguir el acceso a una Datos de la persona Todas las

Cartas a empresa para los est.gdiantes a la dirigir !a carta, personas

Empresas mediante la elaboracion de una |empresay cargo en B de la
carta para dar el aval de la la misma, Formato de|Carta emitida para Coordinaci [Estudiant
universidad en su pedido. la carta. la empresa. diaria on e

19



TABLA 21

RECOLECCION DE INFORMACION SOBRE PROCESOS

RESPONS
FRECUEN| ABLE
PROCESO DOCUMENTOS DE | DOCUMENTOS | CIADE |TEMPORA
OBJETIVO ENTRADA DE SALIDAD uso L CLIENTE
Investigacion de los
pensums de otras .
universidades,
Reglamentos de la P
Revisis Redisefar el pensum académico [ESPOL, Docuemnto [Nueva Malla /
evision . X , ; ;
Curricular de la carrera medlgnte gl y del convenio Andres Curncu{ar,
establecimiento e investigacion  |Bello, Contenidos
de los deseos del medio y las Requerimietnos del  jmodificados de las
tendencias actuales para mejorar |medio., materias, A
la formacion que se brinda al Recomendaciones delReglamento de 1vez cadd |Yolanda |[Estudiant
estudiante. Profesores transicion. 2 afios ~ Rodriguez e
Listado con T
Asignacién de N
. s Tareas a Becarios -
zggggﬁg’: Planificar las actividades de los y tiempos de -
becarios para poder utilizar el Listado de Becarios |realizacidn, Hojas Maria del
recurso humano del que se emitido por Bienestar |de evaluaciénde |1 vez Carmen  [Coordina
dispone Estudiantil trabajo de becarios /semestre |Intriago cion
Presupuestar los gatos del \
semestre mediante un analisis Presupuesto emitido
histérico e incrementos del semestre -
Presupuesto considerados para poder emitic  /inmediato anterior, # - Maria del
un costo por materia adecuado |de estudiantes Resumen Ejecutivo [1 vez Carmen Coordina
para solventar los gastos registrados del Presupuesto  |/semestre |Intriago cién
Determinar los valores de costo oo
Elaboracién por materia que el estudiante
de la Férmulajdebe pagar en el semestre para Tabla de Valores Maria del
de Pago |que el CRECE pueda emitir las de costos de las |1 vez Carmen  [Estudiant
papeletas materias /semestre |Intriago e

79



TABLA 21

RECOLECCION DE INFORMACION SOBRE PROCESOS

RESPONS
T : FRECUEN| ABLE
DOCUMENTOS DE | DOCUMENTOS | CIADE TEMPORA
PROCESO OBJETIVO ENTRADA DE SALIDAD Uso L CLIENTE
Listado de
- Determinar los estudiantes que estudiantes con
gee %;';22”;2 se han registrado en mgten’as de ‘ espegiﬁcaciones de )
Materias la carrera para que realicen sus K materia para que Maria del
pagos respectivos y que el Copia de recibigo del |no se realice doble (1 vez al Carmen  [coordinac|
CRECE no realice doble pago. = [Pago de Materia pago semestre |Intriago i6n
o Ayudante
. Registrar al estudiante en e} asignado
Reg'izire%qean el sistema computacional de la porla
Académico ESPOL para que el estudiante - Listado de Planificacio
pueda asistir a clases y aprobar |Papeletas de  ~ |estudiantes por 1 vez nde Estudiant
la materia normalmente. registros .~ materia /semestre Registros |
Manejar los documentos que -
ingresan a la coordinacién o
Manejo de |mediante un proceso de -
Comunicacio |[seguimiento y control para -
nes Escritas igarantizar el cumplimiento de la  |Documentos que ~
. |solicitud del documento y el ingresan a la Gladys Estudiant
tiempo de su permanencia. Coordinacion. diario Quirola G
Convalidar ias materias
correctamente a los estudiantes .
Convalidacio [que solicitan el cambio de Carrea _. {Documentos del
nes a trvés del andlisis del contenido | - tramite con el
de las materias que solicita Documento del decreto de Gladys Estudiant
convalidacion. tramite. convalidacion. semanal  |Quiroia e
Verificar que el estudiante es apto " |documentos del
Cambios de |para acceder a la carera tramite con el
Carera  |mediante el andlisis del Documento del decreto de Gladys Estudiant
cumplimiento de req. de ingreso.. |tramite, admision. semanal  |Quirola e

€9



TABLA 21

RECOLECCION DE INFORMACION SOBRE PROCESOS

RESPONS
FRECUEN| ABLE
DOCUMENTOS DE | DOCUMENTOS | CIADE TEMPORA

PROCESO OBJETIVO ENTRADA DE SALIDAD uso L CLIENTE
Determinar la asistencia de los
profesores a dictar sus clases a

Ag:,g;c:i:% o tra\{és de un controi escrito de

Profesores registro de firas para asegurar Documento de
su cumplimiento y el contenido deformato para firmas |control de firmas Gladys Estudiant
las clases que dicta. de profesores con fecha. Semanal  Quirola e
Recibir y comunicar la

. informacién del correo a la

Mgr(l)ﬁg g € persona interesada mediante Ia

Electronico [evision diaria del Outlook para
dar atencién a los pedidos y Gladys Estudiant
comunicacion recibidas por mail. Diaria Quirola e
Certificar que el estudiante ha

Elaboracién |concluida con su pensum

de mediante 1a elaboracion de un
certificados |documento certificatorio para que
de Egresados|el estudiante pueda realizar sus Gladys
tramites de graduacién. semanal  [Quircla Egresado
Registrar y comunicar la
informacién que se recibe por Documento del E! que
Registros teléfono y visitas a la persona crece con materias a'tie.ande al [Elque
Diarios interesada a través de un registro aprobadas, visitante o |asiste a
en computadora para dar Documento del crece [Certificado de el que la
atencidn a los pedidos que sobre las materias  |egresado de la responde el Coordina
realizan externos. aprobadas. carrera. Diaria teléfono  icidn
Archivar en el lugar debido los
Archivos |documentos para conocer la
ubicacién exacta de cada Coordina
Diaria cion

documento de respaldo

¥9



TABLA 21

RECOLECCION DE INFORMACION SOBRE PROCESOS

RESPONS
FRECUEN| ABLE
DOCUMENTOS DE | DOCUMENTOS | CIADE |TEMPORA
PROCESQ OBJETIVO ENTRADA DE SALIDAD uso L CLIENTE
Formato de la
Establecer horarias y profesores [planificacién
de las matefias mediante academica, Formato
Planificacién |contacto, contratacion y acuerdo |de Horarios, Listado
Académica [con los profesores para poder  |de Profesores con
iniciar el semestre y proceder con jcontacto, curriculum |Documento de
los tramites de pago a los de los nuevos Planificacién 1 vez Vannesa [Estudiant
profesores profesores. Académica /semestre |Espinoza |e
Planificar la atencién y registro de
los estudiantes en [as materias a [Cronograma de la
Planificacion traye'_s del establecimiento de _ ESPOL sobre el
de Registros actividades y recursos necesarios semest!'e,' _
y su desarrollo para poder ofrecer Requerimientos de  |Listado de
el servicio de atencion al Visto  |los estudiantes sobre |aclividades a 1vez Vannesa |Estudiant
Bueno. horarios y dias. realizar. semestre |[Espinoza e
Conseguir practicas Solicitudes de
vacacionales a los estudiantes de|practicas de los
Practicas  |la carrera mediante el contacto  [estudiantes, Cartas
Vacacionales jcon empresas seleccionadas de las empresas con [Cartas a empresas
para ofrecer pasantias acordes a [respuesta a la solicitando Vannesa |Estudiant
los requerimientos establecidos. _|solicitud. practicas 1 vez /afio_|[Espinoza e
Memo para solicitar
Contratar al Profesor requerido la realizacion del -
Contrato de |, jiante la elaboracion de las concurso,
Nuevos 1, -tividades requeridas por la Curriculo de los Resolucion sabre la
Profesores \=gpoL y la carrera para profesores en seleccion del 1vezal |Vannesa |Estudiant
seleccionarlo correctamente. CONCUrso. profesor. semestre  |[Espinoza e

£9



TABLA 21

RECOLECCION DE INFORMACION SOBRE PROCESOS

RESPONS
FRECUEN| ABLE
DOCUMENTOS DE| DOCUMENTOS | CIADE TEMPORA
PROCESO OBJETIVO ENTRADA DE SALIDAD uUso L CLIENTE
Dar el Visto Bueno al estudiante
mediante la revision de las - |Ayudante
Atencidn en Imatefias en las que desea Copia de papeles de ‘ asignado
el Visto  |registrarse y sus prerrequisitos  |pago, Copia de poria
Bueno para asegura que tenga acceso alhorarios, codigos y  |Papeleta de J Planificacio
las mismas y se pueda registrar jparalelos, Papeleta registro con Visto |1 vez al n de Estudiant
en el sistema. de registro. Bueno. semestre  |Registros |
Asesoria |Dar asesoramiento a los Carpeta con las
Académica |estudiantes de la carrera para materias que ha I Coordinado
que ellos puedan realizar un buenjaprobado el 1vezal ro Estudiant
semestre estudiante Ninguno mes _  |profesores |e
) Elaborar una tesis de grado que -
Tesis  |certifique el estudiante esta -~
calificado para obtener el titulo de Tesis de Grado Estudiante |Estudiant
Ingeniero Ninguno elaborada Anual Director e

9%
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2.2.3. Elaboracion del Mapa de Procesos de la Coordinacion.
Un Mapa de Procesos debe reflejar los procedimientos que

realiza una organizacion y sus interrelaciones™.

En la Coordinaciéon del IAPI este fue elaborado en base al
analisis de la cadena de valor de la carrera y la
categorizacién de los procesos de ia Coordinacién, como se

lo indico anteriormente.

El Mapa de procesos de ta Coordinacién del IAPI es el

siguiente:

. ESTRATEGICOS
' *P[anlf Estrategaca Planif. Admmlstratlva

Elab. Form. Pago Contrato

X / Profesor

Presupuesto Planif. Téermino

Planif. Registro

) Materia Auditoria de Calidad, Arg. Rosa Edith Rada.
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v

—» Asesoria Académica

Atencidn at Visto Bueno Seguimiento de
: Pagos

Registro Sistema Académico  Control de Asistencia
de Profesores

MATERIAS
Promocién MATERIAS
PASANTIAS > TESIS
Cambio de
Carrera ;j CONFERENCIAS =
Convalidacién
de Materias |
Consecucién  Control de Seguimiento
y seguimiento  Conferencias de
de Pasantias elaboracion
de Tesis
* Manejo de: Correo Electronico. * Suministros * Archivos
* Planificacion de Becarios . * Registros Diarios.
* Comunicaciones Escritas. * Préstamo de Libros y Equipos.
- APOYO -

FIGURA 2.5 MAPA DE PROCESOS DE LA COORDINACION DEL IAPI.

por b !

YW
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Analisis de las necesidades y Demandas de los Clientes.

En un Sistema de Gestion de Calidad se debe determinar las

necesidades de los clientes en aquellos procesos que los afecten

directamente. Por el analisis realizado en el item 2.2.1 los procesos

que afectan al cliente son los siguientes:..

v

v

Convalidacién de Materias.

Cambio de Carrera.

Publicacion de carteles, horarios, etc.
Control de Asistencia de Profesores.
Atencion a Estudiantes.

Pasantias.

Cartas a Empresas.

Revision curricular.

Asesoria Académica.

Atencion a visto Bueno.

Registro en Sistema Académico.
Contrato de Nuevos Profesores.
Planificacién Académica.

Certificado de Egresado.
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Seguimiento de Pago a profesores.
Préstamo de equipos a profesores.

Cambio temporal de aula. Q,S\gsp[

*
Préstamo de Laboratorio de computacién.@@
Comunicacion con profesores. *ﬁ«ﬂfu
CIB - ESPOL

Entrega de Documentos a Profesores.

La determinacion de las necesidades y deseos se ia realiza para

redisefiar los procesos de acuerdo a los deseos del cliente y asi

responder correctamente el enfoque del sistema de Gestion de

Calidad. Este redisefio se lo realizara a través 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 los clientes. Son estos

QUE"s los que se busca en esta parte del capitulo.

-2.3.1. Antecedentes de las Encuestas.

Para poder recopilar un listado de QUE’s se elabordé un

formato en donde el estudiante opinaba 10 que deseaba
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sobre cada uno de los procesos establecidos. Esta formato
sustituy6é la realizacion de un Focus Group, que demanda
mas tiempo por parte de los estudiantes. El formato utilizado

se lo puede apreciar en el Apéndice F.

’ .! I} o o
El listado obtenjc‘!q con ebtd’ formato fue depurado para
eliminar QUE’s repetidos. Luego se elaboré un segundo
formato para que el estudiante validara la importancia de

cada QUE en una escala del 1 al 5, siendo e 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 los demas procesos fue realizada en

Septiembre y Octubre del 2003.

El tamafo de la muestra utilizada fue de 151 estudiantes y

fue obtenido a través de la siguiente formula:
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no  L'PON
e’ (N-1)+Z*PQ

Nivel de confianza = 95%

Z=1.965

Error=0.05

N = 335 estudiantes registrados — 17 novatos

N = 318 estudiantes.

Los novatos fueron excluidos porque se estimoé que no

podian evaluar deseos que no conocen.

Para determinar los deseos de la sociedad o empresas se
utilizé un estudioc de mercados elaborado en el | término
2003-2004 por un grupo de estudiantes del IAPI en la
materia "Investigacion, de ’I\’Ilelricados”. El cudl fue validado
Iueg‘;.o“‘d’e‘ realizar'_el'fsiguiente analisis: El proceso estadistico
utilizado én el trabajo es correctamente sustentado y las
preguntas realizadas a estudiantes, egresados y graduados,
profesores y empresas se relacionan con la utilizacion de las
materias en el trabajo real, {as areas de la carrera que

necesitan refuerzos y las caracteristicas que buscan las

empresas en un Ingeniero Industrial.
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El proceso para el que se necesita conocer los deseos de
las empresas es la Revisiéon Curricular, y las preguntas
realizadas coinciden con los datos deseados para el

rediseio de este proceso.

Para determinar los requerimientos de los profesores se les
realizd una encuesta consultando su opinién sobre los
procesos en los que ellos reciben servicios. Para determinar
el tamafio de muestra se utilizé la misma formula anterior, la
poblacion en este caso es de 31 profesores y por ser tan
pequeia el tamario de la muestra resultd 30. La encuesta se

la pude observar en el Apéndice G.

Presentacion de los resultados.

Los resultados obtenidos se los presentara por proceso a
continuacién, en cada tabla se puede observar los QUE’s
especificados a la derecha y el % del grado de importancia a

la izquierda.




v" Convalidacion de Materias

TABLA 22
GRADOQ DE IMPORTANCIA
QUE ESPECIFICADC 1 2 3 4 [
Que se presione al CRECE por el trémite 1% [ 0% | 3% | 11% | 84%
Que la coordinacién indique las actividades a seguiren el trémite | 1% | 1% | 2% { 18% | 78%
Que el tramite sea personalizado 1% | 3% | 7% | 16% | T1%
¥v" Cambio de Carrera.
TABLA 23
GRADO DE IMPORTANCIA
QUE ESPECIFICADO 1 2 3 4 5
Que la coordinacion indique las actividades a seguiren el trdmite | 1% [ 1% | 5% | 14% | 78%
Que se comunique €l estado del papeleo por mail 3% | 3% | 12% | 21% | 60%
Que se comunique el estado deil papeleo por teléfono 11% | 8% 118% | 9% | 63%
¥ Publicacién de carteles, horarios, etc.
TABLA 24
GRADO DE IMPORTANCIA
QUE ESPECIFICADO 1 2 3 4 5
Que se entreguen ciruclares con 1a informacion T% | 3% | 10% | 24% | 53%
Que se comunique la informacién por teléfono 13% 110% | 18% | 20% | 39%
Que se comunigue la informacion por mail 3% | 2% | 9% | 22% | 64%
Que las publicaciones se las ubique en un lugar especifico 1% | 1% | 1% | 21% | 74%
Que se actualice continuamente la informacion 1% | 0% | 5% | 22% | T1%
Que se incluya ta fecha de publicacion 1% | 1% | 9% [ 17% | T2%

v Certificado de Egresado.

Este proceso sirve directamente a los

egresaron de la carrera y solicitan

14

estudiantes que ya

su certificado para
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N S - g

graduarse. Para bbgier determinar sus requerimientos se
converso con algunos de (os 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.

v Atencion a Estudiantes.

TABLA 25
GRADOQ DE IMPORTANCIA
QUE ESPECIFICADO 1 2] 3] 4] 5
Que exista agilidad al sofucionar los problemas 1% | 1% | 3% | 8% | B6%
Que se estabezcan horarios de atencidn 1% 1% | 7% | 26% | 65% |
Que exista mayor acercamiento por parte de las ayudantes 1% 1 4% | 11% | 20% | 64%
Que se brinde mayor asesoria 1% | 2% | 5% | 20% | 72%
Que exista una persona responsable por ia atencion 0% [ 2% [ 7% | 21% { T1%

v Pasantias.

TABLA 26
GRADQO DE IMPORTANCIA
QUE ESPECIFICADO 4 2 | 3 4 5
Que Ia coordinacion oriente sobre el tramite 1% | 1% | 1% | 18% | 80%
Que las pasantias se las incie en &l nivel 300 5% | 2% 117% | 21% | 55%
Que las pasantias se las realice en un empresa donde se
adquiera expefiencias 1% | 1% | 4% | 11% | 84%
Que se consigan pasantias en ofras ciudades 6% | 3% | 19% ) 20% | 53%
Que se consigan pasantias durante todo el afio 1% | 1% | 13% | 14% | 72%
v" Cartas a Empresas.
. TABLA 27
| _GRADO DE IMPORTANCIA
QUE ESPECIFICADG 1 2 ]3] a1 s
Que sea un proceso agil 1% [ 1% | 7% | 26% | 65%
Que existan formatos de cartas establecidos 1% | 4% | 11% | 20% | 4%
Gue exlsta seguimiento a Jas respuestas 1% | 4% | 16% | 74% | 1%
Que el tramite sea efectivo 1% | 1% | 3% | 15% | 79%
Que las cartas se elaboren inmediatamente 1% | 1% | 3% | 12% | 82%




v Asesoria Académica.

TABLA 28
Grado de Valor

QUE EXPRESADO 1 2 3 4 5 |
Que |me den mejor orientacién sobre horarios y materias 0% | 0% [10%[33% | 57%
Que [exista una persona especifica para asesoria 0% | 7% | 20%]33% | 40%
Que [se de asesoria a estudiantes con problemas 3% 110%| 7% | 37% | 43%
Que |las soluciones sean factibles para ambos lados 0% | 3% {13%|37%147%
Que |se pueda enconirar suempre a la persona que brindalta’ | | Il ‘

asesoria , 0% | 3% |17%|27%| 53%

Que {salga a tiempo el registro de matenas ] 0% | 0% | 0% }47%] 53%
Que jexista mejor coordiancion entre el IAPI y el Crece 0% | 0% | 7% {14%| 78%%

v Atencion a Visto Bueno

TABLA 29
Grado de Valor

QUE EXPRESADO 1 2 3 4 5
Que |exista un registro via mail 0% { 7% { 10% | 3% | 80%
Que [exista mas orden en el lugar del registro 0% | 3% | 10% | 23% | 63%
Que |se entregue un ticket para el registro 10% ] 0% | 34% | 31%] 24%
Que |lexistan menos papeles en el proceso de registro 3% | 7% | 30% | 20%| 40%
Que |exista un mayor nimero de personas atendiendo 0% | 3% | 23% | 17%]| 67%
Que |se envie informacidn de registro via mail 0% | 0% | 23% [17% ] 60%
Que |se publique la informacidn de registro en la web 0% 1 0% | 17% | 23%} 60%
Que [no se espere mucho tiempo para confimar el registro 0% | 0% | 7% |30%]| 63%

ATENCION
Que [las ayudantes no estén estresadas cuando atienda 3% | 0% | 10% } 33% | 53%
Que |la atencidn se brinde sin apuros 3% | 0% | 7% (43%]| 47%
Que (el enfoque sea en Ud. (la persona que se atiende) 0% | 0% | 10% [ 27% | 63%
Que jse respete el tumo, sin palancas 7% | 0% | 3% |13%) 77%
TIEMPQO DE ESPERA

Que (el tiempo de espera sea el mas corto posible 0% [ 7% { 7% |10%] 77%
Que [no exista cola, s6lo entregar la papeleta 0% | 3% | 17% |27%] 53%

TIEMPO DE ATENCION
Que el tiempo de afencidn sea mas rapido 0% | 0% | 10% [ 23%| 67%

DIAS DE ATENCION

Que |los dias de atencién sean flexibles 0% | 7% | 20% [ 20% | 53%
Que jsea 1 semana de atencion 3% | 3% | 37% | 7% | 50%
Que |el registro sea despues del mejoramiento 7% | 7% | 23% | 30%] 33%
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TABLA 29
HORARIOS DE ATENCION

Que [se respete el Horario planteado 0% | 0% | 17% | 17% | 67%
Que |la atencidn sea ininterrumpida 0% | 3% | 3% |30%] 63%
Que |[los horarios de atencién sean especificos en cadanivel | 0% | 3% [ 17% | 21%] 59%
Que |(los horarios de atencion sean en la noche para personas

que trabajan 7% 1 10% | 27% | 20%] 37T%
Que |los horarios de atencién méas temprano (7h00) 10% | 10% | 47% | 17%]| 17%
Que |no se demoren en el aimuerzo 0% | 3% | 23% | 27% | 47%

PUBLICACIONES

Que Ipubliquen los nuevos decretos con anticipacion 0% | 0% | 3% |23%{ 73%
Que |publiguen los horarios con anticipacién 0% | 0% | 7% | 13%]| 80%
Que |las papeletas indiquen horarios de atencion por afio 3% | 7% | 21% [ 17%]| 52%
Que |se publique informacidn acerca del contenido de

materias de especializacién y mencidn 4% | 0% | 0% [25%]| T1%
Que {los carteles sean mas pequefios 24% | 28%| 24% | 10% | 14%

COMODIDAD
Que |el lugar de atencidn sea cémodo y amplio 0% | 0% | 20% | 30%| 50%
Que [me den café _137%] 40%| 10% | 3% | 10%
Que jtenga algo con que distraemme 30%| 20% | 23% [ 13%]| 13%
Que jtenga donde sentarme 3% | 3% | 3% [40%| 60%
COMUNICACION

Que |la informacién sea m4s directa 0% | 0% | 3% [47%| 50%
Que |la informacidn de cambios sea oportuna 0% | 0% | 17% [ 23%| 60%

v Registro en Sistema.Acad‘érn,i,co.

I

TABLA 30
' Grado de Valor
QUE EXPRESADO 1 2 3 4 5
Que |Tome el menor tiempo posible 0% [ 0% | 0% |27% | 73%
Que |no existan errores {1 0% | 0% | 0% |20%] 80%
Que {se me comunique inmediatamente algun problema 0% ] 0% | 3% | 17%] 80%

7



v" Planificacién Académica.

TABLA 31

GRADO DE IMPORTANCIA

QUE ESPECIFICADO 1 2 3 4 5
Que sea una séla jornada durante los 2 primeros afios 5% | 3% | 18% | 17% | 56%
Que se de 1 hora para comer 5% | 6% | 12% | 16% | 62%
Que no sg cruce entre niveles 3% | 1% | 8% | 16% | 74%
Que se publiquen de forma inmediata 1% [ 1% | 5% | 9% | 84%
Que no se crucen con las ayudantias T% { 7% | 18% | 12% | 57%
Que den tiempo para {rabajar en los Ultimos niveles 2% | 0% | 7% | 12% | 80%
Que se publiquen los horarios apenas termine el semestre 2% | 1% | 5% | 19% | 74%
Que se envien los horarios por mail 6% | 5% | 10% | 12% | 67%
Que las clases sean semipresenciales 22% | 15% ) 28% | 11% | 24%
Que se comuniquen los horarics en una fecha fija 2% 1 1% | 10% | 24% | 63%
Que se publiquen los horaries por internet 2% | 3% | 12% | 18% | 65%
Que se indique la fecha de publicacién de los horarios 0% { 1% 22% | 66%

8%

v" Control de Asistencia de Profesores,

TABLA 32

CONTROL DE ASISTENCIA DE PROFESORES

Medio de comunicacion de asistencia del profesor por parte del

estudiante

Buzdn 4%
Entravista 27%
Mail 49%
Encuesta 20%

Frecuencia de Consulta
Diariamente 2%
1 vez ala semana 24%
Cada 15 dias 31%
1 vez al mes 42%
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v Contrato de Nuevo Profesor

TABLA 33 '
GRADO DE IMPORTANCIA
QUE ESPECIFICADO 1 2 3 4 5
Que las clases sean mas dinamicas y practicas 1% { 1% | 4% | 13% | 82%
Que el profesor converse mas con el estudiante 3% | 3% | 14% | 25% | 56%
Que se organizen clases de ejercicios antes de exdmenes 1% | 0% | 6% | 22% | 73%
Que los profesores sean pacientes 1% | 2% | 7% | 20% | T1%
Que los profesores sean puntuales 4% | 1% | 8% [ 22% | 66%
Que los profesores cumplan con el horario a tiempo para que no B
metan toda la materia al final 2% [ 1% | 5% | 9% | 84%
Que se pueda localizar a los profesores 1% | 1% | 5% | 20% | 72%
Que se avise cuando van a faltar los profesores 2% | 0% | 2% { 11% | 85%
Que los profesores tengan un horario de atencion al estudiante 1% | 1% | 11% | 24% | 84%
Que se entreguen las calificaciones puntuales 1% | 0% | 4% | 11% 1 84%
Que los profesores tengan conocimiento de cémo ensefiar 1% | 1% | 4% | 12% | 83%
Que exista un contacto via mail 3% | 5% | 9% | 24% | 57%
Que el trato del profesor sea igual para todos los estudiantes 2% | 1% | 5% | 6% | 85%

v" Revisidn curricular. En este proceso intervienen los
deseos de las empresas y las opinion de los estudiantes,

egresados y graduados y profesores.

Resultados de la encuesta a Estudiantes

2. Considera que las materias que ha cursado
hasta el momento son las adecuadas para su

formacién como Ingeniero Industrial.
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FIGURA 2.6 ADECUACION DE LAS MATERIAS A LA FORMACION 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 académico, hubo 20 materias
que tuvieron mas aceptacion, las que consideraremos
para sacar el porcentaje de las materias que son

aceptadas

Porcentaje de materias = 20/ 32

l Porcentaje = 62.5 %
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TABLA 34
MATERIAS FUNDAMENTALES PARA EL CAMPO PROFESIONAL DEL
ESTUDIANTE
Materias Frec. | Porc. | Acum.
ingenieria de metodos 43 6,1% 5,1%
Contro! de calidad 41 5.9% 12,0%
Logistica 41 5,9% 17,9%
Produccion 2 39 5 6% 23,4%
Disefo de planta 38 5.4% 28,8%
Produccion 1 37 | 53% | 34,1%
Adm. de calidad 32 | 46% | 38,7%
Sequridad industrial 30 ] 43% | 43,0%
Procesos industriales 27 3.9% | 46,8%
Adm. RRHH 27 3,9% | 50,7%
Comportamiento organizacional| 25 3,6% | 54,3%
Estrategia competitiva 25 | 36% | 87.8% %ngs )
Inv. de operaciones 2 24 34% | 61,3% 2 N\
Estimacion de costos ‘ 23 3.3% 64 6% ) .
Inv. Oparacicnes 1 23 3.3% | 67,9% \_9;?'-?
Formulacion de proyectos 23 | 3,3% | 71.1% ":mrza 3
inv. de mercado 21 | 3,0% | 74,1% Qor
Psicologia industrial 19 [ 2.7% | 76,9% CIB - ESP(
Finanzas gerenciales 18 2.6% 79 4%
Materialies indusiriales 18 2.6% 82.0%
E stadistica Il Pt T 180 2,3% | 84,3%
Ingenieria ecohdémica -~ ' - 16 | 2.3% | 86,6%
Simulacién “ 15 2,1% | 88,7%
Microeconomia ‘ 11 1,6% 90.,3%
{Macroéconomia 17 1,6% | 91,9%
Instrumentacién basica 10 1,4% 93,3%
Adm. de sistemas de informacié{ 10 1,4% 94 7%
Legislacién empresarial 9 1,3% | 96,0%
practicas electro-mecanicas 8 11% | 97,1%
Termofluidos 8 1,1% 98.3%
Mecanica de sélidos 7 1,0% | 99,3%
Dindmica 5 0,7% [100,0%
Total 700 [100.0%
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4. Estas de acuerdo con la formacion académica
que has recibido hasta el momento. (5 el mas

alto, 1 el mas bhajo)

Formaciom académica

70% -
60%
E0% i
AD%: .

30% s
20% e,
10% {—-b%
0% Lol

Be%

FIGURA 2.7 SATISFACCION CON LA FORMACION ACADEMICA ADQUIRIDA

HASTA EL MOMENTO, PROPORCIONADO POR LA INV. DE MERCADO

Como se puede apreciar en este cuadro, el 58% de
los estudiantes manifiestan insatisfaccién con la
formacion académica brindada. Esta pregunta se
desglosdé en una segunda encuesta a estudiantes

donde se determind que la insatisfaccion proviene por
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5. En cudl de las 4 areas usted cree que se debe

profundizar.

o

*Inv. De
Operaciones y
Calidad;

. 34,12%

* Finanzas;
%,41%

* Produccion ;
47 .06%

FIGURA Z.é AREAS DE LA CARRERA QUE SE DEBEN REFORZAR,

PROPORCIONADO POR LA INV. DE MERCADO

Como se puede apreciar las areas los 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

mas seguido
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FIGURA 2.9 MATERIAS QUE DEBEN INCLUIRSE EN EL PENSUM,

PROPORCIONADO POR LA INV. DE MERCADO.

Las materias en las que se debe profundizar segun los
estudiantes son: Disefio de Experimentos, MRP ||

Distribucién de Planta y Planeacion de la Produccion.

Resultados de la Encuesta a Egresados y Graduados.
6.- Basado en la experiencia que ha adquirido,

¢ qué materias son fundamentales?

TABLA 35
MATERIAS FUNDAMENTALES PARA LOS ESGRESADOS E INGENIEROS
Materia frecuencia % Acumulada
Produccion 2 41 6,09% 6,09%
Logistica 1. 39 579% | 11,89% |
Disefio de planta 39 5,79% 17,68% |
Inv. de operaciones 2 37 5,50% 23,18%




TABLA 35
MATERIAS FUNDAMENTALES PARA LOS ESGRESADOS E INGENIEROS

Adm. RRHH 35 5,20% 28,38%
Adm. de calidad 35 5,20% 33,58%
Estadistica Il _ 32 4,75% 38,34%
Control de calidad 32 4,75% 43,09%
 Ingenieria de métodos 30 4. 46% 47 55%
Estimacién de costos 28 4.16% 51,71%
| Inv. Operaciones 1 26 3,86% 55,57%
Materiales industriales 26 3,86% 59,44%
Produccion 1 26 3,86% |  63,30%
Seguridad industrial N"""26-7 /] 386% | 67,16%
Finanzas gerenciales .. |’ 26 3,86% 71,03%-.
Termofluidos N 22 3,27% 74,29%
Ingenieria econémica - 22 3,27% 77.56%
Formulacién de proyectos 22 3,27% B0 BA%
Psicologia industrial 17 2,53% 83,36%
Siulacion 15 2,23% 85,59%
Inv. de mearcado 15 223% 87,82%
PFroceses industriales 13 1,93% 89,75%
Cromportarmianto
organizacionsal 13 1,93% 91,68%
Estrategia competitiva 13 1,93% 93,61%
Mdm, de sistemas oe
informacion 11 1,63% 95,25%
Legisiacion empresarial 11 1,63% 96,88%
Microeconomia 9 1,34% 98,22%
Dinamica 4 0,59% 98,81%
Macroeconomia 4 0,59% 99,41%
Mecanica de soliclos 2 0,30% 99,70%
Instrumentacion basica 2 0,30% 100%
praclicas electro-mecdnicas 0 0% 100%
100,00
673 %
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Como se puede observar, de las 32 materias que
estan dentro del flujo académico, 18 son las que el
estudiante (egresado) considera como las mas
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 = 18/ 32

I Porcentaie = 56.25 %

7.- Basado en la experiencia que ha adquirido

como profesional, considera que hay falencias en

algun area del Pensum actual Académico.

50%

40% foi

30% -+
20% < b

0%

10% +=1 .

1

Inv. /Oper. Produccion  Finanzas RRHH Técnica
Y Calidad

FIGURA 210 AREAS DE LA CARRERA QUE TIENEN FALENCIAS,

PROPORCIONADO POR LA INV. DE MERCADO
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Los Egresados manifiestan que la carrera tiene
falencia en las areas de Investigacion de Operaciones
y Calidad y Produccion.

Resultados de la encuesta a Profesores.

6.- En qué area se debe profundizar mas?

60% -
50% —
40% e e —
30% | ot

20% ' L
10% 1= _ - ““b*ﬁ ﬁ**“**“

0%

Inv. /Qper. Y Preduccion Finanzas RRHH
Calidad

FIGURA 211 AREAS DE LA CARRERA EN LAS QUE SE DEBE
PROFUNDIZAR, PROPORGIONADO POR LA INV. DE MERCADO
Los profesores manifiestan que se debe profundizar

mas en el area de Produccién.
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8.- Usted cree que algunas materias de
especializacion deberian estar incluidas dentro
del pensum de la carrera.

TABLA 36

PROFESORES QUE CREEN QUE LAS MATERIAS DE ESPECIALIZACION
DEBEN INCLUIRSE EN EL PENSUM

Sl 6 60%
NO 4 40%
10 100%

Materias que se deban considerar:

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

Diserio de
Experimentos 3 30%

- TPM : 2 20%
Servicio al Cliente 1 10%
Liderazgo 1 10%

Lenguaje Instrumental 1 10%

Termodinamica 1 10%

Termofluidos 1 10%
10 100%
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Resuitados de |a encuesta a las Empresas.
Y S

" “7: ¢En qué area de la empresa se encuentran

laborando?

FIGURA 2.12 AREAS DE AL EMPRESA EN LAS QUE LABORAN LOS
INGENIEROS INDUSTRIALES, PROPORCIONADO POR LA INV. DE
MERCADO

8. ; Qué cargos ocupan?

% f
o o ‘

25% oo 5
20% AR
15%
10%

Gerentes Jefes Superdscres. Ayudantes Técnicos CTROS

FIGURA 2.13 CARGOS QUE OCUPAN LOS EGRESADOS Y GRADUADOS,

PROPORCIONADO POR LA INV. DE MERCADO
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10. ¢Qué expectativas tiene la empresa con
respecto a los Politecnicos de la carrera de

Ingenieria Industrial?

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

Solucién efectiva a los

problemas 26 17%
Actualizado en conocimiento s y

tecnologia 20 13%
Buen manejo de Recursos

Humanos 11 7%
Liderazgo 19 12%
Creatividad 15 10%
Principios Eticos y Morales 11 7%
Buen manejo de Informacion 16 10%
Proactividad 17 11%
Habilidades de trabajo en

equipo 21 13%

156 . . 100%

AN

v' Control Académico
Para este proceso no se determind los deseos de los
clientes ya que estos se reflean en lo expresado

anteriormente sobre los profesores, sinoc que se recopild

informacion histérica sobre el cumplimiento de los
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profesores son parametros establecidos por la ESPOL, que

son los siguientes:

Entrega de Politicas de Curso a Unidad Académica:: el
27% de los profesores cumplieron este reglamento en el
presente término (ll del periodo 2003-2004).

Entrega de Politicas de Curso a Estudiantes: E! 84% de
los profesores cumplieron este reglamento en el
presente término.

Entrega de Materias dictadas por clase y fecha de las
misma: S6lo 1 profesores cumplié con este requisito.

% de aprobacién de estudiantes a las materias dictadas
en la carrera en los aftos 2000, 2001 y 2002: E! 75% de
los estudiantes en promedio aprobaron las materias de
la carrera en los anos mencionados.

Calificacién del profesor: La calificacion otorgada a los

profesores fue en promedio de 89.65.

Estos datos se los puede apreciar en el cuadro adjunto:



TABLA 39
DATOS SOBRE LOS PROFESORES Y LAS CLASES DEL IAP!
Entreg6
Promedio % Entrego |politicas a [Calificacion
dela [|estudiantes| Politicas a | Unidad del
Materia Clase |aprobados |Estudiantes|académical Profesor
SEMESTRE 1
Fund. de Comp. 5.29 59% 1 0 72.07
Calculo | 4.87 48% 0 0 92.08
Técnicas de Exp, 6.37 75% 1 1 89.59
Fisica | 5.81 60% 1 0 -—-
Expresion Grafica P3 6.37 71% 1 1 92.70
Quimica 6.27 68% )+ 1 0 .
SEMESTRE2 | -~ .. . -
Algebra Lineal 567 | 68% 1 0 84.42
Calculo | 5.98 75% 1 0 94.97
Fisica I 5.94 73% 1 0 —
Dibujo Asis. Por Compul ~ 8.33 98% 1 0 89.55
Introduccién a la Ing.
industrial 7.56 93% 1 0 92.26
SEMESTRE 3
Estadisitca | 5.98 3% 1 0 92.08
Calculo Il 5.62 67% 0 0 73.82
Estatica 6.44 77% 1 1 85.28
Flsica Ill 5.98 69% 1 0 —
Teoria de las -
Organizaciones 7.01 84% 1 ] 93.37
Contabilidad 6.60 66% 1 0 96.23
SEMESTRE 4
Estadistica i 6.35 42% 1 0 85.02
Ing. De Métodos 7.68 95% 1 0] 93.74
Mecanica de Sélidcs 7.06 95% 0 0 80.12
Dinamica 5.96 72% 1 1 84.28
Practicas Electro-
Mecanicas 8.89 100% 0 0 96.00
Estimaci6n de Costos 7.16 91% 1 0 96.42
SEMESTRE §
Inv. De Operacines | 7.01 78% Q o] 87.47
Control de Calidad 7.22 78% 1 0 87.40
Materiales Indsutriales 7.53 94% 1 1 88.26
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TABLA 39
DATOS SOBRE LOS PROFESORES Y LAS CLASES DEL IAPI
Termafluidos 7.53 95% 1 0 ———
Sicologia Industrial 7.50 88% 1 1 91.61
Microeconomia 6.65 42% 1 0 91.06
SEMESTRE 6
Inv. De Operaciones }i 7.49 80% 1 0 88.54
Produccién | 7.95 98% 1 0 91.08
Pracesos Industriales 7.16 93% 1 0 80.98
Comportamiento
Qrganizacional 7.79 23% 1 1 89.79
Macroeconomia 7.78 0% 1 0 82.06
SEMESTRE 7
Simulacién 7.66 80% 1 0 86.63
Produccién Il 7.49 94% 1 0 94.28
inv. De Mercados 8.76 50% -— — 84.04
Administracién de
RRHH - 717 92% 1 1 96.22
ing. Econémica 7.53 71% 0 0 56.33
SEMESTRE 8
Administracion de Sist.
Calidad 7.43 94% 1 1 87.28
Logistica 7.62 98% 1 0 63.09
instrumentacién Basica
P1 6.30 84%
Instrumentacion Basica
P2 5.95 80%
Instrumentacién Basica F T
P3 " 538, 72% . .
instrumentacion Basica . . ‘
P4 6.11 68%
Instrumentacién Bésica '
P5 6.43 76%
Instrumentacion Basica
P6 6.73 58% 1 0 ——
Hig. y Seg. Industrial 7.64 92% 1 1 89.60
Finanzas Gerenciales 7.40 92% 1 1 95.70
SEMESTRE 9
Administracion de Sist.
informacién 7.38  78% 1 0 _75.21
Disefio de Planta 6.99 83% 1 1 86.05
Estratégia Competitiva 7.64 3% 1 0 98.55
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TABLA 39
DATOS SOBRE LOS PROFESORES Y LAS CLASES DEL IAP!
Legisiacién Empresarial]l  8.24 83% 0 0 89.85
Form. Y Prep. De
Proyectos 7.54 77% 1 1 70.98
6.87 75% 84% 27% 89.67

En

cuanto a los requerimientos especificados por los

profesores, la encuesta realizada arroj6 los siguientes datos:

v

El 62% de ios profesores tienen calificacion Muy
satisfactorio con respecto a los horarios acordados con
la coordinacion, un 30% un grado esta Satisfecho y un
7% presenta un satisfaccion regular.

El 71% de los profesores utilizan equipos audiovisuales
para apoyar el dictado de sus clases, Sean estos
Infocus, Retroproyectos, Laboratorio de Computacion oy
VHS.

De este 71% el 67% esta satisfecho con la atencion
prestada al solicitario y el 32% restante estd Muy
Satisfecho.

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

el 32% estan satisfechos y Muy Satisfechos
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respectivamente, el 12% presenta satisfaccién 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 ios profesores conocen los reglamentos de la
ESPOL inherentes a sus funciones.

Mas del 97% de los profesores indican recibir
oportunamente las Actas de Calificaciones, el
Cronograma de actvidades, los reglamentos de la
ESPOL, el Horario de Clase y su Aula. El 27% de los
profesores manifesté NO recibir oportunamente la lista
de asistencia a clase de los estudiantes.

El 47% de los 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.

El 67% de los profesores indican estar satisfechos con la

limpieza del aula. El 41% indican que la limpieza del auia
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es regular, el;19% como ipdiferente y el 33% y 7% como
‘satistactoria ymuy satisfactoria.

El 44% y el 28% indican estar satisfechos y muy
satisfechos con el orden del aula.

El 33% indica que el estado de las lamparas es regular y
el otro 33% indica que es satisfactorio. El 37% y el 23%
indican que el estado dei escritorio es satisfactorio y muy
satisfactorio, mientras el 22% y el 11% como regular e
indiferente.

El 87% de los profesores indican que el aula que se les
asigno esta de acuerdo con el # de estudiantes.

El 67% indicé no encontrarse debidamente informado de
las noticias de la Facultad y la Coordinacion.

El 83% indico conocer la Biblioteca, el 77% la sala de
profesores, el 67% los cubiculos con computadoras, el
80% el correo electrénico 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.
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v El 100% de los profesores indicé conocer que debe
entregar las politica de curso a los estudiantes y a la
Facultad.

v El 97% indicd conocer que debe firmar el Control de
Asistencia, pero sélo un 67% indico firmarlo, el resto
manifesté que estaba muy lejos del aula donde dictaba

su clase.

-

-«

2.3.3. Anéilsis dé los Resultados.
v Convalidacién de Materias.
De acuerdo a los resultados presentados los estudiantes
prefieren que se presione ai Crece por el tramite, que se

indique las actividades a seguir en_el tramite y que sea

Personalizado. %5«%9[

SR/

v' Cambio de Carrera. POLITICIICA DL LITORAL

En este caso ios estudiantes prefieren que la coordinacion les

indique el tramite y que se los mantenga informados via mail.
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v Publicacion

Los estudiantes expresaron que desean que l1as publicaciones
se las realice en un lugar especifico, que se indique la fecha de
publicacién, se actualice la cartelera continuamente y que se

envie la informacién via mail.

v" Control de Asistencia de Profesores.
Para este proceso los estudiante son utilizados como fuente de
consulta, ellos expresaron que desean que se les pregunte via

mail cada 15 dias o cada mes.

v' Atencién a Estudiantes.

Los estuQingtes exp‘r'es‘,‘a:rén' que Hesean qué se le's 6¢ agilidad
para solucioﬁér su$ broblemas, Mayor asesoria, qué exista

alguien responsable lpor la atencidn y que se establezcan

horarios de atencion.



99

v' Pasantias.

Los estudiantes expresaron gue desean realizar sus pasantias
en una empresa donde adguieran experiencia, que se oriente
sobre el trdmite para solicitar la pasantila que se consigan

pasantias durante todo el afio.

v" Cartas a Empresas.

Para este proceso los estudiantes expresaron que desean que
las cartas se elaboren inmediatamente, que el tramite sea
efectivo, que el proceso sea agi y que se tengan formatos

preestablecidos.

¥" Revision curricular.

Los deseos determinados para est€lfro88fEeran utilizados en
la siguiente Revisién 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 los

siguientes:
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° Los estudiantes piensan que el 62.5% de las materias son
adecuadas para su formacién, mientras que los egresados
piensa que es soblo el 56.25%. Las materias que no tienen
utilizacién para ambos son: Dinamica, Mecanica de Sélidos,
Termofluidos, Practicas Electromecanicas, Legislacién
Empresarial, Adm. De Sistemas de Informacion,
Instrumentacién Basica, Macroeconomia, Microeconomia,
Simulacion.

e Los estudiantes expresan que se debe profundizar mas en
el area de Produccién, mientras que los graduados
expresan que también se debe profundizar en Finanzas,
Investigacion de Operaciones y Recursos Humanos.

e las empresas expresan que las caracteristicas de los
Ingenieros industriales que desean son las siguientes:
Solucién de Problemas, Actualizacion de Conocimientos
Tecnolbgicos, Habilidades de trabajo en Equipo, Liderazgo,

Creatividad y Buen Manejo de la Informacion.

Q‘SPO

1938
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v Asesoria Académica.

v ! , ‘ . ! . . ‘
Para este proceso IQé estudiantes' desean que exista Una mayor
coordinacion entre ‘el IAPl y el CRECE, que se de mejor

orientacion sobre los horarios y materias y que se puede

encontrar siempre a la persona que brinda la asesoria.

v Atencion al Visto Bueno.

Para determinar los deseos de ios clientes sobre estos
procesos se dividié el cuestionario por areas de servicio. Para
la Atencién 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 l0 mas corto posible; sobre el Tiempo de
atencion que sea rapido; sobre los Dias de Atencidon que se de
un horario flexible y que se lo respete; sobre las publicaciones,
gue los horarios, decretos de la ESPOL vy el contenido de las
materias de especializacion se las publique con anticipacion;
que el lugar sea Cémodo y amplio, con lugar para sentarse y

que se comunigue en forma oportuna los Cambios.
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v Registro en Sistema Académico.
Para este proceso los estudiantes expresaron que no existan
errores y que se comunique de de forma inmediata si existe

algan problema.

v" Contrato de Nuevos Profesores.
Para este proceso los estudiantes expresaron |0 que desean en

un profesor. Que tenga igual trato con todos los estudiantes,

poooa b

. . " . ..
que “cumpla_ con el.horario de clases y entregue puntual las
calificaciones, que posea conocimientos de como ensefar vy

que las clases sean dinadmicas y practicas.

v Planificacion Académica.

Para este proceso los estudiantes expresaron sus deseos sobre
los horarios de clases. Ellos desean que se de tiempo para
trabajar en los ultimos niveles, que no se crucen los horarios
entre niveles, que se publique Ila informacion de forma

inmediata y se la envie por correo.
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v Certificado de Egresado.

En este proceso los egresados expresaron que desean conocer
el estado y la ubicacion de su tramite y que este no tenga

errores.

v Control Académico.

El % de entrega de politicas de curso a la unidad académica es
bajo, aunque el % de entrega a estudiantes es aceptable. Tanto
la calificacién otorgada a los profesores como el % de
estudiantes que aprobaron las materias es aceptable también.
Se deben determinar mecanismo para obtener la entrega de
politicas de curso a la Unidad Académica y la entrega del

reporte por fecha del dictado de la materia.

Por otro lado la Informacion recopilada de los profesores indica
Y

SN e . Lo

que:
¢ 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.
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e Existen porcentajes aitos de disconformidad con la limpieza
del aula, el estado de las Iémparas y el de los escritorios,
estos nos lleva a determinar la necesidad de crear un
procedimiento de control del estado de aulas.

e Un 67% de los profesores manifestaron desconocer las
ultimas noticias de la Facultad y la Coordinacion, esto indica
que se debe crear un procedimiento para comunicar
continuamente a los profesores.

e Aunque un 97% manifestd conocer sobre el Control de
Asistencia, sblo un 63% lo firma debido a que éste 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 definib en una reunién con profesores de la

carrera. En la reunion se trabaj6 bajo el siguiente esquema:

% asa
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Cadena de Valor de 1a Carera

MATERIAS >
pasanTiag > | TESIS
CONFERENCIAS >

//’_-' f
ACADEMICA ADMINISTRATIVA INVESTIGACION
~ Pilares de Apovo de la Carrera

FIGURA 2.14. CADENA DE VALOR DE LA CARRERA, PROPORCIONADO

POR LA COORDINACION DEL IAPI.
Como se puede apreciar en el esquema se partié de la Cadena de Valor
de la carrera y se puede apreciar que el desarrollo de las 4 partes de
formacion esta sustentado por ftres pilares, la parte Académica que
invoiucra las materias a dictarse, el contenido de las. mismas y la forma
en 1a‘cuél estas son dictadas. La parte Administrativa que es la que
involucra o conecta a los profesores y estudiantes con la universidad y las
materias, conferencias, pasantias y tesis a desarrollar. Y la parte de
Investigacion, que es la que genera la profundizacion en el conocimiento.
El correcto funcionamiento de estos tres pilares es el sustento y

mejoramiento de la formacion gue se hrinda.
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Durante la reunién realizada por !a Coordinacién se.concluyd que el
) [ T

.
sistema disefiadd &n esta tesis seria para ’la Coordinacion de la. Carrera,
que es el pilar Administrativc;\de la misma, ya que involucrar la parte
Académica requiere primero un estudio profundo sobre los métodos
utilizados para el desarrolio de las clases y el pilar de Investigacion recién

se esta iniciando en la carrera con la creacion.

Muchos de los procesos o servicios manejados por la Coordinacion se
involucran con otros centros de la universidad, siendo los 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 los
estudiantes. E! trabajo de estos centros influye en el servicio que presta
la Coordinacion y en el desarrolfo de la Carrera. En el siguiente cuadro
se puede observar los procesos en l0s que se involucran estos centros:
TABLA 40

RELACION DE LOS PROCESOS CON OTROS CENTROS

Vicerrectorado| CRECE .| - ~FICMP . 1AP|
Planificacidn Académica
Revision Curicular
Contrato de Profesores
Mal registrados
Cambio de Carrera




TABLA 40

RELACION DE LOS PROCESOS CON OTROS CENTROS

Convaslidacion de Materias
Cerlificado de Egresado

Comunicaciones Escritas

Presupuesto

Atencién al Visto Buenc

Registro Sistema Académico

Pasantias

Proceso Tesis

Planificacion Estratégica

Registros fuera
de fecha

Conferencias
Cambio de Notas
Asesoria
Designacion de Aulas Académica
bt ! .
Pianificacion

.. Rec'ebci'c')n' de Actas de Notas

de Registros

~

Préstamo de
Libros y
Equipos

Archivos

Planificacion
de Becarios

Seguimiento
de Pagos

Registros
Diarios

Promocion

Pianificacion

Administrativa

Préstamo de Equipos a Profesores

Préstamo de Laboratorio de computacion

Cambio Temporal de aula

Seguimiento de limpieza de auia

Entrega de documentos a profesores

107
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TABLA 40

RELACION DE LOS PROCESOS CON OTROS CENTROS

Comunicaciéon
con profesores

Los cuadros unidos indican que los procesos descritos pasan por los
centros indicados, ya sea para aprobacion o para realizar parte del

proceso.

El Sistema de Gestion de Calidad que sera disefiado en el siguiente
capitulo sera bajo estas condiciones, ya que 10s otros centros trabajan en
forma auténoma y para mejorar su actividades se necesita establecer una

relacién a largo plazo con ellos.

24. Metodologia, Tiempo y Costo utilizado en el Diagndéstico de la
Situacion Actual.

Para‘ }eiéliz“ar el ﬁiég’néstico de la Situacion Actual la

coordinacién del IAPI realizo:

v" Una Auditoria Preliminar

v Levantamiento de Procesos

v" Determinacion de los Deseos de los Clientes.



$$£8 < 109
4 t\&%\
o)

Sy

POLITRCHA DT UTORAL

CIB - ESPOL

La realizacion de ia Auditoria Preliminar se dividid en tres

etapas:

v

Preparacion de Auditoria, que consistié en elaborar el
Check List y el Plan de Auditoria, Esta etapa fue realizada
por el autor de la tesis en base a los conocimientos
adquiridos en la materia “Auditorias de Calidad”, y tomé 9
horas de trabajo.

Realizacion de la Auditoria. Esta etapa fue realizada a
través de entrevistas con el personal de la coordinacion y
tomé 3 horas de trabajo.

Andlisis de los resultados y realizacién del informe. Esta
etapa fue realizada por el autor de la tesis y tom6 8 horas de

trabajo.

En total la realizacién de la auditoria preliminar tomé 20 horas

de trabajo para una organizacién conformada por 6 personas.

El

Levantamiento de Procesos se lo dividid en ftres

actividades:
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v Andlisis de fa Cadena de Valor.
v Determinacion de frecuencias de uso de procesos,

clientes y entradas y salidas.

Para poder analizar la cadena de valor el a%'&gyﬁl‘tesis
elaboré un listado de los procesos que realiza la Coordinacion y
un Macroproceso, ambos fueron utilizados en una reunién con
todo el personal de la Coordinacion que tom¢o 3 horas, en las
que se elabord el Macroproceso presentado, se clasifico los
procesos en operativos, estratégicos y de apoyo y se determind
los clientes de los mismos. En base a la informacién de esta
reunidn se obtuvo la cadena de valor de la carrera y de la
Coo-rdinacién, con las que se pudo definir los clientes de los

mismos.

Después se desarrollaron reuniones individuales con el
personal encargado de cada proceso para determinar las

frecuencias de uso, objetivos de cada proceso y los

documentos de entrada y salida. Tambien se definieron en
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estas reuniones la influencia de E%é%ﬁgg&so con los objetivos
de la carrera.
bt

!

-

Y .

Luego se desarrollo una segunda reunién en donde se presentd
el Mapa de procesos elaborado por el autor para realizar
correcciones y se utilizé 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, [0os que da un

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

Una vez elaborado el listado de todos los procesos de la
Coordinacion y sus parametros se procedid a recopilar la
informacion detallada de como realizar cada procesc. La
Coordinacion del IAPI poseia ya documentado 22 de ios 36

procesos del listado, por 1o que se recopile ia infermagion
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faltante. Realizar esta actividad tom6é un promedio de 1 hora
por proceso, con un total de 14 horas. Pero a esto se le debe
adicionar la revisién a los 22 procesos ya documentos, que
tomaron en promedio 30 minutos cada uno, dando un total de

11 horas.

Por lo que para realizar el Levantamiento de Procesos se

utilizaron 21.5 horas de trabajo.

Para Determmar Ids Deseds y Requenm:entos de los
Clientes se corrio® pnmero una encuesta ablerta a los
estudiantes durante 2 dias, realizando encuestas durante 4
horas y luego se corri0 la encuesta general que tomd 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 tomé6 4 horas de
trabajo en la elaboracion de la encuesta y 8 horas en total para

correria. La tabulacion y analisis de estos datos tomd 2 horas

de trabajo. Aparte para determinar el cumplimiento de los
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profesores con los parametros determinados por la ESPOL, se

realizo las siguientes actividades:

Revision en el Subdecanato y en la Coordinacién los profesores
que entregaron sus politicas, tomando un total de 1 horas de

trabajo.

Entrevistas a los 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 los

estudiantes, tomando un total de 4 horas de trabajo

Realizar una andlisis histérico del % de aprobacién de los
estudiantes a cada uno de las materias dictadas en la carrera
en los afios 2000, 2001 y 2002, tomando un total de 8 horas de

trabajo.

N S

La definicion del Aicance del Sistema se realizd en una

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

los centros que se involucran con 10s procesos de |a
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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 Diagnéstico de la situaciéon Actual la

<SP0,

RESUMEN DE TIEMPO Y COSTO UTILIZADOS EN E‘L%]E&W&STICO DELA
SITUACION ACTUAL

Coordinacion del IAP1 invirtid

TABLA 41

Etapa Total Horas Total Horas Costo Etapa
ayudantes profesor
Auditoria 20 horas 8 horas $ 135
Levantamiento de 34horas | = -—--- $ 56.1
Procesos
Determinacion de 24horas | = ------ $69.3
Deseos
Definicion del Alcance 4 horas 15 horas $261.6
del Sistema de Gestion
de Calidad
Copias y Suministros | - | == Estimado de $
25
TOTAL 74 horas 21 horas $ 547

Se estima un costo de $§ 1.65 la hora / hombre para la

ayudantes y $ 17 para profesores °

®) Costos proporcionados por ta Coordinacion del IAPI.




CAPITULO 3

DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Una vez definido el Alcance del Sistema, levantada la informacion de los
procesos.y determinados los deseos y requerimientos se procede a
Disefiar el Sistema de Gestion de Calidad realizando las siguientes
actividades:
v Definicion de Politica y Objetivos de Calidad.
v Redisefio de los procesos identificados en el Diagnédstico de la
Situacién Actual. (Capitulo # 2).
v Determinacién y disefio de los procesos, documentos, encuestas,
etc, necesarios para cumplir {a Norma.
v Elaboracion del Manual de Calidad y el Manual de Procedimientos
utilizando los procedimientos, documentos, encuestas, efc

identificados previamente.
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Después se elaborara un Plan para el Proceso de Implementacion del
Sistema disefiado 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 coordinacion

utilizando la metodologia basada en el siguiente esquema:

) u FODA y la Situaci6n Y,

Artual
N
Y
Dencta
™ Conducta a
VISION “2
l . Politica varco
erencia
c f‘g d g
MISION aliga
l ’ l
Obietivos Objetivos de
Estratégicos Calidad

FIGURA 3.1. ESQUEMA PARA ELABORAR POLITICA DE CALIDAD,
PROPORCIONADO POR LA COORDINACION DEL IAPI.
Como se puede apreciar primero se realizd una analisis de la

situacion actuai de la carrera en base a los datos recopilados en el
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capitulo # 1 y # 2, adicionando una encuesta realizada en el mes de
Enero del 2004 a los estudiantes de la carrera. La encuesta se la
puede observar en el Apéndice . Para realizar esta encuesta se tomé
el mismo tamafio de muestra utilizado para determinar los deseos y

requerimientos de los clientes al final del Capitulo # 2.

Una vez analizada la situacién actual de la carrera, se procedié a leer
los parametros basicos que conforman la Mision y Vision de la
ESPOL, FIMCP 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 los mismo parametros.

Por dltimo se analizé 1o que la Norma ISO 9001:2000 indica que debe
contener la Politica de Calidad. Toda la documentacion utilizada en

esta sesidn se la puede observar en el apéndice H.

La Politica de Calidad de la Coordinacién del IAPI es. "Todas las
actividades de la Coordinacién del IAPl convergen a 1ia
consecucion del perfil profesional de la carrera, evaluando

continuamente los estindares de calidad establecidos por
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nuestros estudiantes, profesores, trabajadores y por las

demandas del ambito laboral, en un contexto globalizado."

Los objetivos de Calidad para los préximos 4 afnos son los siguientes:

Graduar hasta el 2005 al 85% de los estudiantes egresados hasta el Il
Término del 2003-2004, y minimo al 90% de los que van restando afio
a ano.

Obtener desde el 2005 en adelante un grado de satisfaccion de 4 en
escala del 1 al 5 en satisfaccidon 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 los estudiantes que las
soliciten y cursen los 2 ultimos anos 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 ia
atencién prestada y solucion de problemas por parte de la

Coordinacion en un 60% de los estudiantes, profesores vy



3.1.

119

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

75% en el 2007.

Redisefio de Procesos existentes de acuerdo a los deseos y
necesidades expresados por los clientes.

De los procesos detectados y documentados en el Capitulo # 2, 20
afectan directamente a los estudiantes, es por esto que para poder
introducir estos procesos al Sistema de Gestion de Calidad se

decidio redisenarlos primero.

Para redisefar los procesos de la Coordinacion del IAPI se realizd
las siguientes actividades:

v Elaboracién de una metodologia de rediseno basada en la
realizacibn de un QFD para asegurar que el proceso
responda a los deseos de los clientes, un analisis de cadena
de valor para eliminar los pasos del proceso que no
agreguen valor al servicio y un AMFE para determinar
puntos de control en el proceso.

v La realizacidbn del rediseio con el personal de la

Coordinacion de forma individual.
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v La revisibn de los procesos redisefiados por parte del

Representante de la direccion para su aprobacion.

La metodologia utilizada para el redisefo es la siguiente:

METODOLOGIA PARA EL REDISENO DE LOS PROCESOS DE LA
COORDINACION DEL IAPI
Herramientas a utilizarse:
¢ QFD o Casa de la Calidad: Para orientar el proceso a los deseos
dei Cliente.
e Analisis de la Cadena de Valor. Para eliminar pasos en el
proceso que no anadan valor.
e 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 los clientes y su grado
de importancia.
2. Realizar una lluvia de ideas para determinar COMO’s que satisfagan a los

QUE'’s.
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3. Depurar los COMOQO’s expresados.
4. Establecer las Caracteristicas de Calidad que son la tendencia de los
COMO’s para satisfacer a los QUE'’s.

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

tabla:
Simbolo Relaciéon  Valor Q.F
<SP0,
® Fuerte 5 %’ E ‘%
v Media 3 %m%{'
POLITECYICE DL LITORAL
X Débil 1 CIB - ESPOL

6. Establecer CUANTO’s, definir la dificultad técnica de poner en practica un

COMO y establecer indicador para ese COMO.

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

al sistema cuando se accionan ambos COMO’s.

Para realizar el Analisis de la Cadena de Valor:
1. Determinar los pasos a realizar en el proceso.

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

3. Eliminar aquellos pasos que no agreguen vaior.
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Para realizar el AMFE:
1. Establecer las etapas del proceso y su funcién u objetivo.
2. Establecer el Modo de Fallo o elemento que no satisface © no funciona
de acuerdo a la especificacién o lo que se esperaba de él.
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:

CRITERIO VALOR
infima. El efecto es imperceptible para el usuario. 1

Escasa. El cliente puede notar el fallo, pero sélo 2

provoca una ligera molestia.
Baja. El cliente nota el fallo y le produce cierto 3
€nojo.
Moderada. El fallo produce disgusto e insatisfaccion 4
en el cliente.
Elevada. El fallo es critico, provocando alto grado de 5
insatisfaccion en el cliente.

5. Establecer {a causa del Fallo, reflejando todas las causas potenciales de
fallo atribuibles al modo de fallo. |

6. Determinar la probabilidad de ocurrencia, definiendo ia probabilidad de
que una causa especifica se produzca y dé lugar al modo de fallo. De

acuerdo a la siguiente tabla:
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CRITERIO
Muy Escasa. Defecto es inexistente en el pasado. 1
Escasa. Muy pocos fallos en circunstancias pasadas. 2
Moderada. Defecto aparece ocasionalmente. 3
Frecuente. Fallo presenta cierta frecuencia en el 4
pasado.
Elevada. Fallo es bastante frecuente en el pasado. 5 ]

7. Determinar los controles actuales, indicando todos los controles
existentes en la actualidad para prevenir el fallo y detectar el efecto
resultante.

8. Determinar la Probabilidad de No Deteccién, al establecer un indice de
que la causa o el modo de fallo llegue al cliente de acuerdo a la siguiente

tabla;

CRITERIO VALOR
Muy Escasa. El efecto es obvio, resulta muy improbable 1
que no sea detectado.

Escasa. El defecto podria pasar algan control primario, 2
pero seria detectado.

Moderada. E! defecto es una caracteristica de facil 3
deteccién.

Frecuente. El defecto puede llegar al cliente.
Elevada. El defecto es de dificil detecciébn mediante los
sistemas convencionales de control.

[&,FF-%

9. Determinar el Numero de Prioridad de riesgo (NRP), es el producto de la
Probabilidad de Ocurrencia, la Gravedad del Fallo y la Probabilidad de No
Deteccion.

10. Establecer una accién correctora o punto de control.
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Esta metodologia fue entregada al personal de la Coordinacién
para que revisara los pasos a seguir en el redisefio antes de

realizarlo.

Luego se establecié en un periodo de 3 semanas sesiones
individuales con las ayudantes y profesores de la Coordinacion
para realizar el redisefio, se utilizd el cuadro que se puede
apreciar en el Apéndice | para manejar las sesiones vy
redisenar cada procesos de acuerdo a la metodologia
establecida. Las sesiones individuales tomaron en promedio 2
horas de trabajo en un ambiente de conversacion a través de
lluvia de ideas para cumplir con los requerimientos del cliente y
con las demas actividades gue exigia realizar la metodologia. A
continuacion se presenta un ejemplo de un proceso redisenado,
el proceso original era “Publicaciones” que consistia en
comunicar informacion a los estudiantes a través de carteles, el
nombre fue cambiado a “Comunicacién con estudiantes”, el

proceso original es el siguiente:
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Recibir informacién via
telefénica, correo electrénico o
personal

v

Generar el cartel con el mensaje
a entregar y colocando el sello
del IAP! en el fondo

v

Imprimir el cartel e Publicar et
cartel en una cartelera
desocupada

}
D

FIGURA 3.2, PROCEDIMIENTO ORIGINAL DE PUBLICACIONES,

PROPORCIONADO POR LA COORDINACION DEL IAPI.
Este proceso fue graficado y expuesto a los integrantes del
equipo de redisefio los cuales realizaron primero un analisis de
la cadena de valor identificando pasos gue no agregaran valor y
después utilizaron el siguiente cuadro para desarrollar el QFD

® y el AMFE ")y completar el analisis.

®) QFD o Quality Function Depioyment o Casa de la Calidad. Herramienta para
el disefio de la Calidad. Informaciéon obtenido del curso de Administracion de
Sistemas de Calidad del IAP!.

(" AMFE, Andlisis Modular de Fallas y Efectos. Herramienta para dterminar
puntos donde se pueden presentar posibles fallas que afecten al cliente.

Informacién Obtenida del curso de Administracion de Sistemas de Calidad del
IAPI.



TABLA 42

COMUNICACION CON ESTUDIANTES

Cémo dado por la organizacion

— | c ©
oo ] = g 8 - .
s ||z~ |3 s & gl &
-0 |2 © G c = S B e ® @ - cd - c
S0 |5 ® ) 23502 |8 B ®egl @@ © 9o E % 0
Eal|lZ2ox| 8 |CcBE |08 |5 SEE &§a SBw | €8
oﬂc Esl®"B 5. @ acq |5 &f° .mnr..mram co c@ 2
sS|swe|BE | 82 {dysizg EGEESY EES| 2ES
gt|8gcsg a8g|ssE|ScEdazochi 52| E5
Que expresado Glo8|CE28WEHd 0838 |e-8|lr 2 0ENESS OEL| OEE
Ubicacién de carteles en lugar especifico 5] @ J ® v N
incluir fecha de publicacién 51 Y o
Actualizar continuamente la informacion 5 [ ] [ )
Comunicar informacién via mail 5 [ ]
Entregar cirulares 5 [ ]
Dificultad Téchica DTl 1 1 2 2 3 3 4 3 3
FRECUENCIA DE
INDICADORES META MEDICION
# de papeletas fuera de lugar 1/semana DIARIA
# de publicaciones sin fecha O/semana DIARIA
# de veces que la cartelera esta desactualizada 1/3meses SEMANAL
CONTR
OPERACION MODO DE FALLO EFECTO G CAUSA O | OLES | D] NPR | CC
Liegada dela informacién No procesar informacién zooo:.::._on_. 5 oooo:.nw 4 [Nohay| § 100 S
Generar el cartel No imprimir el cartel No comunicar 5 Falta de equipo y 1 | Nohay| 4 20 S
Imprimir el cartel Colocar mal la informacion Comunicar mal informacién 5 Descuido 2 |Nohay| 2 20 S
Publicar el cariel Perder el cartel No comunicar 5 Comodidad 5 [Nohay| 5 125 ]

9l
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Como se pude apreciar en el cuadro el QFD se desarrolld
enlistando los deseos expresados por los estudiantes e
indicando como fa organizacién puede responder a ellos y en
que grado. Todos los como expresados debian ser incluidos en

el proceso original para conseguir el proceso redisenado.

Para realizar el AMFE se partié de posibles fallas en cada paso
del proceso original, para estas fallas se establecié efectos,
causas y controles u se les dio un grado de impacto en escala
de 1 al 5, siendo el 5 el mas ato y el 1 el mas bajo con la ayuda
de los 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.

Después se establecid indicadores para este proceso, la meta

de estos indicadores y las frecuencias de medicién.

El procedimiento final redisefiado es el siguiente:
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Recibir informacion via
teléfono, e-mail o personal y
llenar el formato de

it camiinicacida

A estudiantes en Qué Personal Es
r calificacién Urgente la
fe doy? comunicac
ian?

De trabajo v

Determinar Fecha Determinar Fecha Buscar las
de caducidad de de caducidad de materias en Buscar el e-
acuerdo a politicas acuerdo a las que esta mail
‘ ‘ renigtranin *
Elaborar Elaborar + Enviar
diapositivas con diapositivas con Iralaclase a correo
informacion dar el mensaje electrdnico
* en persona ‘
Imprimo en A3 si se i ] *
~ .2.4:. Enviar archivo a

Jefe de Lo
l Laboratorio encont

Y ¥a1
Publicarlo en la l

cartelera del IAP| de NO

acuerdo a Asegurarse que NO
el Jefe de
fis Labgratorio lo Buscar el #
L nubliatie de teléfono
‘ B I
Liamar
Reaiizar encuesta hredn

a estudiantes
para determinar
el madin de

[

FIGURA 3.3. PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION CON ESTUDIANTES

REDISENADO, PROPORCIONADO POR LA GCOORDINACGION DEL IAPIL
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Una vez generados [0S nuévos procesos se sometieron a revision del

Representante de la Alta direccion para su aprobacion.

3.2. Disefio y elaboracion de los procesos y actividades que exige
la Norma de acuerdo a lo concluido en el diagnoéstico de la
situacion actual.

Para generar los procesos y actividades que exige Ia norma se

realizd un revision por item de la misma que generé el siguiente

cuadro:
TABLA 43
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA
MANUALES,
# de PROCEDIMIENTO,
DEBE ITEM DEBE DE LA NORMA REGISTRO o
DOCUMENTO QUE
RESPONDE
4 Sistema de Gestion de Calidad
41 Requisitos Generales
Debe establecer, documentar,
implantar, mantener y mejorar la
1 eficiencia del SGC de acuerdo a esta Procesos 1SO
Norma
2 Debe: |
a ldentlﬁgar Iqs proce.s'os del SGC Mapa de Procesos del SGC
Determinar interaccion de estos
procesos |
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TABLA 43
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA
,‘ MANUALES,
# de ! PROCEDIMIENTO,
DEBE"TEM DEBE DE LA NORMA REGISTRO o
| DOCUMENTO QUE
| RESPONDE
Determinar métodos y criterios para ’ l‘
io ient i
czsec%t:]rtarg 'su funcionamiento efectivo y Contenido del Manual de
- —— Procesos
d Asegura la disponibilidad de recursocs
para su funcionamiento
Mediar, realizar seguimiento y analizar o L
estos procesos g y Procedimiento de Medicién
- - y Seguimiento de Procesos,
implantar acciones necesanas para indicadores
alcanzar resultados y mejora continua
3 Debe gestionar estos procesos de
acuerdo con las requisitos de la Norma @
[
Debe controlar los procesos de .
4 contrataciones extemas No se terceriza
5 Debe identificar el control de procesos

contratados a extemos [
42 Requisitos Generales de Documentacmn
Documentacion debe incluir:

Declaracién documentada de Politica y
Objetivos de Calidad

Manual de Calidad
Procedimientos documentados

Manuatl de Calidad

o

6 c requeridos en la Norma Manual de Procedimientos
Documentos requeridos para asegurar T
diel control, funcionamiento y planificacion ind:‘;ec:; rtnciigrc‘)tsolsos
efectiva de procesos P
Registros de Calidad requeridos en la . .
Norma 0 Registros de Calidad
422 Manual de Calidad
7 Debe establecer y mantener un Manual | El Manual de Calidad debe
que incluya: [ incluir, [
. alAlcance del SGC - #dlce de todos fos procesos#
b Procedimiento documentados Referencia a los procesos \

establecidos para el SGC B P de! SGC



TABLA 43
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA
'; MANUALES,
# de | PROCEDIMIENTO,
DEBE ITEM DEBE DE LA NORMA \ REGISTRO o
| DOCUMENTO QUE
| RESPONDE
S — e T e
Una descnpc:on de la interaccién de los
Cprocesos Bpa de Procesos del SGC
4.2, Control de Documentos

8 Los documentos requeridos por el SGC |Procedimiento de Control de
deben controlarse. Documentos

9 Los registros del SGC deben Procedimiento de Registros
controlarse de Calidad
Debe establecerse un procedimiento
controlado que cumpla: J
Aprobar idoneidad de documentos -
antes de edicién I

I - " 1
Revisar y actualizar los documentos %
bjcuando sea necesario para su i
reaprobacion |
Identifiquen los cambios y estado de “
documento

10 i Procedimiento de Control

Asegurar que |as versiones pertinentes | de Documento
d|se encuentren dispanibies en los puntos,
de uso ‘
e Asegurar que  los documentos
permanezcan legibles e identificables r ,
Asegurar que se identifican documentos! ‘
fide origen extemo y que se controla su \ |
distribucién | j
Evitar en uso no intencionado de | |
9ldocumentos obsoletos | !
4.2 Control de Registros de Calidad |
Deben establecerse y mantenerse o _

11 registros de calidad para proporcionar | Procedimiento de Registros
evidencia de conformidad con el de Calidad
funcionamiento del SGC

19 Deben permanecer Ieglbles facilmente !

J

identificable y recuperables

|
1 |
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TABLA 43
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA
| MANUALES,
# de PROCEDIMIENTO,
DEBE ITEM DEBE DE LA NORMA REGISTRO o
DOCUMENTO QUE
S RESPONDE
Debe establecerse un procedimiento de
13 control, identificacion, legibilidad,
almacenamiento, proteccion, tiempo de
retencién y eliminacién
5 Responsabilidad de la Direccién
5.1 Compromiso de la Direccion
La alta direccién debe proporcionar .
evidencia de su compromiso por medio Carta de Corppromuso del
de: Coordinador
Comunicar a la organizacién la -~
ajimportancia de los requisitos del Procedlrr;lleg:i(;gtz Enfoque
clientes, los legales y reglamentanos
.14 biEstablecer la politica de calidad Politica de Calidad
Asegurar que se establezcan objetivos " .
de calidad Objetivos de Calidad
d Llevar a cabo las revisiones por la Procedimiento de Revision
direccién de la Alta Direccién
Incluir en el Presupuesto de
e|Asegurar la disponibilidad de recurso la Coordinacién un rubro
ISO
5.2 Enfoque al Cliente
Debe asegurar que los requisitos del Procedimiento de
15 cliente se determinen y cumplan con el Determinacion dé
propdsito de satisfacer al cliente Requisitos del Cliente
5.3 Politica de la Calidad
E::e asegurar que la politica de calidad Politica de Calidad
16 Adecuada al proposito de la
Organizacion
Incluya compromiso de satisfacer los |
requisitos del cliente y de mejora ]
continua i
Proporcionar marco de referencia para
establecer y revisar los objetivos de la
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TABLA 43
___REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA
| MANUALES,
4 de ; PROCEDIMIENTO,
DEBE"TEM DEBE DE LA NORMA REGISTRO o
_ DOCUMENTO QUE
! RESPONDE
‘ Revisa para mantenerse adecuada \[
} continuamente - K
54 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la Calidad
Debe asequrarse que los objetivos de ‘r
calidad se establecen en funciones y o :
17 niveles pertinentes dentro de la Objetivos de Calidad
organizacién |
Deben ser medlibles y coherentes con IaI . . l
18 S ien o 1 oo | Objetivos e Calidad %SEI: p[
54.2 Planificacién del SGC /e *
La Alta direccién debe asegurar: '+ Actas dS.ReVI.S'IOFI porla %
- i ireccion oo
La planificacion del SGC se lleva a cabo! q"‘“ﬂ‘fm
19 ajcon et fin de cumplir los requisitos dados CIB - ESL POL
en el apartado 4.1 ) |Procedimiento de Control de
Se mantiene la integridad det SGC 1 documentos
bicuando se planean e implementan ‘
cambios en el SGC | B l
55 Responsabilidad , autoridad y comunicacion W
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad L
T T
Debe asegurar la definicion y i :
20 comunicacion de responsabilidades, | Procedimiento de ]
autoridad e interrelacion dentro de la l Planificacidn Administrativa }
B organizacion 1 i
56.2 Representante de la Direccion 1
21 La alta Direccién debe designar un l g:nfe::n?:ﬂggzc;gmﬁz 1‘
miembro como representante \ P Direccién “
— _ . |
22 Debe tener la responsabilidad y | Descripcion de Funciones
autoridad que incluya: \de[ Representante de la Alta
Asegurar que se establecen, implantan ] Direccion
y mantienen tos procesos del SGC j \
Informe a la Alta Direccion el W\ 1
funcionamiento del SGC | J

I i —



TABLA 43

REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA

L

|
l

|
# de
DEBE J'TEM

e)

DEBE DE LA NORMA

Promover la toma de conciencia de los
requisitos del cliente en todos los
niveles |

MANUALES,
PROCEDIMIENTO,
REGISTRO o
DOCUMENTO QUE
RESPONDE

5.5.

Comunicacion intemna

23

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

Archivo Magnético de
control de Mensajes, Comreo
Electronico

Revision por la Direccion

56.

Genenralidade

S

24

25

Debe a intervalos planificados revisar eﬂ
SGC y asegurar su consistencia,
adecuamon y eficacia

Debe incluir evaluacuon de
oportunidades de mejora y de efectuar
cambios al SGC, incluyendo politica y !

26

objetivos

Debe mantener registros de las
revisiones efectuadas

Procedimiento de Revisidon
por la Alta Direccion

5.6.

informacién para la Revisién

La informacién de entrada a la revision
de debe incluir:

]

Resultados de auditonas

=

retroalimentacion de clientes

funcionamiento de los procesos y
conformidad con el producto

27

|
situacion de las acciones correctivas y |
preventivas |

seguimientc de las acciones denvadas
de las revisiones antenores

—h

cambios planeados que podrian afectar f

el SGC |
recomendaciones para la mejora H

Procedimiento de Revision
de la Alta Direccion

5.6.3

Resuitados de 13 revisién

i
| I
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TABLA 43
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA
| MANUALES,
# de | PROCEDIMIENTO,
DEBE]'TEM DEBE DE LA NORMA REGISTRO 0
7 DOCUMENTO QUE
RESPONDE
Los resultados de la revision deben Procedimiento de Revisién
incluir decisiones para: de a Alta Direccién
28 Mejorar la eficacia del SGC y sus
procesos
Mejora del producto en relacion a los
requisitos del cliente
Las necesidades de recursos
6 Gestién de los Recursos
6.1 Suministro de recursos
La Organizacion debe determinar y
proporcionar recursos para: Planificacién Académica,
29 Implantar y mantener el SGC y su Presupuesto, Planificacion
mejoracontinua Administrativa
biLograr satisfacer al cliente (
6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades '1
El personal que realice trabajos que ‘= ‘\
30 afecten la calidad del prpducto depg ser| Procedimiento de Induccién ‘
competente en educacion, formacién, a Procesos
habilidades y experiencias |
6.2.2 Competenca, sensibilizacidon y formacién
31 La organizacién debe:

Determinar las necesidades de
competencia del personal que realiza
actividades que afectan calidad del
producto

Proceso de Induccién a
Procesos

i
it
!
i
|
i
H
\

o

Proporcionar formacioén o toma de
acciones para satisfacer dichas
necesidades

Procedimiento de induccion
a Procesos

Evaluar ia eficacia de las acciones

tomadas

Procedimiento de Induccion
a Procesos

135
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TABLA 43
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA
J MANUALES,
# de PROCEDIMIENTO,
DEBE ITEM DEBE DE LA NORMA REGISTRO o
‘ DOCUMENTO QUE
RESPONDE
Asegurar que sus empleados son -~ . L
d|conscientes de la importancia de su Procedlxlg?écé :Seo?ducclon
actividades |
- . t
Mantener registros apropiados de su | .
formacion, habilidades y experiencia | Curricuto Ayudantes
6.3 Infraestructura
Debe determinar, proporcionar y
mantener infraestructura necesara para| Planos de Extension de la
lograr conformidad con los requisitos del|  oficina y nuevas aulas
producto, incluye:;
32 a|Edificios y asociados
blEquipo, Hadware y Sotfware Proporcionado por la FIMCP
Servicios de Apoyo, Trasporte y y la ESPOL
Comunicacion
6.4 Ambiente de Trabajo
Debe identificar y gestionar las .
33 condiciones de ambiente de trabajo Erﬂg:;st?éj: t?:g:'gd:;? I;
necesarios para lograr conformidad con Coordinacion deJI AP
el producto
7 Realizacién del Producto
71 Planificacion de la realizacién del Producto
24 Debe planear y desarrollar procesos _Procegjimiento de
necesarios para realizar el producto Planificacion de Registros,
Debe ser consistente con los requisitos de Plamﬁcac!on Apfademlca
35 y Planificacién
del SGC - ’
. Administrativa.
Debe determinar:
Objetivos de calidad y requisitos del
producto
Necesidad de establecer procesos, sPO
36 documentacién y recursos Q) 198, l
Actividades de verificacion, validacion y *
seguimiento %
Registros necesarios para proporcionar \
evidencia. LTl

CIB - ESPOL



TABLA 43
_ REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA
| MANUALES,
4 de | PROCEDIMIENTO,
DEBE’ITEM DEBE DE LA NORMA REGISTRO o
i DOCUMENTO QUE
i RESPONDE
37 El resultado debe presentarse en forma
adecuada para el método a operar
38 Debe de apiicarse a un producto
especifico
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
Debe determinar:
ajLos requisitos del cliente
Requisitos no especificados por el -
39 cliente pero necesarios Procedun::—:g’:i(;gteeEnfoque
¢|Requisitos legales y reglamentarios
Cualquier requisito adicional de la
| ...l "|Organizacién S .
722 Revisién de Ios requisitos relacionados con el producto
40 Debe revisar los requisitos relacionados
con el producto
41 Debe efectuarse antes de
comprometerse a entregar el producto
Debe asegurar que:
all.os rgqmsntqs estgn definidos : Procedimiento de Enfoque
42 Ir_::ugﬁc;rsenmas existentes estén al Cliente
La organizacién tiene capacidad de i
cumplir requisitos
Debe mantener registros de los
43 resultados de la revision y acciones
onglnadas 7 ) o o
cuando el cliente no proporcnone un 1
44 declaracion documentada la Procedimiento de Enfoque \
organizacién debe confirmar los al Cliente l
requisitos ‘
cuando se cambien los requisitos debe |
45 asegurarse que se cambien la Procedlrgfgﬁ?ngitggntrol de\
documentacion

l

i
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TABLA 43
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA
MANUALES,
4 de PROCEDIMIENTO,
DEBE ITEM DEBE DE LA NORMA REGISTRO o
DOCUMENTO QUE
RESPONDE
7.2.3 Comunicacion con los clientes
Debe identificar e implantar |
disposiciones eficaces para
comunicarse con el cliente, relativas a: o
alinformacion del Producto Pmceqlmlgqto de

46 - Comunicacion con
Tratamiento de Preguntas, Estudiantes
modificaciones, etc
Retroalimentacion del Cliente,
incluyendo quejas

7.3 Disefio y Desarrollo
7.31 Planificacién det disefio y desarmllo

47 Debe planificar y controiar el disefio y \
desarolio de producto $SPO {
Debe determinar: 1938

aletapas del disefio y desarroll *
pEs 9 CoRrey SRR No aplica &)

48 revision, verificacién y validacién \@
apropiadas a cada etapa o
responsabilidades y autoridad del | FOLITECROCA, DR, Lrvomar
disefio y desarrolio CIB - ESPOL
Debe gestionarse la interfase entre los
diferentes grupos implicados en el .

49 diseno y desarrolio para asegurar No aplica
comunicacion efectiva
Los resultados deben actualizarse .

S0 cuando sea apropiado No aplica

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
Deben determinarse los elementos de .

51 entrada No aplica

Deben incluir:
ajRequisitos funcionales y de desempefio

52 b requisitos legales y reglamentanos

informacion aplicable proveniente de |
__"|disefios anteriores Y “
d[cualquier otro requisito esencial |




TABLA 43
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA
] 1 MANUALES,
4 de | | PROCEDIMIENTO,
pepe ITEM DEBE DE LA NORMA REGISTRO o
DOCUMENTO QUE
e RESPONDE
53 TEstos elementos deben revisarse para l
- su adecuacion |
54 Debe ser completos, no ambiguos |
55 No deben tener conflictos entre si [
733 Resultados del diseito y desarrolio
Los resultados deben proporcionarse de
56 manera que puedan verificarse en i
relacion a las entradas 1
57 Deben aprobarse antes de su liberacién
Debe:
alSatisfacer los elementos de entrada
Proparcionar informacion apropiada de No aplica
bllas operaciones de compra, produccion
58 y servicio
contener los criterios de aceptacién del
producto B
d especificar caracteristicas del producto
esenciales para su uso seguro
7.3.4 Revision del disefio y desarrolio
Debe realizarse revisiones sistematicas
del diseno y desarrollo para:
evaluar la capacidad de los resultados
59 adel diseno y desarrolio de cumplir los
requisitos ’ j
b ideqtiﬁcar problemas y proponer las No aplica
acciones necesaras
Deben incluir representantes de ias
60 funciones comprendidas con las fases
de disefio y desarollo «'
61 deben mantener registros de los
resultados de las revisiones
7.3.5 Verificacion del disefic y desarrollo
: Debe realizarse la verificacion para
62 asegurar resultados que satisfagan las No aplica
entradas ]
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TABLA 43
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA
| MANUALES,
4 de ’ PROCEDIMIENTO,
DEBE ITEM DEBE DE LA NORMA REGISTRO o
DOCUMENTO QUE
o - - - - o RESPONDE
63 Deben mantenerse registros de estos
resultados
736 Validacion del disefo y desarrollo
Debe rezlizase validacion para |
64 confirmar que el producto resultante es
capaz de satisfacer los requerimientos
de uso
No aplica
65 Debe completarse antes de la entrega o
implantacion
66 Debe mantenerse registros de los
resultados de la validacién
7.3.7 Control de Cambios del disefio y desarrolio
67 Deben identificarse
68 Deben mantenerse registros de estos
resultados
69 Debe revisarse, verificarse, validarse y No aplica
aprobarse
La revision debe incluir la evaluacion de
70 los efectos en las partes y el producto
final
7.4 Compras
7.4.1 Proceso de Compras
Debe asegurarse que el producto
71 adquirido I | isitos d
c:oc;mum cumpla con las requisitos de Procedimiento de
pra o
Suministros-Compras
72 El alcance del control debe depender
del efecto del producto
Debe evaluar y seleccionar proveedores -~
73 en funcion a su capacidad Procedimiento de Contrato
—— — de Nuevo Profesor y
74 Debe e;t'abiecgr gntenos seleccion y encuesta del CISE
evaluacién periddica
Debe mantener registros de los [
75 resultados de la evaluacion y acciones
necesarias que se deriven
7.4.2 Informacion de las compras ]
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TABLA 43
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA
/ MANUALES,
4 de | PROCEDIMIENTO,
DEBE)ITEM DEBE DE LA NORMA REGISTRO o
| DOCUMENTO QUE
x - RESPONDE
Debe describir el producto a comprar. | —1
airequisitos de aprobacion del producto
76 birequisitos de cualificacién del personal Procedimiento de
requisitos del Sistema de Gestion de Suministros-Compras,
Clcalidad Procedimiento de Contrato
Debe asegurar la adecuacién de los de Nuevo Profesor
77 requisitos de comprar especificados con
anterioridad a su proveedor
743 Verificacién -del producto Comprado
Debe establecer e implantar inspeccion
78 para asegurar que el producto
comprado cumpla con los requisitos de Procedimiento de
entrada Suministros-Compras
79 Debe especificar en la disposicion de
compra los requerimientos
7.5 Operaciones de Produccion y Servicio
7.5.1 Control de operaciones de produccion y servicio
Se debe planear y llevar a cabo las
80 operacicnes de produccién y servicio
bajo condiciones controladas
Debe incluir:
Disponibilidad de informacién escrita del
producto Procedimiento de Control
b disponibilidad de instrucciones de Académico, Control
trabajo Presupuestario, Control de
a1 c|Utilizacion de equipo apropiado Tesis y control de
- - . : Conferencias.
disponibilidad y utilizacion de equipos
_|de medicidn y seguimiento
implantacién de actividades de
seguimiento y medicion
implantacién de actividades de f
liberacion, entrega y post-venta ;
7592 Validacién de los proceso de las operaicones de produccion y

servicio
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TABLA 43
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA
MANUALES,
4 de PROCEDIMIENTO,
DEBE ITEM DEBE DE LA NORMA REGISTRO o
‘ DOCUMENTO QUE
i o RESPONDE

82 Debe validar los procesos de las %
operaciones de produccion y servicio |

83 Debe demostrar capacidad para ‘
alcanzar resultados planeados
Debe establecer preparativos
incluyendo: Procedimiento de Control
Criterios definidos para revision y b Acaden:ncp, %onttrol| q
aprobacion de procesos resupuestaro, Lontrol de

bacion d - " Tesis y control de
apropacion ge equipos y cualncacion | Conferencias.

84 blae personal J %SP J
utilizacién de métodos y procedimientosj" y
especificos ]

direquisitos aplicables a los registros ”5
ejrevalidacion l —
7.5.3 Identificacion y Trazabilidad m

85 Debe identificar el producto par medio
apropiados
Debe identificar el estado del producto . .

L Matricula que asigna la

86 con respecto a los requisitos de ESPOL al estudiante
meidicion y seguimiento

87 Debe controlar y registrar la
identificacion anica del producto

754 Bienes del Cliente

88 Debe cuidar los bienes del cliente bajo
control Procedimiento de Manejo de

89 Debe identificar, verificar, proteger y comunicaciones escritas
mantener los bienes del cliente

30 Si se pierde debe ser registrado

7.5.5 Conservacion del producto
Debe preservar la conformidad del

91 producto durante el proceso intemo y la No aplica
entrega al destino final
Debe incluir identificacion,

92 manipulacion, embalaje, alimentacién y
proteccion
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TABLA 43
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA

/ MANUALES,
PROCEDIMIENTO,
)ITEM DEBE DE LA NORMA REGISTRO o
DOCUMENTO QUE
f RESPONDE

Debe aplicarse también a las partes
coinstituitivas del producto

7.6 Control de equipos de medida y seguimiento

Debe detemminar actividades de
medicion y seguimiento

# de
DEBE

a3

94

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

los equipos debe:

ajcalibrarse a intervalos especificos
b|ajustarse o reajustarse

96 protegerse contra ajustes que invaliden
medida

protegerse contra dafnos y detericros de
manipulacion, mantenimiento y No aplica
almacenamiento

95

Q

Debe evaluar y registrar los resultados
de medidas anteriores

Debe tomarse las acciones apropiadas
sobre cualquier producto afectado

Debe mantenerse registros de los
resultados de calibracion

Debe confirmarse la capacidad de los
100 programas informaticos para satisfacer
su aplicacidn prevista

Debe llevarse a cabo antes de iniciar su

97

98

99

I 101 utilizacion
8 Medicidén, andlisis y mejora
8.1 Generalidades
. Reqgistros de conformidad |
102 Debe plantear e implantar procesos de del SGC y registros de ‘

seguimiento, medicion, analisis y mejora mejora continua




TABLA 43
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA

#de |
DEBE‘

MANUALES,
PROCEDIMIENTO,

iTEM DEBE DE LA NORMA REGISTRO o

DOCUMENTO QUE
RESPONDE

demostrar la conformidad del producto j

©

asegurar |a conformidad del SGC |

o

mejorar cantinuamente la eficacia del
SGC

(9]

103

Debe incluirse a determinacién de
métodos aplicables

Meidicon y Seguimiento

8.2.1

Satisfaccién del cliente

104

Debe reatlizar seguimiento de la l
informacién relativa al cliente ] Procedimiento de

105

Debe determinar métodos para obtener |  Satisfaccion del cliente
dicha informacion

822

Auditorias Internas

auditonias intermas: Intemas

106

conformes con las preparativos
planeados

se ha implantado y se mantiene de
forma eficaz

o

107

—

Debe planificase el programa de \
auditorias internas tomando en |
consideracion el estado e importancia
de los procesos

108

Debe definir los criterios de la auditoria i

109

la auditoria debe asegurar la objetividE
e imparciabilidad

110

111

los auditores no deben auditar su propio
espacio de trabajo
debe definirse en un proceso
documentado las responsabilidades y
requisitos para la planificacién de
auditorias

|

...... .

Debe lievar a cabo de forma penddica |Procedimiento de Auditorias
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TABLA 43
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA
! MANUALES,
# de | PROCEDIMIENTO,
DEBE ITEM DEBE DE LA NORMA REGISTRC o
| DOCUMENTO QUE
| - RESPONDE
Debe asegurar que se tomen acciones
112 sin demora para eliminar no
conformidades detectadas y sus causas
las actividades de seguimiento deben
113 incluir la verificacion de acciones
tomadas e informe de resultados
823 Medicién y seguimiento de los procesos
114 Debe aplicar métodos apropiados para
el seguimiento. o -
Debe d trar | idad de los Procedimiento de Medicién
115 ebe demostrar 1a capacioa 0 y Seguimiento de Procesos,
" | |procesos para alcanzar resultadoi - indicadores
116 Debe lievarse a cabo correcciones y
acciones correctivas
824 Medicion y seguimiento del producto
Debe medir y hacer seguimiento de las
117 caracteristicas del producto para i
verficar que se cumplen los requisitos E
Debe realizarse en las etapas ,
118 apropiadas del proceso de realizacion
del producto o
Debe mantenerse evidencia de Proce_lc_ilen;_lsenéoo(::m(‘,lo;etrol de
119 conformidad con los criterios de 15, M
” Conferencias, control
aceptacion . iy .
Académico, Pasantias,
120 Debe indicar a autoridad responsable Satisfaccion al cliente.
de la puesta en uso del producto
No puede proceder a la puesta en uso
del producto o entrega hasta que se
121 hayan completado satisfactonamente
todos los preparativos planeados a
menos que el cliente lo indique
8.3 Control de producto no conforme




TABLA 43

REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA

# de
DEBE

ITEM

DEBE DE LA NORMA

122

sea conforme con los requisitos, se
identifigue y controle para prevenir una
utilizacion o entrega no intencionada

Debe tratar los productos no conforme
mediante:

\Y)

actuando para eliminar no conformidad

123

autorizando su utilizacion, envio o
aceptacion bajo concesion de la
autoridad competente o €l cliente

actuando para retomar utilizacidon u
aplicacidn original

Debe mantenerse registros de la
naturaleza de ia no conformidad y las
acciones tomadas

124

Debe someterse a una nueva
verificacién para demostrar su
conformidad

125

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

Debe asegurar que el producto que no |

MANUALES,
PROCEDIMIENTO,
REGISTRO o
DOCUMENTO QUE
RESPONDE

Procedimiento de Control de
Producto No Conforme

<SP0,

@)

POLITECTXC:A DL WTORAL

CIB - ESPOL

Analisis de Datos

126

Debe determinar, recopilar y analizar IosT
datos apropiados para demostrar la
adecuacion y la eficacia del Sistema de
Gestion de Calidad

127
128 |

_[actividades de medicion y seguimiento

Debe incluir a los datos generados por

Debe proporcionar informacion sobre:

Q

La satisfaccion del cliente

la conformidad con los requisitos del
producto

Se lo incluye en cada
proceso
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TABLA 43
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIEI\[TO DE LA NORMA
7 MANUALES,
# de | PROCEDIMIENTO,
DEBE ITEM DEBE DE LA NORMA REGISTRO o
DOCUMENTO QUE
o o RESPONDE
las caracteristicas y tendencias de los
procesos y productos incluyendo las i
oportunidades para lievar a cabo
acciones preventivas
d|los proveedores
8.5 Mejora
8.5.1 Mejora Continua

Debe mejorar continuamente la
eficiencia del SGC po medio de la
utilizacién de la politica, objetivos de
130 calidad, resultados de auditorias,
analisis de datos, acciones correctivas,
acciones preventivas y revision por la
direccion

I Procedimiento de Revision
| de la alta direccién,

| Procedimiento de Revision
| de Indicadores, Acciones
i Correctivas, Acciones

T Preventivas.

852 Accionas Correctivas

Debe tomarse acciones para eliminar

131 las causa de no conformidades

132 Debe ser apropiadas a los efectos de
_ __fas noconformidades
Debe establecer procedimiento para:

Revisar no conformidades

Qo

—

o

determinar las acusas

evaluar la necesidad de adoptar
acciones para asegurar que no se
vuelva a repetir

¢

133 —

. Procedimiento de Accicnes

|
|
‘ Correctivas
I

determinar e implantar las acciones
necesarias

Q

registrar los resultados de las acciones
tomadas

frevisar las acciones correctivas tomadas

853 Acciones Preventivas

Debe determinar acciones para eliminar
134 las causas de no conformidades
potenciales

Procedimiento de Acciones
Preventivas
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TABLA 43
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA

| MANUALES,
PROCEDIMIENTO,

¥ de ITEM DEBE DE LA NORMA REGISTRO o
|

DEBE DOCUMENTO QUE

Y RESPONDE

R R —

Las acciones deben ser apropiadas
135 para los efectos de problemas
potenciales

!
Debe establecerse un procedimiento
documentado para:

determinar no conformidades
potenciales y sus causas

evaluar la necesidad de actuar para
blprevenir la ocurrencia de no
136 conformidades

determinar e implantar las acciones
necesarias J

registrar los resultados de las acciones
tomadas

fevisar las acciones preventivas
tomadas

a

|
|
|
|

De esta revision de determiné que para cumpiir la Norma
ISO 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 rotacibn de personal que existe en la
Coordinacion, lo que obliga a documentarios para mantener

en el tiempo el proceso.
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Basado en la politica y objetivos, se procedi6é a disefar los
procedimientos faltantes para cumplir la Norma ya
identificados en la Tabia 43, estos fueron disefiados por el
encargado del disefio del Sistema (Autor de la Tesis) y por
el Representante de la Alta Direccidbn siguiendo un
parametros basicos: Simplicidad y Globalidad en el proceso,
este parametro se debe a que la Coordinaciéon presta una
gran variedad de servicios a los estudiantes, profesores vy
trabajadores. En el disefio de estos procedimiento el
Representante de la Alta Direccion se aseguré de que
exista una conexion entre los indicadores de los objetivos de

calidad y los indicadores de los 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 los que

resultan de los multiples servicios que se prestan.



150

Estos documentos los podra encontrar en el Manual de
Procedimientos de la Coordinacion del IAPI y se puede

apreciar un ejemplo de ellos en el Apéndice J.

Una vez concluido el rediseio de los procesos e
identificados y disefiados I0s nuevos procesos exigidos para
cumplir la Norma se procedio a la Elaboraciéon del Manuat de

Calidad y el Manual de Procedimientos.

Para elaborar el Manual de Procedimientos se elaboré una
lista juntando todos los procesos antes mencionados, se les
asigné coédigo, objetivo, se definié su alcance (dado por las
actividades de cada proceso), responsables, documentos de
entrada, documentos de salida, se definid6 la No
Conformidad de ese proceso, se establecié indicadores de
acuerdo a la No Conformidad y se adjunté el procedimiento
a utilizar en adelante por la Coordinacién. Todo el contenido
mencionado anteriormente es el contenido que todos los

procedimientos que se manejan dentro de un Sistema de

\958

?5

nm DoDNTt
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Gestion de Calidad. En total el Manual de Procedimientos

de la Coordinacién posee 54 procedimientos.

El Manual de Procedimientos se encuentra en Ia
Coordinacién del IAPI y por la privacidad del mismo no

puede ser presentado en esta Tesis.

El Manual de Calidad de la Coordinacion del {APl se
encuentra también en posesiéon de la Coordinacién, y al
igual que el Manual de Procedimiento no sera incluido en

esta Tesis por decision de ia Alta direccién.

Elaboraciéon del Plan para el Proceso de Implementacién del
Sistema de Gestion de Calidad.

Para elaborar el Plan de Implementacién del Sistema disefiado se
dividié los procedimientos del Manual de Procedimientos de
acuerdo a su frecuencia de uso, luego se elaboré una matriz que
indicarA en que meses del siguiente afio en que se debia

implantarlos de acuerdo a las actividades relacionadas con ellos.
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Un resumen de esa matriz sefalando las actividades mas

importantes se lo puede apreciar a continuacion:

TABLA 44

RESUMEN DEL CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

ACTIVIDAD

MES DE IMPLANTACION

Politica de Calidad,
Procedimientos de Pasantias y
Procedimientos de Soporte
Diario y de Manejc del SGC.

Abril

Atencion a Registros,
Procedimiento de Contro!
Académico, Control de Tesis y
Control de Conferencias

Mayo

Presupuesto y Planificacion del
Termino

Procedimientos de Atencién a
Profesores

Control del Presupuesto y
Auditorias Internas

Revisién por la Direccion

Octubre

La Matriz con el cronograma de implantacion se la puede observar

en la Apéndice K.

Para realizar una correcta implantacidon de cada uno de los

procedimientos se recomienda utilizar la siguiente metodologia:

1. Explicar el proceso utilizando el instructivo correspondiente

y los documentos anexados.
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2. Permitir al aprendiz realizar el proceso personalmente,
seguir el desarrolio 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.

Auditoria de avances realizados.

Para poder concluir el disefio se decidié realizar una auditoria para
establecer el grado de avance que se ha tenido la Coordinacién
respecto a la Norma al elaborar la Politica de Calidad, Objetivos de

Calidad y ios Manuales.

Para realizar la auditoria se pidi6é a un estudiante de la Carrera con
formacién en el area que realizara la auditoria apoyado por e!

encargado del disefno del Sistema.

Cémo no se ha implantado ningun procedimiento disefado, la
auditoria sdlo cubrid la revision de la documentacion creada,

utilizando el Check List que se puede observar en el Apéndice L.
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No se entrevisto al personal de la Coordinacion, por lo que no se

elaboré un Plan de Auditoria.

Los resultados de la auditoria son los siguientes:

TABLA 45
RESULTADOS DE LA AUDITORIA DEL IAPI
#DE
DEBES
ITEM # DE QUE SE
NORMA| CONTENIDO DEL ITEM |BEDES| CUPLEN
Requisitos Generales del
4.1 SGC 3 2
4.2 Documentacion del SGC 1 1
422 Manual de Calidad 1 1
423 Control de Documentos 3 1
Control de Registros de
424 Calidad 3 1
% CUMPLIMIENTO CAPITULO 4 7%
5.1 | Compromiso de la Direccién 1 1
52 Enfoque al Cliente 1 1
53 Politica de Calidad 1 1
541 Objetivos de Calidad 2 2
542 Planificacion del SGC 1 1
5.5.1 |Responsabilidad y Autoridad 1 1
Representante de la
5562 Direccién 2 2
553 Comunicacion interna 1 1
5.6.1 Revision de la Direccion 3 0
5.6.2 |Informacién para ia Revisién 1 0
56.3 | Resultados de la Revisién 1 0
% CUMPLIMIENTO CAPIUTLO 5 11%
6.1 Suministro de Recursos 1 1
621 | Recursos Humanos 1 1
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TABLA45
RESULTADOS DE LA AUDITORIA DEL I1AP
#DE
DEBES
ITEM # DE QUE SE
NORMA| CONTENIDQ DELITEM |BEDES| CUPLEN
Competencia,
~ 6.3 | Sensibilizacion y Formacién 1 1
6.4 Infraestructura 1 1
% CUMPLIMIENTO CAPITULO 6 4%
7.1 Realizacién del Producto 5 3
Requisitos relacionados con
7.2.1 el producto 1 1
7.2.2 | Reuvisién de los requisitos 5 3 B
Comunicacion con los
723 Clientes 1 1 —
Planificacion del Disefio y
7.31 Desarrollo NO APLICA
7.3.2 Elementos de Entrada NO APLICA
733 Resultados NO APLICA
Revisién del Disefio y
734 Desarrollo NO APLICA
Verificacion del Disefio y
7.3.5 Desarrollo NO APLICA
Validacién del Disefo y
7.3.6 Desarrollo NO APLICA
Control de Cambios del
7.37 Diseno y Desarrollo NO APLICA
7.4.1 Proceso de Compras 5 0
7.4.2 |Informacién de las Compras 2 0
Verificacién de los productos
7.4.3 comprados 2 0
Operaciones de Produccion
7.51 y Servicio 2 0
7.5.2 | Validacién de los Procesos . 3 0
7.5.3 ] ldentificacion y Trazabilidad 3 0
754 Bienes del Cliente 3 0
7.5.5 | Conservacion del Producto NO APLICA
Control de los Equipos de
7.6 Medida y Seguimiento NO APLICA
% CUMPLIMIENTO CAPITULO 7 ] 9%
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TABLA 45
RESULTADOS DE LA AUDITORIA DEL IAPI
# DE
DEBES
ITEM # DE QUE SE
NORMA| CONTENIDO DEL ITEM |BEDES| CUPLEN
8.1 Medicion, Analisis y Mejora 2 0
821 Satisfaccion del Cliente 2 0
8§22 Auditoria Intema 8 0
Medicion y Seguimiento de
823 los Procesos 3 0
Medicidn y Seguimiento del
824 Producto 5 0
Control del Producto No
8.3 Conforme 4 0
84 Analisis de Datos 3 0
8.5.1 Mejora Continua 1 0
85.2 Acciones Comrectivas 3 0
853 Acciones Preventivas 3 0
% CUMPLIMIENTO CAPITULO 8 0%
% CUMPLIMIENTO TOTAL. 31%

Metodologia, Tiempo y Costo utilizado en el Disefio del

Sistema de Gestion de Calidad.

Para realizar el Disefio del Sistema de Gestion de Calidad se
realizo:

v Elaboracion de Politica y Objetivos de Calidad

v Rediserio de los procesos de la coordinacion del 1API.

v Disefio de los procesos, formatos y actividades exigidas por la

norma {SC 9001:2000.
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v' Elaboracién de un Plan de Implementacién del Sistema de

Gestidon de Calidad.

El establecimiento de la politica y objetivos de calidad se lo
realizé en una sesion de trabajo. La preparacion de ésta sesion

tomd 4 horas y la realizacion de la misma tomé 3 horas.

Para realizar el Redisefio de los procesos de la Coordinacién
del 1API se elaboré una metodologia de redisefio basado en las
herramientas QFD, para enfocar el proceso a los deseos del
cliente, Andlisis de Cadena de Valor para eliminar los pasos del
proceso que no aumenten valor y AMFE para determinar puntos de

control.

La elaboracion de esta metodologia tomo 4 horas de investigacion
mas la comprensién y preparacion del material que tomo 3 horas

mas.

Esta metodologia fue entregada al personal de la Coordinacién y

luego se procedi6 a realizar las sesiones de redisefo, se
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redisefaron 20 procesos, tomando en promedio 1.1 horas cada

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

Estos procesos redisefiados fueron revisados por la Alta Direccion

en un lapso de 30 horas para finalmente ser aprobados.

En total la realizacidon del redisefio de procesos tomé 52 horas de

trabajo.

Para Disefar los proceso exigidos por la norma ISO 9001:2000
se revisod la norma por item y luego se procedid a disefiar los
procedimientos, formatos y encuestas exigidos. Estos fueron
revisados por la alta direccion para su aprobacion. El tiempo que
tomé realizar la revision fue de 10 horas de trabajo, el tiempo
invertido en el disefio de procedimientos, formatos y encuestas fue
de 25 horas de trabajo, se disefiaron 18 procedimientos, S
formatos, 1 encuestas y 9 documentos, tomando en promedio 1.5
horas cada uno. La revisidn tomo 5 horas de trabajo por parte de la

Representante de la Alta direccion.
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Luego se procedié a elaborar el Manual de Calidad y el de
Procedimientos con la ayuda de un estudiante becario de la

carrera.

La creacion del 1er borrador del Manuai de Calidad tomd 24 horas
de trabajo, la revisién del mismo por ia alta direccién tomé 5 horas

de trabajo y el arreglo final del mismo tomé 4 horas de trabajo.

La creacidon del Manual de procedimiento tomé 4 horas por
proceso, dando un total de 204 horas de trabajo, la revision de los
mismo por la Alta direccion tomé 1 horas por proceso, dando un
total de 51 horas de trabajo, y la adecuacién final de ios mismos

tomé 20 horas de trabajo.

En total el disefio de los procesos y actividades que exige la norma

1SO 9001:2000 tomé 348 horas de trabajo.

Para Elaborar el Plan de Implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad se elaboré ordené los procedimientos por

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

POLITECHICA DEL LITORAL

CIB - ESPOL
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del afio se debe realizar !a implementaciéon del proceso. La

elaboracién de este plan tomé 6 horas de trabajo.

Para realizar ia Auditoria de los avances realizados se debid
invitar a un estudiante de la carrera con formacién de auditor, ef
cual apoyado pro el encargado del diseno realizaron la auditoria.
que consistié en la revision de la base documental porque no se ha
implantado ningln procedimiento. P
950,
7@ * \‘;\\
La realizacién de esta auditoria tomo 4 horas de trabajo. @ @«;ﬁ
T

POLITECKICA DEL LITORAL
CIB - ESPOL
Por 1o tanto el tiempo y costos invertidos en el Disefio del Sistema

de Gestion de Calidad son los siguientes:

TABLA 46
TIEMPO Y COSTO UTILIZADO EN EL DISENO DEL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD
Etapa Total Horas | Total Horas Costo Total
ayudantes | profesores
Elaboracion de 16 horas 12 horas $ 2304
Politica y Objetivos
de Calidad B
Redisefio de 22 horas 30 horas $ 546.3
Procesos 7
|Disefiodelos | 287horas | 61horas | $1510.55 |
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[procesos y
actividades de ISO
9001:200

Elaboracion del 6horas | = ---—-- $99
Plan de

Implementacion

Auditoria de 4horas | = - $6.6
avances realizado

Copiasy | e | e $40
suministros

TOTAL 335 horas 103 horas $ 2316.75

Siendo el costo / hora del ayudante $ 1.65 y el costo / hora

profesor $ 17.



<SP0,
G
CAPITULO 4 =%

CIB - ESPOL

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES
4.1.1. El Disefio del Sistema de Gestion de Calidad tomé 533
horas / hombre de trabajo a un costo de $ 2863.75, siendo
la etapa de Disefio de los procesos y actividades de la ISO

9001:2000 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 procedimientos posee 54 procesos, de los

cuales 17 fueron creados para cumplir las demandas de la
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Norma y 36 son propios de !a organizacion. La Coordinacion
exige una cantidad tan alta de procedimientos debido a alta

rotacién de personal que posee.

4.1.4. Al inicio del proyecto la coordinacion cumplia con un 17.52%

415.

416.

41.7.

de la Norma, al finalizar alcanzé el 33% con la ayuda de los

Manuales, 'a politica y objetivos de cafidad.

De acuerdo a una encuesta realizada por los estudiantes de
Investigacion de Mercados de la carrera en el | Término del
aho 2003-2004, el 96% de las empresas califica de
excelente el desempeno de los egresados de la carrera y su
cumplimiento con las expectativas que de ellos se tiene.
Esto nos indica que ia carrera sin un sistema de Gestion de

Calidad responde bien a los requerimientos de sus clientes.
El 90% de los egresados y graduados labora en las areas
de produccion, logistica, operaciones y calidad.

El 31% de los estudiantes en los 2 ultimos afos ha realizado

ya sus dos pasantias, de estas el 22% fueron conseguidas
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por la ESPOL. La creacion de este Sistema de Gestion de
Calidad permitira realizar un seguimiento sobre la calidad de
las pasantias desarrolladas por todos los estudiantes y

establecer en un futuro medios para mejorar las mismas.

La Coordinacién presenta un organigrama pequefo Yy
flexible, lo que permite que se maneje con una
comunicacidon interna directa, generando un excelente
ambiente de trabajo, lo cudl es beneficioso para el Sistema

disefado.

. En la actualidad la carrera posee 142 egresados, de los

cuales 39 estan realizando tesis oficiaimente y 47
graduados. La tasa de ingreso a la carrera es de 59
estudiantes por ano y la de egreso es de 40. Existe un 39%
de egresados de los que no se conoce su estado en la
realizacion de una Tesis, este sistema de Gestion de
Calidad estableci6 canales para detectarlos e incrementar el

numero de graduados en las siguientes afos.
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4110 Los costos de la carrera tuvieron un incremento

4111

extremadamente alto en 1999 debido a la inestabilidad
econdmica presente ese ano. En el 2000 at cambiar la
moneda al délar los costos decrecieron en mas dei 50%, lo
que obligd a la carrera a incrementar paulatinamente Ios
costos en los siguientes afos e inclusive crear una segunda
férmula de pago para no perjudicar a los 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 déficit en los presupuestos semestrales de la

carrera.

.La Carrera ha pasado por 3 revisiones curricular desde su

creacion. Los cambios mas drasticos se los puede apreciar
entre el 1ero y el 2do pensum cuando se incrementd 1
materia y se definieron bien las areas de la carrera. Los
siguientes cambios han presentado movimiento en el
contenido de los programas académicos y cambios de

materias..



166

4.1.12.Desde su creacion, la Coordinacibn 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
anos en la Coordinacidn y su horario de trabajo es irregular

también.

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
4.21. Se recomienda asignar para la etapa de implementacion
una persona con habilidades para las auditorias de
procesos, ya que es el encargado de poner en practica los

54 procesos del Manual de Procedimientos.
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4.2.2. Los procesos de la Coordinaciéon presentan aita 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 los procesos en los 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 Académico y permitir ia

evolucién del pilar de Investigacion.

4.2 4. Se recomienda utilizar los datos obtenidos en esta tesis en

la proxima revisidn curricular que se realice en la carrera.
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APENDICE B

AUDITORIA 1API

Auditor: Ana Maria Galindo A.

Ckeck List de la Auditoria

Fecha: 8 de Octubre del 2003

ENTREVIS| RESPU
REF PREGUNTA TADO | ESTA | OBSERBVACIC
REQUISITOS GENERALES
Cdmo identifica los procesos necesarias para el sistema de Gestion de Calidad? NO
Cémo se aplican estos procesos en la organizacion? NO
Esta determinada la fecuencia de uso de eslos procesos? NO
Posee métodos o criterios para asegurar el funcionamiento y el control de estos ] NO EXISTE
procesos? oo b - NO SISTEMA DE:
4.1 |Asegura la disponibilidad dé recurgos e informacion necesaria para estos GLADYS i GESTION DE
rocesos? B " NO CALIDAD
Mide y realiza seguimiento a estos procesos? "~ NO
impelemta acciones necesarias para alcanzar los resultados propuestios y
mejora continua de los procesos? NO
Gestiona estos procesos de acuerdo a la Norma? NC
Identifica procesos controlados externamente en el Sistema De Gestion de
Calidad? NO
_ _ __ DOCUMENTACION DEL §GC NO EXISTENI
Existe polttlca)( objetivos de calidad? NO DOCUMENTO!
4.2 Ex!slen procedimientos do'cumentados que s& exigen en esta Norma? GLADYS NO DEL SISTEMA 0
Existe documentos requeridos por 1a organizacion para asegurar controf, GESTION DE:
fuqcionamiento y planificacion efectiva de procesos? NO CALIDAD
Existen los registros de calidad exigidos por ia Noma? NO
MANUAL DE CALIDAD
En el Manual de Calidad: NO NO EXISTE
422 Esta especificado el Alcance del Sistema de Gestién de Calidad? Incluye Revisar en MANUAL DE
" ljustificacion de la exlcusion? el MC NO CALIDAD
Existen los procedimientos establecidos por el SGC o sus referencia? NO
Existe una descripcion de fa frecuencia de uso de estos pracesos? NO
CONTROL DE DOCUMENTOS
Cémo se controlan los documentos del SGC? NO
- - —— NO EXISTE
Se aprueba la idoneidad de los documentos antes de su edicion? NO DOCUMENTO:!
Se revisa y actuliza los documentos y se lleva a cabo su reaprobacién? NO DEL SISTEMA I
Cémo se asegura que se identifiquen los cambios y su estado en su lugar de GESTION DE:
trabajo? NO CALIDAD
423 GLADYS
Cémo se asegura que los docuemtnos permanezcan legibles e identificables? NO
CON RESPALDA
Como se dientifican y controlan los documentos externos y su distribucién? Sl DE COPIA
DESECHA AL
FINAL DEL
Coémo se controlan los documentos obsoletos? S| SEMESTRE
CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD ~
Se mantienen registros de calidad? Y de su funcionamisnto efeciivo? NO NO EXISTEN
4.2.4]Son legibles, faciles de identificar y recuperables? GLADYS {NO REGISTROS DH
SGC
Posee un procedimiento documentado para controlar ios registros de calidad? NO




APENDICE B

AUDITORIA 1API

Auditor: Ana Maria Galindo A.

Ckeck List de la Auditoria

Fecha: 9 de Octubre de! 2003.

La necesidad de recursos?

ENTREVI| RESPU
REF PREGUNTA STADO | ESTA OBSERVACION
COMPROMISO DE LA DIRECCION
Posee evidencia de su compromiso para et desarrollo e implantacion del SGC? NO
i INFORMAL,
Cdmunico a la organizacién la importancia de satisfacer al cliente? St VERBAL
ING NO E)'([STE UNA
5.1 TAPIA POLITICA DE
Establecié una politica de calidad? NO CALIDAD
Como aseguro que se establezcan politicas de calidad? NO NO EXISTEN
Cémo asegura que se establezcan objetivos de calidad? NO OBJETIVOS DE
La direccion leva a cabo revisiones? NO CALIDAD
NQO EXISTE
La direccién asegura disponibiliad de racursos? S) REGISTRO
52 ENFCQUE AL CLIENTE ING NO EXISTE
Asedura que los requeirmientos el cliente se determinen? TAPIA Sl REGISTRO
Cumple con el proposite de satisfacer a los clientes? St
POLITICA DE CALIDAD
La politica de calidad es: NO
Adecuada al propéstito de la organizacion? Revisar el NO NO EXISTE
513 Incluye compromiso de satisfaccién requeridos y mejora continuamente la MC POLITICA DE
eficiencia del SGC? NO CALIDAD
Da referencia de revisar los objetivos de calidad? NO
La conoce y la comunica a la organizacién? ING. NO
La revisa continuamente? TAPIA NO
OBJETIVOS DE CALIDAD ING NO EXISTEN
5.4.1]L_a alta direccién asegura que los objetivos se establecen e fas funciones y TAPIA OBJETIVOS DE
niveles dentro de la organizacién? NO CALIDAD
Son medibles y coherentes con el Plan de Calidad? NO
R N 'NO EXISTEUN
P Ty : PLANIFICAC!ON‘D_EE. SGC — ING. SISTEMA DE
.4.2]1) a alta direccion asegura: _ : - TAPIA GESTION DE:
Que se lleve a ¢abo la planificacién del SGC? i NO CALIDAD
Cuando se plantean cambios se mantiene la integracion del SGC? NO
]
EN LA
551 ING - PLANIFICACION
RESPONSABILIDAO Y AUTORIDAD TAPIA ADMINISTRATIVA
La alta direccién asegura Ia definicién y comunicacién de responsabilidades,
autoridad e integracién? Sl
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
Existe un representante de la alta direccién? NO
Este representante asegura que se establezcan, implanten y mantengan los Represent NO EXISTE UN
5 5 |procesos necesarios del SGC? ante de la] NO | REPRESENTANTE
Alta DE LA ALTA
Informa a la Alta Direccion el funcionamiento del SGC y mejoras a elbairarse? Direccién | NO DIRECCION
rovee toma de conciencia de los requerimientos de los niveles en toda la
organizacion? NC
ORGANIZACICN
COMUNICACION INTERNA Ne PEQUENA,
5.5.3 TAPIA COMUNICACION
La Alta direccion asegura establecer procedimientos adecuados de ABIERTA Y
comunicacion dentro de la organizacion? 51 DIRECTA
REVISION DE LA DIRECCION NG SE HA
5.6.1|La Alta Direccion revisa intervalos el SGC de la organizacién? NO REALIZADO
La Alta Direcclibn inciuye la evaluacion de las oportunidades de mejora y de
cambics al SGC? NO
INFORMACION PARA LA REVISION
La informacion de la revisién incluye: NO
Resutados del auditoria? NO
Retroalimentacion de clientes? NO NO SE HA
5.6.2|Funcionamiento de procesos y comformidad del producto? NO REALIZADO
Situacién de acciones correctivas y preventivas? NO REVISION
Seguimiento de acciones derivadas de las revisiocnes anteriores? NO
Cambios que pedrian afectar al SGC? NO
Recamendaciones para la mejora? NO
RESULTADOS DE LA REVISION
Los resultados de la revisién incluyen: NO SE HA
5.8.3[Mejora de la eficiencia de! SGC y sus procesos? NO REALIZADO
Mejor producto en relacitn a los requisitos de los clientes? NO REVISION
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AUDITORIA I1AP1

Auditor: Ana Maria Galindo A.

Ckeck List de [a Auditoria

Fecha: 9 de Octubre del 2003.

ENTREVIIRESPU
REF {PREGUNTA STADC |ESTA OBSERVACION
SUMINISTRO DE RECURSOS EQUIPOS Y
, _ ' . ' _ ING PERSONAL
6.1 |Existen recursos para implantaciéon del SGC y la mejora continua eficaz? Sl CALIFICADO Y
TAPIA CON CULTURA DE
Existen recursos para lograr la satisfaccion del cliente? Sl CALIDAD
RECURSOS HUMANOS ING
6.2.1|El personal es competente, con formacidn, educacion, habilidad y experiencia TAPIA
apropiada? Sl
COMPETENCIA, SENSIBILIZACION Y FORMACION
. . . . REGLAMENTO DE
Se determinan las necesidades de competencia para el personal que realiza LA UNIVERSIDAD
las actividades de calidad? ING Sl
6.2.2{Proporcina formacion o toma acciones para satistacer las necesidades del TAPIA ’ .
personal? Sl COMUNICACION
Se asegura que sus empleados sean consientes de la relevancia de VERBAL
importancia de sus actividades? Sl
Mantiene los registros apropiados de educacion, formacion, habilidades y INFORMAL
experiencias de su personal? NO
INFRAESTRUCTURA
Mantiene estructura necesaria para lograr la conformidad de los raquisitos del NO DEPENDE
servicio? St DIRECTAMENTE
6.3 ING SE ESTA
’ TAPIA CONSTRUYENDO
Los edificios y espaciones de trabajo son adecuados? NO | NUEVO ESPACIO
Existen Hardware and Sotfware de apoyo? Sl
PROPORCICNA LA
Existen servicios de apoyo tales como transporte y comunicacion? Sl FACULTAD
AMBIENTE DE TRABAJC ING
6.4 |La organizacion identifica y gestiona las condiciones que el ambiente de TAPIA INFORMAL
trabajo necesita para lograr la conformidad del servicio? NO
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AUDITORIA 1AP}

Auditor: Ana Maria Gelindo A

Ckeck List de la Auditoria

Fecha: 8 de Octubre del 2003

'vn.ll’}

ENTREV|RESPU
REF |PREGUNTA ISTADO |ESTA  |OBSERVACION
REALIZACION DEL PRODUCTO
PLANIFICACION
Planea y desarrolla los procesos necesarios para brindar el servicio? S ADMINISTRATIVA
Esta planeacidn es consistente con los reguesitos de) SGC? NO | NO EXISTE SGC
DE ACUERDO A
Se determina objetivos de calidad y requisitos del servicio? Si HISTORICO
7.1 156 determi fades de establ ) VANESS PLANIFICACION
. e de ermln'an necesidades de establecer procesos, documentacion y recursos A ADMINISTRATIVA
para el servicio? Sl
Se determinan actividades para verificar, validar, seguimiento, isnpeccién y
ensayos del servicio, asf como !a aceptaciéon del mismo? NO
Se determinan los registros necesarios para proporcionar evidencia que fos INFORMAL
procedimientos de realizacién del servicio cumplen los requisitos establacidos? NO
Se presenta el resultado de la planificacion de forma adecuada para la
organizacion? NO
REQUISITOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO
Se determian los requisitos especificados por et cliente, incluyen la entrega y MANIFESTACION
post-venta? S VERBAL
721 Se determian los requerimientos no espegificados por el cliente pero VANESS! NO EXISTE
" "Inecesarios para la prestacién del servicio establecido? A Sl REGISTRC
Se c!eFermman los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el REGLAMENTO
servicio? Sl ESPOL
Se determina cualquier requisito adicional dadc por ley? ]
REVISION DE LOS REQUISITOS
Revisa los requisitos dei praducto antes de realizarlo? Si NO EXISTE
Asegura gue |os reguisitos estén definidos? S) REGISTRO
7 9 o|Asegura resolver las diferencias entre los requisitos expresados por el cliente y VANESS DE ACUERDO A
" ltos que posee el servicio? A Sl HISTOR!CO
|
La organizacidn tiene capacidad para cumplit con los requisitos definidos? Sl r;g;)s(.rsgg
xisten registros de esto? NO
COMUNICACION CON LOS CLIENTES
PUBLICADA Y
VANESS
7.2.3|Comunica la informacién del servicio? A Si POR E-MAIL
Como realiza el tratamiento de preguntas, contratos y pedidos? Sl VERBAL
Tiene retroalimentacion del cliente? Recepta quejas? Sl VERBAL
PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO
La organizacién planifica y controla el disefio y desarrolio del servicio?
- - VANESS
7.3.1|Determina las etapas ds disefic y desarioiio? A
Determina la revision, verificacién y validacion apropiadas a cada etapa?
Determina las responsabilidades y autoridades para et disefio y desarrollo?
Actualiza los resultados de la planificacion? NO APLICA
ELEMENTOS DE ENTRADA
Requisitos de entrada:
Se determinan los requisitos funcionales y de desempeiic del servicio?
- — ~ - VANESS
7.3.2|Se determinan los requisitos legales y reglamentarios aplicables? A
Se determina ia informacién aplicable proveniente de disefios previos ’
similares?
Se defermina cualquier otro requerimiento de diseflo y desarrollo? NO APLIGA
RESULTADOS
Los resultados del disefio y desarrolio se proporcionan de manera
verificables?
Se aprueban los resultados antes de liberarios?
733 Los resultados satisfacen los eiementos de entrada?
"“{Los resultados proparcionan informacién apropiada para los proveedores?
Los resultados contienen referencias de los criterios de aceptacién del
servicia?
Los resultados especifican las caracteristicas del producto que son
escenciales para su utilizaciéon? NO APLICA
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REVISION DEL DISENO Y DESARROLLO

734 o . _— o | VANESS
La organizacién establece e implanta la inspeccién u otra actividad necesaria A
para asegurar que ef producto comprado cumpla los requerimientos? NO APLICA
VERFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO
735 Se revisa que los resultados del diseflo y desarrollo satisfagan los elementos NO APLICA
de entrada?
Existe registro de esto?
VALIDACION DEL DISENO Y DESARROLLO
736 Se copfirma que el prodgcto_resulte capaz de satisfacer los requisitos de uso NO APKICA
especificado para su aplicaciéon?
Existen registros de esto?
CONTROL DE GAMBIOS DEL DISENG Y DESARROLLO
7.3.7 ) " X
Se identifican y mantienen registros de los cambios en el disefio y desarrolio?
Los cambios se revisan, verifican y validan fos cambios antes de sy
implantacién? NO APLICA
PROCESO DE COMPRAS
Se asegura que el producto adquirido cumple con los requisitos de compra? Sl
7.4.1]La organizacién evaliia y selecciona a los proveedores? NGO INFORMAL
Establece criterios de seleccidn y evaluaciones periédicas? NQ
Se mantienen registros de los resultados de Tas evaluaciones y de las acciones,
tomadas? NO NO SE REALIZA
INFORMACION DE LAS COMPRAS
En la informacién de i2 compras se describe:
7.4.2|Requisitos de aprobacién del producto, procedimientos, procesos y equipos? NO | NOSE REALIZA
Requisitos para cualificacidn del personal? NO
equisitos del 8GC? NO
VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS
Establece inspecciones o actividades para asegurar que el producte comprado
7.4.3] curnpla con las especificaciones? NO | NO SE REALIZA
Se especifica en fa informacién de compras Tas dispociones requeridas para
verificacién y puesta en circulacién del producto? NO
OPERACIONES DE PRODUCGCION Y SERVICIO
La organizacién planea y lleva a cabo {as aperasiones de progduccién y servicio :
bajo condiciones contraladas? NO
La informacién gcontrolada inciuye. MARIA ) NO TCDO
Disponibilidad de informacién que describa el producto? DEL NO
7.5.1]Disponibilidad de instrucciones de trabajo? CARME L—NO
Utilizacion del equipo apropiadao? N Si
Disponibilidad y tulizacién de equipos para medicion y seguimiento? NO IN%?C%IS-I;IIEES
Implantacién de actividades de seguimiento y medicién? NO
La implantacion de actividades de libracién, entrega y post-venta’? NO NO APLICA
VALIDACION DE LOS PROCESOS
La organizacién valida todo proceso de produccidn en aquellos puntos en que
la salida no puada vetificarse por medicién y seguimniento? NO
Esta validacion demuestra la capacidad para cumplir los resultados
laneados? NO
Establece los preparativos necesarios por tener criterios definidos para la
7.52 revision y aprobacién de los procesos? NO
Establece preparativos necesarios para tener aprobacion de equipos y NO SE VALIDA
cualificacién del personal? NO
Establece preparativos necesarios para utilizar métodos y pracedimientos
especificos? NO
Establece preparativos necesarios para tener requisitos aplicables a los
registros? NO
Establece preparafivos necesarios para la revalidacion? NO
IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD MARIA
identifica el praducto de todos sus procesos? DEL St
7.5.3]identifica el estado con respecto a los requerimientos de medicion y CARME NO EXISTE
seguimiento? N NO INDICADORES
Controla'y registra la identificacién Unica de cada producto? Sl
BIENES DEL CLIENTE MARIA NO EXISTE
754 Cémo cuida los bienes del cliente? DEL NO | PROCESQO PARA
" "lLos identifica, protege y mantiene en buen estado? CARME| NO |LOS BIENES DEL
Si se dana se lo registra y comunica al cliente? N NO CLIENTE
. MARIA
CONSERVACION DEL PRODUCTO DEL
7.5.5 Como preseva la conformidad del produce en los procesos internos hasta a CARME NO APLICA
entrega? N NO
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7.6

CONTROL DE EQUIPOS DE MEDIDA Y SEGUIMIENTO

Cémo determina las actividades de medicién y seguimiento? Qué equipos
utiliza? ‘

Coémo lo realiza?

Los equipos de medicion deben calibrase a intervalos especificos o antes de
su utitzacién? Posee registros?

YOLAND

Los equipos de medicion deben ajustarse o reajustarse cuando sea hecesario?

Proteje contra ajustes de invalidacion ia medicién?

Proteje Tos dafios y delerioros durante manipulacién, mantenimiento 'y

almacenamiento?

NO

NG

NO

NO

NO

NO

NO APLICA
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AUDITORIA IAPI
I1AP1002-SGC

Auditor; Ana Maria Galindo A.

Ckeck List de la Auditoria

Fecha: 9 de Octubre del 2003.

ENTREVI{ RESPU
REF PREGUNTA STADO | ESTA |OBSERVACION
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 |Plantea ¢ implanta los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora? NO NO SEél:STE
Piantea que el producto esté en conformidad con el SGC? NO
Revisa 1a continua eficiencia del SGC? NO
SATISFACCION DEL CLIENTE
8.2.1|Realiza seguimienios de la informacion relativa al clienfe y su satisfaccidon o { YOLANDA
grado de satisfaccion a sus requerimientos? NO INFORMAL
AUDITORIA INTERNA
Realiza auditorias internas para determinar:
Si lo planteado es conforme a la Norma y 10s requisitos del SGC? NO NO SE HAN
802 Se ha implantado y se mantiene de forma eficaz? NO REALIZADO
Si existen procesos dgcumentados? NO AUDITORIAS
Si el responsable del area asegura que se tomen accienes inmediatas para INTERNAS
aliminar no conformidades con verificacion de acciones tomadas e informe de
resultados? NO
MEDICION Y SEGUIMIENTO DE LOS PROCESCS NO EXISTE
8.2.3|Aplica métodos para seguimineto y medicion del SGC? NO SGC
Demuestra metodos para que Jos procesos alcances resuitados? NO
MEDICION Y SEGUIMIENTO DEL PRODUCTO
Se mide y se realiza seguimiento de las caracteristicas del producto para
8.2 4| verficar que se cumpla con las requisitos del producto? NO NO SE HA
"'1Se mantiene evidencia de la conformidad con los criterios? NO REALIZADO
Se realiza 1a puesta en uso del producto cuando se hayan realizado los
preparativos planeados? NC
CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME
83 IExste procedimientos documentados? DL YOLA-ND,A C
ANALISIS DE DATOS Y
Determina, recopila y analiza datos pafa demostrar adecuacién y eficiencia del
5GC? . NO
incluye datos de las actividades de medicion y seguimiento? NO NO SE
8.4 [Proporciona informacion sobre: ' RECOPILAN
Satisfaccion del cliente? NO DATOS DEL
conformidad con el producto? NO SGC
Caracteristicas y tendencias de los procesos, acciones preveniivas? NO
Proveedores? NO
MEJORA CONTINUA
8.51 Mejora continuamente de acuerdo a la politica y objetivos de calidad,
 Tiresultados de auditorias, analisis de datos de acciones correctivas y
preventivas, revisién de la direccion? NO
852l —___ACCIONES CORECTIVAS
““|Existe un procedimientos para las iAccxones_Correchvas? NO INFCRMAL
ACCIONES PREVENTICAS
8.5 3 e un procedimientos para 1as Acciones Preventivas? NO NO SE PREVEE
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Auditor: Ana Maria Galindo

PLAN DE AUDITCRIA 1API
Fecha: 8 y 9 de Octubre del 2003

— ITEM DE
ENTREVISTADO HCRA REFERENCIA CONTENIDO DEL ITEM
5.1 Compromiso de la Direccién
5.2 Enfoque al Cliente
5.41 Objetivos de Calidad
55.1 Responsabilidad y Autoridad

. 112h00-12h30 55.2 Respresentante de |la Direccién
Ing. Marcos Tapia 9 de Octubre 55.3 comunicacién Interna
) 6.1 Suministro de Recursos
6.2.2 Competencia, Sensibilizacion y formacion
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de Trabajo
4.1 Reqgusitos Generales
Gladys Quirola 88;;)%321)1 42 Documentacion
423 Control de Documentos
7.1 Planificacion de Procesos
7.21 Determinacion requisitos del producto
8h15-8n30 7.2.2 Revision de los requisitos del producto
Vanessa Espinoza 8 de Octubre 7.2.3 Comunicacién con los clientes
7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo
7.3.2 Elementos de entradas al diseiic y desarrollo
734 Revision del diseno y desarrollo
7.51 Control de Operaciones de produccion
Maria del Carmen }12h30-12h45 7.5.3 Identificacidén y Trazabilidad
Intriago 8 de Octubre 7.5.4 Bienes del Cliente
755 Conservacion del Producto
7.6 Control de Equipos de Medicién
Yolanda Rodriguez 98;:%-3:;%?‘3 852:.31 Satisfacion al cliente

Control de Producto no Conforme
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| OBJETIVO
Brindar formacion
adecuada a

requserimientos de! medio

lAyudar al estudiante con
los problemas que sa les
presentan en la cafrera

[Ragistrar cormeciemente al

esludiante.

[Ofrecer horarios de clases
lacordes a las necesidades
idel estudiante y de los
profesores

Proporner pracios justos
por el servicio que se ha
brindado

\Agilitar la geslion de
ingreso a Ia carrera para
los estudiantas que lo
solicitan

ol numerc de

lestudiantes que ingresan a
\a carrera

Practicas profesionales
para estudiasnies a parilr
ﬁ_n_ nivel 300, acordeas a
|las dreas profesionales de
la carrera.

Mecanismo de Graduacion

El 80% de profesores con
formacion de cuaro Nivel,
Mirigiendo tesis de gredo y
ltrabajando en proyectos de
|invesligacion

| Pensim de la Carrera
responde a requerimientos
a requerimienios de

alidad nacionales e
internacionales con un
sistemna de mejora
continua

Sistema de evaluacién,
iseleccién y contratacion de
[aocentes que garanlice un
dictado apropiado de
cursos

[Carrera cuenia para el
2006 con 4 docentes a
fliempo completo.

|estudiantes.

La Carrara mantienn para
sl 2005 af menos 3
convenios con prestigiosas
universidades en el
lextrajero para inlercambio
da profesores y

El presupuesio se
nancier por autogestion
en un S0% 3003, 60%
2004 y 70% 2005.

IA paritr del 2004 tener un
iICentro da investigacion de
la Produccidn para
proyectos de aplicaclan
cientifica en produccion
de bienes y servicios.

' ftrabajando para el sector

(Crear una unidad de
servicios con profesores y
al menos 50 estudiantes

[pablico y privada.

Q 3D1aNadY
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VALOR #DE
PROMEDIO DE | CBJETIVOS | AFECTAN
PROCESOS CONTRIBUCION | CONTRIBUYE|AL CLIENTE
Planificacion Académica 5 1 NO
Planificacion Estratégica 3 1 NO
Planificacion Administrativa 4 8 NO
Planificacion de Becarios 1 2 NO
Elaboracion de las Formulas de Pago 3 1 Sl
Elaboracion del Presupuesto 1 8 NO
Manejo de Comunicaciones Internas y
Externas 3 7 NO
Registros Diarios 3 4 NO
Archivos 1 3 NO
Suminstros-Compras ) 0 NO
Promocion 3 3 NO
Convalidaciones 5 1 Si
Cambio de Carrera 5 4 Sl
Planificacion del Registros 5 1 NO
Publicacidn de Horarios, Cadigos, Etc. 3 2 S
Control de Asistencia de Profesores 5 2 Sl
Contro} Académico 5 2 Sl
Atencion a Estudiantes 2 5 Sl
Pasantias 5 2 ]|
Carta a Empresas 0 0] Sl
Revision Curricular 5 3 Sl
Dictado de Materias 4 3 Sl
Proceso de Tesis 5 2 Sl
Seguimiento de Pagos 0 0 NO
Contrato a Nuevos Profesores 5 1 NO
Asesoria Académica 5 3 )
Atencidn de Visto Bueno 5 1 Si
Registros en Sistema Académico 5 1 Sl
Manejo de Correo Electronico 2 6 Sl
Elaboracion de Certificados de
Egresados 0 a NO
Préstamo de Libros y Equipos 2 1 Sl

¢SEO¢
o)

CIB - ESPOL
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FORMATO DE RECOLECCION DE INFORMACION SOBRE PROCESOS

RESPONSABLE

TEMPORAL CLIENTE

FRECUENCIA DE
uso

Ayudante:

PROCESO OBJETIVO DOCUMENTOS DE ENTRADA DOCUMENTOS DE SALIDAD
Suministros
Promocién
Publicacién de Carteles y
Horarios
Atencién al Estudiante
Cartas a Empresas

Revision Curricular

Planificacion de Becarios

Presupuesto
Elaboracion de la
Férmula de Pago
Seguimiento de Pagos
de Materias
Registro en el sistema ;
Académico BT

Manejo de
Comunicaciones Escritas

Convalidaciones
Cambios de Carrera
Control de Asistencia de

Profesores
Manejo de Correo
Electonico
Elaboracion de
cettificados de
Egresados




APENDICE F

I8

ESTUDIANTES DEL |API
Objetivo: Con esta informacion se desea determinar requerimientos, deseos y necesidades generales de los

estudiantes del IAP| sobre los servicios que ofrece la Coordinacién. Por favor lea las siguinetes indicaciones para
contestar el cuestionario.

Opinidn: Percepcitn del servicio que ha ofrecido anteriormente.
Necesidad: Requerimiento especifico en los servicio brindados.
Deseo: Nuevas expectativas que se pueden incluir en el proceso del servicio.

Horarios de Clase

Aspectos Qué Opina? Qué Necesita? Qué Desea?
Los horarios en lo que toma sus
materias

Tiempo de anticipacidn en que se
le comunica los cambios en los
horarios publicados

~ Profesores
Comunicacién utilizada por el
profesor en la clase
Puntualidad al asistir a clases oD .
ot U
»
Trato que brindan a los A[
estudiantes L
Métodos de ensefianza utilizados Ry gl
en clase i:,:"‘mm
Pasantias Wil *
Tiempo de incio del tramite para
conseguir la pasantia
Empresa en la que realizaria —— 1 57

pasantia

LI .

Atencién de la Coordinacién

Tiempo de espera para ser
atendido

Sobre 1a solucidn a sus problemas

Trato brindado en la atencién

Sobre el tiempo de respuesta a su
solicitud

Manejo de Comunicaciones

Tiempo en que recibe la
comunicacion

Medios en los que recibe la
comunicacion

Cartas a empresas

Tiempo de respuesta a una

solicitud de elaboracion de carta

Seguimiento que se brinda al

tramite

Convalidaciones

Tiempo de respuesta a su

solicitud
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Conocimiento sobre las fechas de

entrada y salida

Seguimiento del tramite

" Tramites de cambio de carrera

Tiempo de respuesta a su

solicitud

Conocimiento sobre las fechas de

entrada y salida

Seqguimiento del tramite

Sila Coordinacién le solicitara informar sobre los temas que recibe en sus clase diariamente:

1. Qué medio de comunicacion eligiria?
Buzén

Entrevista

Mail

Encuesta

2. Frecuencia en que preferiria ser consultado?
Diariamente

1 vez ala semana

Cada 15 dias

1 vez al mes
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REGISTROS APi

Objetivo: Con esta informacion se desea determinar requerimientos, deseos y necesidades generales
de los estudiantes del IAPI| sobre el procedimiento de Registros que se realizan en Mayo y
Septiembre cada afio. Por favor lea las siguinetes indicaciones para contestar el cuestionario.

Opinién: Persepcion del servicio que ha recibido en los registros anteriores.

Necesidad: Requerimiento especifico en los servicios brindados en periodo de registros.
Deseo: Nuevas expectativas que se pueden incluir en el proceso.

Qué Opina? Qué Necesita? Qué Desea?

1. La atencion
brindada durante
los registros.

2. El tiempo de
espera para
atencion durante
los registros.

3. El tiempo de
atencién para
registro

4. Dias de
atencion de
registros
normales

5. Horarios de
atencijén de
registros
normales

6. Informacién
publicada en las
carteleras

7. Comodidad
ofrecidad durante
el registro

8. Tipos de
asesorias
académicas
recibidas

9.Problemas Post-
Registro
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ESTUDIANTES |AP|

Esta informacion pretende determinar el grado:de impertancia que posee para Ud. las
siguientes caracteristicas de 10s-seyvicios del IAP1. Muchas Gracias por ayudamos a mejorar.

Por favor sefale el grado de importancia siendo el 1 el mas bajo y el 5 el mas alto
SOBRE LOS HORARIOS
Que sea una sbéla jornada durante los 2 primeros afios
Que se de 1 hora para comer
Que no se cruce entre niveles
Que se publiquen de forma inmediata
Que no se crucen con las ayudantias
Que den tiempo para trabajar en los ultimos niveles
Que se publiquen los horarios apenas termine el semestre
Que se envien los horarios por mail
Que las clases sean semipresenciales
Que se comuniguen los horarios en una fecha fija
Que se publiquen los horarios por internet
Que se indique la fecha de publicacion de los horarios
SOBRE LOS PROFESORES

Que las clases sean mas dinamicas y practicas
Que el profesor converse mas con el estudiante
Que se organizen clases de ejercicios antes de examenes
Que los profesores sean pacientes
Que los profesores sean puntuales
Que los profesores cumplan con el horario a tiempo para que no
metan toda la materia al final
Que se pueda localizar a ios profesores 1
Que se avise cuando van a faltar los profesores
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Que los profesores tengan un horario de atencién al estudiante
Que se entreguen las calificaciones puntuales

Que los profesores tengan conocimiento de cémo ensefiar
Que exista un contacto via mail
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Que el trato del profesor sea igual para todos los estudiantes 1
PASANTIAS

Que la coordinacion oriente sobre el tramite 1
Que las pasantias se las incie en el nivel 300 1 2
Que las pasantias se las realice en un empresa donde se

adquiera experiencias 1 2
Que se consigan pasantias en otras ciudades 1
Que se consigan pasantias durante todo el afo 1

ATENCION DE LA COORDINACCION
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Que exista agilidad al solucionar los 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 z 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 informacién 1 2 3 4 5
Que se comunigue la informacién por teléfono 1 2 3 4 5
Que se comunique !a informacién por mail 1 2 3 4 5
Que las publicaciones se las ubique en un lugar especifico 1 2 3 4 5
Que se actuatice continuamente la informacién 1 2 3 4 5
Que se incluya la fecha de publicacién 1 2 3 4 5
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CARTAS A EMPRESAS
Que sea un proceso agil 1
Que existan formatos de cartas establecidos 1
Que exista seguimiento a jas respuestas 1
Que el trdmite sea efectivo 1
Que las cartas se elaboren inmediatamente 1
CONVALIDACIONES
Que se presione al CRECE por el tramite 1
Que la coordinacion indigue las actividades a seguir en el tramite 1
Que el tramite sea personalizado 1
CAMBIO DE CARRERA
Que la coordinacién indigue las actividades a seguir en ef framite 1
Que se comunique ¢l estado del papeleo por mail 1
Que se comunique el estado del papeleo por telé’for}o - ’ 1
Tt Y
SE0,
{ak
Tl
BMOLITECHICA DL, LITORAL

CIB - ESPOL
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REGISTROS IAPI

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 sefale el grado de importancia siendo el 1 el mas bajo y el 5 el mas alto.

Grado de Valor

QUE EXPRESADO 1 2 3 4 5
Que |exista un registro via mail 0% | 7% | 10% | 3% | 80%
Que |exista mas orden en el lugar del registro 0% | 3% | 10% | 23% | 63%
Que |se entregue un ticket para el registro 10% 1 0% | 34% | 31% ! 24%
Que |existan menos papeles en el proceso de registro 3% | 7% | 30% | 20% [ 40%
Qe |lexista un mayor numero de personas atendiendo 0% { 3% | 23% | 17% | 57%
Que |se envie informacion de registro via mall 0% | 0% [ 23% | 17% | 60%
Que |se publigue la informacidn de registro en la web 0% | 0% | 17% | 23% | 60%
Que |na se espere mucho tiempo para confirmar el regisiro 0% | 0% | 7% |30%| 63%
ATENCION
Que tlas ayudantes no estén estresadas cuando atienda 3% | 0% | 10% | 33% | 83%
Que lla atencidn se brinde sin apuros 3% [ 0% | 7% {43%]| 47%
Que |el enfoque sea en Ud. {la persona que se atiende) 0% { 0% | 10% | 27% | 63%
Que [se respete el turng, sin palancas 7% | 0% | 3% [13%| 7%
TIEMPQO DE ESPERA
Que \el tiempo de espera sea el mas corto posible 0% | 7% | 7% {10% | 77%
Que {no exista cola, solo entregar la papeieta 0% | 3% | 17% 1 27% | 53%
TIEMPO DE ATENCION
Que |el tiempo de atencion sea mas rapido L 0% | 0% |'10% | 23% | 67%
DIAS DE ATENCION ' K
Que |los dias de atencion sean flexibl&s. s 0% | 7% ! 20% | 20%7: 53%
Que [sea 1 semana de atencidn N 3% | 3% 137% | 7% | 50%
Que (el registro sea despues del mejoramiento | 7% | 7% | 23% | 30% | 33%
HORARIOS DE ATENCION

Que }se respete el Horario planteado 0% | 0% | 17% | 17% ] 67%
Quue ila atencion sea ininterrumpida 0% | 3% | 3% [30%]| 63%
Que llos horarios de atencion sean especificos en cada nivel | 0% | 3% [ 17% | 21% | 59%
Que |los horarios de atencidn sean en la noche para personas

que trabajan 7% 110% | 27% 1 20% | 37%
Que jlos horarios de atencion mas temprano (7h00) 10% [ 10% | 47% | 17% | 17%
Que |no se demaren en el almuerzo 0% | 3% | 23% | 27% | 47%

PUBLICACIONES

Que |publiguen los nuevos decretas con anticipacion 0% ) 0% | 3% |23%]| 73%
Que |publiquen los horarios con anticipacion 0% 1 0% | 7% 113%| 8O0%
Que jlas papeletas indiguen horarios de atencion por afio 3% | 7% | 21% | 17% | 52%
Que [se publique informacidn acerca del contenido de

materias de especializacion y mencion 4% § Q% | 0% |25% | 1%
Que |los carteles sean mas peguefios 24% ) 28% | 24% | 10% | 14%
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COMODIDAD
Que el lugar de atencion sea comodo y amplio 0% | 0% | 20% | 30% | 50%
Que [me den café 37%)40% | 10% | 3% | 10%
Que |tenga algo con que distraerme 30% 1 20%{ 23% } 13% | 13%
Que jtenga donde sentarme 3% | 3% | 3% | 40%{ 50%
ASESORIA

Que |me den mejor orientacion sobre horarios y materias 0% | 0% | 10% | 33% | 57%
Que {exista una persona especifica para asesoria 0% ] 7% | 20% | 33% | 40%
Que |se de asesoria a estudiantes con problemas 3% 110% ] 7% |37% | 43%
Que [las soluciones sean factibles para ambos lados 0% | 3% | 13% |37% | 47%
Que [se pueda encontrar siempre a la persona que brinda la

asesoria 0% | 3% | 17% | 27% | 53%
Que [salga a tiempo el registro de materias 0% | 0% | 0% [47%| 53%
Ciue |exista mejor coordiancion entre el IAPI y el Crece 0% | 0% | 7% [14% | T9%

COMUNICACION ,
Que |la informacidn sea mas directa 0% | 0% | 3% |47% | 50%
Que |la informacion de cambios sea oportuna 0% | 0% | 17% | 23% | 60%
REGISTRO SISTEMA ACADEMICO

Que [Tome el menor tiempo posible 0% | 0% | 0% [27% !} 73%
Que {no existan errores 0% | 0% | 0% ] 20% | 80%
Que [se me comunique inmediatamente algin problema 0% | 0% ! 3% [17% ]| 80%

SPO

1288
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PROFESORES IAPI

El objetivo de la siguiente encuesta es determinar sus requerimientos con la finalidad de que la Coordinacién le ofrezca un mejor servicio.

1.- Indique su grado de satisfaccién con:
Insatisfactorio Regular Indiferente - Satisfactorio Muy Satisfactorio

Los horarios de clase acordados con la Coordinacién 0% 7% 0% 30% 63%
2.- Utiliza Ud equipos audiovisuales de apoyo Y los laboratorios de la Facultad? 71% 29%
sl NO

Si su respuesta fue NO pase a la pregunta 5.

3.- indique su grado de satisfaccién con:

insatisfactoric Regular Indiferente Satisfactorio Muy Satisfactorio
Atencion prestada al facilitarios 0% 0% 5% 63% 32%
Tiempo de respuesta a su solicitud de préstamo 0% 12% 6% 47% 35%

4.- Indique en porcentaje las veces que necesita de los equipos audiovisulaes de apoyo y laboratorios por parcial:
(parcial se denomina al periodo anterior a cada examen).

1er parcial 2do parcial

0% 100% 0% 100%
Infocus

0% 100% 0% 100%
VHS

0,

Laboratorio de Computacion 0% 100% 0% 100%
Retroproyector 0% 100% 0% 0 100%

6.- Indigue su grado de satisfaccién con:
Insatistactorio Regular Indiferente Satisfactorio Muy Satisfactorio

Pago oportuno de su remuneracién. 3% 10% 3% 48% 34%
6.- Conoce Ud. los reglamentos de la ESPOL inherentes a sus funciones? 87% 13%
sl NO

7.- Ud. recibe oportunamente la siguiente informacién?

sl NO
Acta de Notas 97% 3%
Lista de Asistencia 73% 27%
Horario de Clase 100% 0%
Calendario de actividades de! semestre 100% 0%
Reglamentos de ia ESPOL inherentes a la clase L1, 8T% 3%
Aula donde se dictara Ia clase ‘ T ek o 3%

BN U
-~ A .

8.- Con qué anticipacitn le gustaria que se le recuerdeq sus horarios de clase y se le entregue el calendario para el semestre 7
17% 4% 37%
. 7 dias 16 dias 30 dias

.- Que otra informaciénadicional requeriria para preparar su clase? (enumere 2 0 3)

10.- Indique su grado de satisfaccién con:
Insatisfactorioc Regular |ndiferente Satisfactorio Muy Satisfactorio

Limpieza de! avla 0% 19% 7% 67% 7%
Orden 0% 19% 1% 44% 26%
Limpieza de la pizarra 0% 41% 19% 33% 7%
Estado de las |amparas 0% 33% 15% 3% 19%
Estado del escritorio 4% 22% 11% IT% 26%
11.- Encuestra Ud. adecuada el aula asignada a su materia respecto al nimero de estudiantes que 87% 13%
maneja en la misma? Sl NO
12.- Se encuestra Ud. debidamente informado sobre las Oltimas noticias de lo que se encuentra 33% 87%
desarrollando la Facultad y la Coordinacién? 1] NO

13.- Conoce Ud, los sigulentes beneficios de trabajo que ie brinda la ESPOL y la Facultad a los profesores?

Si NO

Bibliotecas 83% 17%
Sala de Profesores 7% 23%
Cubklculos con computadoras 1% [
Cotreo electrénico de la ESPOL 80% 20%
P4gina interactiva de trabajo de su(s) materia(s) donde puede
exponer sus clases y comunicarse con sus estudiantes (SIDWEB) 60% 40%
13.- Conoce Ud. que debe entregar a la Coordinacién o a la Facultad y a los estudiantes las politicas 100% 0%
de curso de la(s) materia(s) que dicta en la carrera al inicio del Término? S NO

97% 3%
14.- Conace Ud. que debe firmar un documento de Control de Asistencia al inicio de cada clase? S NO
15.- Firma Ud. este Control de Asistencia al inio de cada clase? 63% 37%
Si su respuesta fue NO, indique la razén; Sl NO

Muchas Gracias...



APENDICE G

Encuesta sobre el servicio gie brinda Ia Coordinacién del 1API
El objetivo de la siguiente encuesta es détermina\r el nivel de satisfaccion con los serivicios que presta
la Coordinacion del IAPI.
1.- Califique:

Mala Regular Buena Muy Buena Excelente
Atencidn prestada por la Coordinacion 1
Tiempo de respuesta a sus solicitudas 1
Calidad del trabajo presentado 1
Comunicacion con fa Coordinacion 1
Respuesta al Corregir fallas en trabajos presentado 1

RN MR
G W wWw
LN O N N <N
N hen A

2.- Indique fallas que ha presentado la Coordinacion o molestia que ha traido a su trabajo

S RN Pt i g (0] b

Muchas Gracias...




APENDICE H

Elaboracion de Politica
de Calidad

METODOLOGIA A UTILIZAR

l ! FODA y la Situacién Actual “ _

£
¥
Denota
Conducta
VISION L7 ]
ras Marco
2 POI |t|ca Referencial
. de - -

MISION Calidad

.1.[:

. Objetivos ioti by
Estratégisos Objgg,v ‘98

Calidad

Los cuadro resaltados contienen informacién adjunta




1. ANALISIS DE LA
SITUACION ACTUAL
COORDINACION DEL

IAPI |

FODAY

CUMPLIMIENTO PE LA
" NORMA ISO 9001:2000"

10 MINUTOS

2. REVISION DE
VISION Y MISION

10 MINUTOS




MISION DE LA ESPOL

Formar profesionales de
excelencia, lideres,
emprendedores, con solidos
valores morales y éticos que
contribuyan al desarrollo del
pais, para mejorarlo en el
aspecto social, econémico y
politico. Hacer investigacion,
transferencia de tecnologia y
extension de calidad para
servir a la sociedad.

MISION DE LA FIMCP

» La Facultad de Ingenieria en Mecénica y
Ciencias de 1a Produccidn tiene {a mision de
formar profesionales en las carreras de
grado en Ingenieria Mecanica, Industrial,
Agropecuaria y Alimenios con excelencia
académica, con una s6lida formacién en
ciencias bdsicas y una estructura curricular
que fomente ta formaci6n integral y el
espiritu emprendedor de sus
estudiantes. Nuvestras principales
actividades se centran en una docencia de
excelencia, una investigacion aplicada y una
prestacidn de servicios para atender a los
requerimientos del sector productivo estatal y
privado en las dreas mencionadas.

+ Una muestra palpable en el desarrollo de
nuestros objetivos es el éxito alcanzado por
nuestros ex-alumnos al servicio del sector
publico y privado del Ecuador,

+ "Aqui se forman los mejores profesionales
del Ecuador”




VISION DEL IAPI

Posicionarnos en el &mbito académico y
cientifico local e internacional como
lideres en la formacidn de profesionales de fa
Ingenieria y administracién de la produccién
industrial, asi como en el desarroflo de
investigacion en el campo de la
administracién de la produccién de bienes y
servicios, manteniendo una educacién de
excelencia, comprometidos con la institucién,
la eomunidad y el ambiente.

MISION DEL IAPI

Somos una Carrera que forma
profesionales para la administracion
de la produccién industrial, orientados
a la blsqueda permanente del
desarrollo de la industria de bienes y
servicios, acorde a las necesidades
actuales y futuras del pals, basado en
principios éticos, sé6lidos valores y un
alto sentido de compromiso con la
sociedad.

3. ELABORACION DE
LA POLITICA DE
CALIDAD

40 MINUTOS




CONCEPTO DE POLITICA

Qrientacion o directriz que rige la actuacion

de una persona o entidad en un asunto o
campo determinado .
’ o ’ .

* POLITICA DE CALIDAD

La Norma indicé que la politica de

calidad...

)

Tiene que asegurar que:

Es adecuada a los objetivos de |a
organizacion.

Esta orientada a la satisfaccién del
cliente y hacia la mejora continua.

~ Asegura el establecimiento y la revisidn

de los objetivos de calidad.

Se comunica y es comprendida por
todos los niveles de la organizacion.
Se revisa periédicamente para su
continua adecuacion.




Opinion de
Egresados y
Graduados

Estadistica, Control de Calidad y Operaciones
deben ser mas practicas

Las materias ¢le produccion deberian tener
ejercicios practicos con apoyo de software

Opinién de
Profesores

Ei 80% de los profesares esta deacuerdo con el
nsLim actugl

Los profesores piensan que se debe profundizar
més en el drea de Produccion y Recursos
Humanos

Los profesores piensan que se dete incluir en el
pensum las materias Diseflo de Experimentos y
TPM

Opinién de

Empresas

E} 96% calificaco de excelente el desempefio de
los || en su empresa

ol 93% de las empresas piensa que e cargo de il
ests cubierto por Ing. Mecanicos, Comerciales y
Quimicos

€1 90% de los estudiantes laboran el las aread de
produccién, logisticas, operaciones y calidad

El 96% cumpie las expectativas de los jefes en
SUS empresas

El B5% ocupa cargos de Jefes, supgrvisores y
ayudantes

Las expetiativas de los I en las empresas es que
tenga las siguientes caracteristicas: Soiucian
efectiva de, iderazgo problemas, actualizado
conocimientos y tecnologias, habilidad de trabajo en
equipé, liderazgo, creatividad y buen manejo de
informacion

E193% preferiria un il de la ESPOL para cubrir una
vacante

En promedio menos de 3 estudiantes politécnicos
de Il laboran por empresa




APENDICE |

Cémo dado por la organizacién

QFD

Que expresado
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APENDICE ] Cddigo:  IAPI-PR-24

Revision: 1
PROCEDIMIENTO PARA Pigina: 1 de 4

',.I

s mmaey | COMUNICACION CON ESTUDIANTES

PRODUCCION (NDUSTRIAL

1.0 Objetivo
Determinar las actividades a realizar para comunicar a los estudiantes del IAPI
informacion de su interés

2.0 Alcance

Este procedimiento inicia cuando se recibe la comunicacion a informar y termina
cuando se le consuita al estudiante el medio a través del cual recibi6 la informacién. Se
utiliza para toda comunicacion con estudiantes de la carrera sobre ofertas de trabajo,
asuntos estudiantiles o personales.

3.0 Definiciones
No Aplica

4.0 Responsabilidades

Profesor o Coordinador
v"Es responsable de supervisar el proceso

Ayudante
v Es responsable de publicar o comunicar 1a informacion recibida y de eliminar la

publicacién llegada fa fecha de caducidad

5.0 Documentos de Entrada
Registro de Informacion a comunicar a estudiante IAPI-RE-24.1
= Correos electrénicos con comunicacion
» Registro de llamadas recibidas con comunicacion
.= Documento recibido con informacion

6.0 Documentos de Salida
Cartel o Diapositiva a publicar IAPI-DN-24.1

7.0 Definicién de No Conformidad
Se define como no conformidad en este proceso:
v Un cartel sin fecha de publicacidén, caducidad o iniciales de la persona
que lo publicd
v"Un cartel que contenga informacion errada
v Estado desactualizado de la cartelera.
v 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: Revisado pot: Aprobado por:
FECHA: __ /__/J__ FECHA: __ / __/ __ FECHA: _ / __/__
FECHA DE VIGENCIA: __/_. [/ _

Uso De la Coordinacion IAPI
COFLA COMTROLALS



APENDICE J Cadigo: ~IAPL-PR-24
l PROCEDIMIENTO PARA pagina: 2 de 4
senvma v smansmcon | COMUNICACION CON ESTUDIANTES
8.0 Indicadores del Proceso
v N° carteles sin fecha de publicacidén o caducidad.
v N° de carteles publicados con errores,
v N° de veces que estuvo la cartelera desactualizada.
v" N° de veces que no se comunicd mensaie.
9.0 Politicas del proceso
Actualizar continuamente la cartelera.
10.0 Procedimiento
Reécibir informacién via 1
teléfono, e-mail - ~Z4.
forer o famato do.
comunicacion
Qué
calificacio
n le doy?
Directo sobre estudiantes Oferta de Trabajo Personales

»

Determinar Fecha de
caducidad de acuerdo a

1

L 4

Determinar Fecha de

Es Urgente

Buscar las materias

la

en las que esta

comunicacid

registrado

y !

o
1

10 Iralaclase a dar el
*{ mensaje en persona

Buscar of e-mail defl
estudiante

politicas caducided de acuerdo a
msr | politicas
v : 3
ii;:‘lfi;t:x:;ggcumento eon Elaborar documento con
F informacién
Imprirmir documento en = F
P Ad Enviararchivo a Jefe de -
Labaratoric
IAPE-DN-24.1

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

FECHA: _/__/

FECHA: _/ __/

FECHA: _/__/__

FECHA DE VIGENCIA: __/ __/

Uso De la Coordinacidn IAPI




PMGENIEREA ¥ AD, TRACION
Dt LA PRODUCCION IMDUSTRIAL

APENDICE J
PROCEDIMIENTO PARA
COMUNICACION CON ESTUDIANTES

Cddigo:
Revision:
Pagina:

TIAPI-PR-24
1
3de4

§

Publicarlo en la cartelera
def |JAPI de acuerdo a

Lo
encontr6?

Asegurarse que o) Jefe
de Laboratorio lo

Enviar correo con
instrucciones de
fnviar un racihido

Distribucion - publique
Buscar sl # de
¢ teléfono
Realizar encuesta a ¢
estudiantes para
determinar si el medio de Ltamar hasta
A N encontrarlo
comunicacion eficiente Llamar al estudiante
T [ aia raea
J
INSTRUCTIVO 1
ELABORACION DE CARTELES
Abrir un archivo de
Microsoft PowerP oint
Copiar en la diapositiva el
Logo largo del IAPl enla
esquina inferir izquierda
Colocar el mensaje con
letra ARIAL 16 minimo
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
FECHA; __/__ [/ __ FECHA: __/_ [/ _

FECHA: __/ _/ _

FECHA DE VIGENCIA: __/

—/_

Uso De la Coordinacion IAPI

CEYETA O

Wi L AT




INGENIERIA ¥ ADMINISTEACION
INE LA PRODUCCION INDUSTRIAL

APENDICE J
PROCEDIMIENTO PARA

COMUNICACION CON ESTUDIANTES

Codigo: IAPI-PR-24
Revision: 1
Pagina: 4de4

En la parte inferior
derecha escribir la fecha
de publicacién como parte
del mensaje

:

Debajo de las letras, en
ARIAL 10 escribir la
fecha de caducidad e
iniciales de la persona
que publicé

Elaborado por:

Revisadeo por:

Aprobado por:

FECHA: _/__/ _

FECHA: _ /__ [/ __

FECHA DE VIGENCIA: __/

—/_ R

Usc De la Coordinacion IAPT




APENDICE K

Plan de Implementacion de Procesos del SGC

Proceso Mes en el que se iniciara ia utilizacion del proceso Responsables
Nombre Codigo | Enero| Febrero| Matzo| Abril} Mayo| Junio| Julio | Aqosto| Sept.| Octubre] Directo Indirecto | Supervisor
Poliitica de Calidad X
Pasartias {AP1-PR-16 X
Revision Curmicular IPAL-PR-34 X
Comunicacion con estudiantes |API-PR-24 X
Atencion a estudiantes 1API-PR-25 X
Certificade de egresado |API-PR-41 X
Compras 1API-PR-36 X
Convalidacién de Materias IAPI-PR-42 X
Cambio de Carrera IAPV-PR-43 X
Cartas a empresas |IAPI-PR-35 X
Contrato de Nuevo Profesor IAPI-PR-21 X
Manejo de Carreo electrénico IAPIPR-38 X
Manejo de Comunicaciones escritas |API-PR-14 X
Archivos |API-PR-39 X b
Préstamo de libros y equipos IAPL-PR-40 X
Control de Documentos del SGC IAPI-PR-02 X
Control de Registros del SGC IAP-PR-03 X .
Control de Praducto No Conforme: |API-RP-10 X ’
Acciones Comectivas IAPI-PR11 X T
Acciones Prevertivas IAPI-PR12 X
Comunicacion Interna IAPI-PR13 X
Proceso de Tesis IAPI-PR-17 X
Induccidn a Procesos IAPI-PR-06 X Encargado
Medicion y Seguimiento de los procesos del $q IAPI-PR-08 X — de Encargado Representant
Planificacion de Registros {API-PR-26 X . Implementaci| de} Proceso e x?e la f\ha
Atencion al Visto Bueno |APL-PR-28 X. én direccion
Registro en el Sistema Académico IAPI-PR-23 X -
Asesorfa Académica IAPI-PR-27 X -
Planificacion Administrativa IAPY-PR-20 X
Control de Asistencia de Profesores IAPI-PR-32 X [~
Control Académico IAPI-PR-15 X
Control de conferencias IAPI-PR-19 X -
Control de Tesis IAPI-FR-18 X
Elaboracion de Férmula de Pago |APLPR-23 X
Planificacién Académica IAPI-PR30 X
Elaboracion de Presupuesto IAPI-PR-22 X
Promecion |API-PR-33 X
Comunicar informacion a Profesores IAPI-PR-49 X
Informar ai profesor al inicio del término IAPI-PR-50
Planificacion de Becarios IAPI-PR-31 X
Préstamo de equipes a profesores {API-PR-46 X
Préstamo de Laboratorio de computacion I1API-Pr-47 X
Cambio Temporal de Aula IAPI-PR-48 X
Control de Presupuesto 1API-PR-45 X
Control de Estado de Aulas IAPI-PR-51 X
Satisfaccion al ciiente |API-PR-07 X
Auditoria Interna IAPI-PR-09 X X
Sequimiento de Pagos IAPI-PR-37 X
Revisién por la Direccion IAPI-PR-04 X
Actividades de la Implantacion de cada proceso

1 Explicacion del Proceso de acuerdo al instructivo

2 Seguimiento por observacion de la realizacién del proceso

3 Revision de los registros de indicadores

a4 Auditoria del proceso para comprobar su adecuada aplicacion




APENDICE L

AUDITORIA IAPL,

Auditor: Cinthia Pérez Tl - Fecha: “
Ckeck List de la Auditoria
) ENTREVI|RESPU
REF PREGUNTA ! STADO | ESTA | OBSERVACION
COMPROMISO DE 1A DIRECCICN
Posee evidencia de su compromiso para el desarrollo e implantacion del
SGC? Sl
Comunicd a fa organizacion la importancia de satisfacer al clienta? Revision St
51 [Establecié una politica de calidad? Documen St
Como aseguro gue se establezcan politicas de calidad? tal 51
CoHmo asequra que se establezcan ohjetivos de calidad? 3l
La direccion Jleva a cabo revisiones? Sl
Ladireccion asegura disponibiiad de recuisos? Sl
52 ENFOQUE AL CLIENTE [?oe:.ﬁ:’;
Asequrd que los requeirmientos el cliente se determinen? ial 8l
Cumpie con el proposito de satisfacer a los clientes? Sl
POLITICA DE CALIDAD
L.a politica de calidad es: Revisid Sl
P Y " evIsion
Adecuada al propéstito de la organizacion? Documen Sl
53 Incluye compromiso de satisfaccion requeridos y mejora continuamente la tal
eficiencia del SGC? 3l
Da referencia de revisar los objetivos de calidad? Sl
La conoce y la comunica a la organizacion? Revisidon Sl
Larevisa continuaments? Documen Si
OBJETIVOS DE CALIDAD Revisién
5.41(La alta direccion asegura que los objetivos se establecen e las funciones y Docurnen
niveles dentro de la organizacion? tal Sl
Son medibles y coherentes con el Plan de Calidad? 3
PLANIFICACION DEL SGC Revisitn
5.4 2} a alta direccién asequra: Documen
Que se lleve a cabo la planificacion de! SGC? tal 8l
Cuando se plantean cambios se mantiene la integracion del SGC? ]
Revision
554 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD D"Ct‘;:“e"
La alta direccion asegura la definicién y comunicacion de responsabilidades,
autoridad e integracion? Si
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
Existe un representante de Ia alta direccidn? Sl
Este representante asegura que se establezcan, implanten y mantengan ios Revision
N . o
5 5 p[Precesos necesarios del SGC? Docurnen St
Informa a ia Alta Direccidn el funcionamiento del SGC y mejoras a elbairarse? tal Sl
Provee toma de conciencia de os requenmienios de los niveles entoda Ia
organizacion? s
COMUNICACION INTERNA .
Revisidn
553 Documen
La Alta direccitn asegura establecer procedimientos adecuados de tal
cormunicacién dentro de la organizacién? S
REVISION DE LA DIRECCION Revisidn No se ha
5.6.1]|La Alta Direccifn revisa intervalos el SGC de la organizacion? Documen| NO irmplantado el
La Alta Direccidn incluye Ta evaluacion de las oportunidades de mejora y de tal proceso
cambios al SGC? NO
INFORMACION PARA LA REVISION
La informacion de la revision incluye: NO
Resutados del auditoria? NO
Retroalimentacién de clientes? Revision | NO No se ha
5.6.2| Funcionamiento de proceses y comformidad del producte? Documen{ NO implantado et
Situacion de acciones corectivas y preventivas? tal NOQ proceso
Seguimiento de acciones derivadas de las revisiones anteriores? NO
Cambios gue podrian afectar al SGC? NO
Recomendaciones para la mejora? NO
RESULTADOS DE LA REVISION
Los resultados de la revisién incluyen: Revisién No se ha
5.6.3|Mejora de la eficiencia del SGC v sus procesas? Documen| NO impiantado el
Mejor producto en relacion a los requisitos de Ios clientes? tal NO proceso
La necesidad de recursos? NO




APENDICE L

AUDITORIA IAPI
Auditar: Cinthia Pérez S. Fecha:
Ckeck List de la Auditoria
ENTREVI [RESPUE
REF |PREGUNTA i STADO |STA OBSERVACION
SUMINISTRO DE RECURSOS
Revision
6.1 |Existen recursos para implantacion det SGC vy la mejora continua eficaz? decoment Sl
al
Existen recursos para lograr la satisfaccion del cliente? Si
RECURSOS HUMANOS Revision
G.2.1|El personal es competente, con formacion, educacidn, habilidad y experiencia decoment
apropiada? al S
COMPETENCIA, SENSIBILIZACION ¥ FORMACION
Se determinan las necesidades de competencia para el personal que realiza las
aclividades de calidad? Revision sl
509 Proporcina formacion o loma acciones para satisfacer [as necesidades del decoment
personal? al S
Se asegura que sus empleadas sean consientes de la relevancia de importancia
de sus actividades? Sl
Mantiene los registros apropiados de educacion, formacion, habilidades y
experiencias de su personal? Sl
INFRAESTRUCTURA
Mantiene estructura necesaria para Jograr la canformidad de los requisitos del Revision
6.3 |servicio? decoment S|
Los edificios v espaciones de trabajo son adecuados? al Sl
Existen Hardware and Sotfware de apoyo? Sl
Existen servicios de apoyo tales como transporte y cotmunicacidn? St
AMBIENTE DE TRABAJO Revision
6.4 |La organizacion identifica y gestiona las condiciones gue el ambiente de trabajo decoment
necesita para lograr la conformidad del servicio? al sl




APENDICE L

AUDITORIA |API
Auditor: Cinthia Pérez S. Fecha:
Ckeck List de la Auditoria
ENTREV|RESPU
REF |PREGUNTA ISTADO |ESTA  |OBSERVACION
REALIZACION DEL PRODUCTO
Planea y desarrolla los procesos necesarios para brindar el servicia? Si
Esta planeacién es consistente con los requesitos del SGC? 8
Se determina objetivos de calidad y requisitos del servicio? Sl
; . » Revisién
71 |5e determlnla!'l necesidades de establecer procesos, documentacion y recurses| ny\me
para el servicio? ntal Sl
Se determinan actividades para verificar, validar, sequimiento, isnpeccién y S O
ensayos del servicio, asf como la aceptacién del mismo? S! % kg {
Se determinan 10s registros necesarios para proporcionar evidencia que los 7».:. |
procedimientos de realizacién del servicio cumplen los requisitos establecidos? Si
Se presenta e resultado de Ia planificacidn de forma adecuada-parala ; - .
organizacion? T ) ) Sl
REQUISITOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO uToRaL
Se determian l0s requisitos especificados por €l cliente, incluyen ia entrega y cm . POL
post-venta? Revisién Sl
721 Se determian los requerimientos na especificados por el cliente pero Docume
necesarios para la prestacion del servicio establecido? ntal Sl
Se determinan los requisitos legales v reglamentarios relacionados con el
servicio? Si
e defermina cualquier requisito adicional dado por lsy? S|
REVISION DE LOS REQUISITOS
Revisa los requisitos del producto antes de realizarlo? Sl
Asegura gue los requisitos estén definidos? Revisi Sl
- - — - evision
799 Asegura resolver |as diferencias entre los requisitos expresados por el cliente y Docume
los que posee el servicio? Sl
ntal
La organizacion tiene capacidad para cumplir con Jos requisitos definidos? St
Existen regisiros de esto? NO
COMUNICACION CON LOS CLIENTES
Revisién
7.2.3{Comunica la informacién del servicio? Docume| si
Como realiza el tratamiento de preguntas, contratos y pedidos? ntal Sl
Ttene refroalimentacidn del clienie? Recepta quejas? Si
PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO
La organizacién planifica y controta el disefio y desarrollo del servicio? Revision
7.3.1[Determina las etapas de disefio y desarrollo? Docume
Determina la revisién, verificacién y validacién apropiadas a cada etapa? ntal
Determina las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo?
Actualizalos resultados de Ta planificacion’? NO APLICA
ELEMENTOS DE ENTRADA
Requisitos de entrada:
Se determinan los requisitos funcionales y de desempefio del sefvicio? Revision
7.3.2]Se determinan los requisitos legales v reglamentarios aplicables? Docume
Se determina la informacion aplicable proveniente de disefios previos ntal
similares?
Se defermina cualguier otro requerimiento de disefio y desarrolio? NO APLICA,
RESULTADOS
Los resultados del disefio y desarrollo se proporcionan de manera
verificables?
Se aprueban los resultados antes de liberarlos? Revisi
- avision
7.3.3 Los resultados satisfacen los elementos de entrada? Bocume
Los resultados proporcionan informacién apropiada para los proveedores? ntal
Los resultados contienen referencias de los criterios de aceptacion del
servicio?
Cos resulfados especifican las caracteristicas del producto que son
escenciales para su utilizacién? NO APLICA




APENDICE L

REVISION DEL DISENO Y DESARROLLO

Revisién
7.3.4 La organizacién establece e implanta la inspeccion u otra actividad necesaria Docturlne
para asegurar gue el producto comprado cumpla los requetimientos? nta NO APLICA
— i
VERFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO Revision
Se revisa que los resultados del disefio y desarrollo satisfagan los elementos evis!
7.3.5 Docume NO APLICA
de entrada? ntal
Existe registro de esto?
VALIDACION DEL DISENQ Y DESARROLLO Revision
7386 Se cm:lﬁrma que el prodlljcto.resulte capaz de satisfacer los requisitos de use Docume NO APKICA
especificado para su aplicacién? ntal
Existen registros de esto?
CONTROL DE CAMBIOS OEL DISENO Y DESARROLLO
Revision
737 . " : . me
Se identifican y mantienen registros de los cambios en el disefio y desarrollo? Dor::tt;'
Los cambios se revisan, verifican y validan [os cambios antes de su
implantacién? NO APLICA
PROCESO DE COMPRAS
- . Revisién No se ha
741 Se asegura que el producto adquirido cumple con los requisitos de compra? Docume Sl implantado el
La organizacion evalia y selecciona a los proveedores? ntal NO roceso
Se mantienen registros de los resultados de las evaluaciones y de (as acciones p
tomadas? NO
INFORMACION DE LAS COMPRAS
En la informacion de la compras se describe: Revision No se ha
7.4.2{Requisitos de aprobacién del producto, procedimientos, procesos y equipos? | Docume| NO implantado el
Requisitos para cualificacién de! personal? ntal NO proceso
Requisitos del SGC? NO
VERIFICACION DE L0S PRODUCTOS COMPRADOS ]
Establece inspecciones o actividades para asegurar que e! producto comprado | Revisién No se ha
7.4.3lcumpla con las especificaciones? Docume| NO implantado el
e especifica en la informacién de compras las dispociones requeridas para ntal proceso
verificacion y puesta en circulacion del producto? NO
OPERACIONES DE PRODUCCION Y SERVICIO
La organizacién planea y lleva a cabo las operaciones de produccién y servicio
bajo condiciones contraladas? NO
La informacién controlada incluye:
Disponibilidad de informagién que describa el producto? Revisién| NO No ze ha
7.5.1|Disponibilidad de instrucciones de trabajo? Docume} NO implantado el
Utilizacién dei equipo apropiado? ntal Si proceso
Disponibilidad y tulizacién de equipos para medicidén y seguimiento? NO
Implantacion de actividades de seguimiento y medicion? NO
La impiantacién de actividades de libracidn, entrega y post-venta? NO
VALIDACION DE LOS PROCESQOS
La organizacién valida todo proceso de produccion en aquelios puntos en que
la salida no pueda verificarse por medicién y seguimiento? NO
Esta validacion demuestra la capacidad para cumplir los resultados
planeados? NQ
Establece los preparativos necesarios por tener criterios definidos para la .
. ) Revision
783 revisién y aprobacién de los procesos? Docume NO No se ha
Establece preparativos necesarios para tener aprobacién de equipos y ntal tmplantado el
cualificacién del personal? NQO proceso
Establece preparativos necesaries para utilizar métodos y procedimientos
espacificos? NO
Establece preparativos necesarios para tener requisitos aplicables a ios
registros? NO
Establece preparativos necesarios para la revalidacion? NO
IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD
Identifica el producto de todos sus procesos? Revision Sl Dado por la
7.5.3{Identifica el estado con respecto a los requerimientos de medician y Docume ESPOL
seguimiento? ntal NQ
Controla y registra la identificacion unica de cada producto? S|
: _ BIENES DEL CLIENTE Revision No se ha
Como cuida los bienes del cliente? NO .
754 - — - Docume implantado el
Los identifica, protege y mantiene en buen estado? ntal NQ roceso
Si se daha se Jo registra y comunica al cliente? NO p
CONSERVACION DEL PRODUCTO Revisi6n
755 Cémo preseva la conformidad del produco en los procesos internos hasta a Docturl’ne NO APLICA
entrega? nta NO




APENDICE L

CONTROL DE EQUIPOS DE MEDIDA Y SEGUIMIENTO

Cémao determina las actividades de medici6n y seguimiento? Qué equipos

utiliza? . NO
Cémo lo realiza? Revisién NO
76 Los e.quipvos de medicibrt deben calibrase a intervalos especificos ¢ antes de Decume NO APLICA

Su utilzacién? Posee registros? ntal NO
Los equipos de medicidn deben ajustarse o reajustarse cuando sea necesario? NO
Proteje contra ajustes de invalidacion la medicién? NO
Proteje los dafios y deterioros durante'manipufacidn, mantenimiento y

almacenamiento? NO
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APENDICE L

AUDITORIA IAPI
Auditor: Cinthia Pérez S. Fecha:
Ckeck List de la Auditoria
ENTREVI| RESPU
REF PREGUNTA STADO | ESTA |OBSERVAGION
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
Revisién No se ha
8.1 |Plantea e implanta los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora? Document] NO implantado el
Plantea que el producto esté en conformidad conel SGC? +  , - al NO proceso
Revisa la continua eficiencis del SGC? , NO
SATISFACCION DEL CLIENTE Revision B No se ha
8.2.1|Realiza seguimientos de la informacion relativa al cliente y su satisfacciono | Document implantado el
grado de satisfaccién a sus requerimientos? al NO proceso
AUDITORIA INTERNA
Realiza auditorias internas para determinar: Revisidn No se ha
8.2.2|Si lo planteado es conforme a la Norma v los requisitos del SGC? Document] NO implantado el
Se ha implantado y se mantiene de forma eficaz? al NO proceso
Si existen procesos documentados? NO
Si el responsable del 4rea asegura que se tomen acciones inmediatas para
eliminar no conformidades con verificacién de acciones tomadas e informe de
resultados? » NO
MEDICION Y SEGUIMIENTO DE LOS PROCESQOS Revision Ni se ha
8.2.3|Aplica métodos para seguimineto y medicién det SGC? Document{ NO implantado el
Demuestra metodos para que los procesos alcances resultados? al NO proceso
MEDICION Y SEGUIMIENTO DEL PRODUCTO
Se mide y se realiza seguimiento de las caracteristicas del producto para Revisién
8.2.4 verficar que se cumpla con las requisitos del producto? Document NO NO APLICA
Se maqtiene evidencia de la conformidad con los criterios? ] al NO
Se realiza la puesta en uso del producto cuando se hayan reaiizado los
preparativos planeados? NO
8.3 _ _CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME Revision No se ha
¥ |Existe procedimientos documentados? Document implantado el
ANALISIS DE DATOS
Determina, recopiia y analiza datos para demostrar adecuacion y eficiencia del Revisién No se ha
84 SGC? — — — Document NO implantado el
Incluye datos de las actividades de medicién y seguimiento? al NO |- proceso
Proporciona informacién sobhre:
Satisfaccidn del cliente? NO
conformidad con el producto? NO
Caracteristicas y tendencias de los pracesaqs, acciones preventivas? NO
Proveedores? NO
MEJORA CONTINUA -
8.5.1 Mejora continuamente de acuerdo a la politica y objetivos de calidad, DRevnsnént . Nf' ste ga |
7" |resultados de auditorias, analisis de datos de acciones correctivas y ocumen implaniado €
preventivas, revisién de la direccién? al NO proceso
852k __ ACCIONES CORECTIVAS Revision No se ha
' Existe un procedimientos para las Acciones Coirectivas? Document] NO implantado el
853 —___ACCIONES PREVENTICAS Revision No'se ha
xiste un procedimienios para las Acciones Preventivas? Document| NO

implantado el




APENDICE M

ESTUDIANTES IAPI

La siguiente encuesta es para determinar su Grado de Satisfacclon con la atencion prestada
por la Coordinacién del 1AP| y la forma en la que les gustaria ser atendidos por la Coordinacién

Nival de la Carrera en 8! que se encuentra:

1.- Indique del 1 al 5, stendo el 5 el més alto y el 1 el mas bajo su grado de satisfaccién con:

Atencion prestada en tas oficinas de la Coordinacion 1% 10% 29% 38% 21%
Atencién a solicitudes de Asesoria Académica 4% 1% 39% 37% 10%
Atencion en el proceso de Registro 3% 7%  23% 37% 30%
Tiempo de espera para reglizar el Registro 9% 9% 29% 33% 20%
Ambiente del registro 7% 9% 30% 36% 18%
Horarios de atencion del Registro 7% 9% 28% 38% 19%
Tiempo de respuesia de la Coordinacién a sus solicitudes 3% 15% 30% 42% 10%
Tiempo de respuesta del Subdecanato a sus solicliudes 3% 14% MY 3% T%
Tiempo de respusesta del Decanato a sus solicitudes % 14% 43% 6% 4%

2.- Como preferiria que 1a Coordinacion le comunigue informacion sobre la carrera?

Pubicacién en ia web de la Facultad _22%

Correo elecirémico _39%

Cartelera def IAR| _28%

Monitores de la Facultad _NM%

3.-En que horarios le gustaria recbir clase? 106 200 300 400 500
Un bloque de 9h30 a 16h00 90% 82% 75% 60% 28%
Dos bleques de 7h30 a $h30 y 16h00 a 21h00 10% 18% 25% 40% 72%
4.- De que forma preferiria recibir sus clases? 00 200 300 400 500
De forma ininterrumpida 33% 45% 41% 50% 60%
Con tiempo libre entre clases 67% 55%  59% 50% _ 40%
5.- En que época preferiria conocer los horarios del siguinets término:

Al finalizar el semesire anterior _12%

(Sometido a posibles cambios)

Al iniclo del semestre: _25%

Ctros 3%

6.- En que 4reas desearia reclbir asesoria académica:

Materias a registrarse _20%

Especializacion a seguir _N%

Forma de llevar el semesire 14%

Postgrados 2%

Olros 0%

8.~ Indique dei 1 al 5, siendo el 5 ei mis aito y el 1 el mas bajo su grado de satisfaccion con:

Puntuaiidad de!l profesor al asistir a clases 2% 4%  20% S51% 23%
Pedagogia ulllizada en la clase 1% 6% 28% 52% 13%
Punlualidad en !a entrega de notas % 18% 3I7% 26% 13%
Cumplimiento dal programa de la materia % 1% 21% 50% 27%
Trato recibido por parte del profesor 0% 3% 12% 48% 3%
Comunlcacion del profesor con la clase 3% ™% 19% 50% 28%

9.- Cudntas pasantias ha reatizado?

Ninguna  28%
1 _M%
2 30%

Sl su respueslgmeﬁiﬁgu;;. ha concluide con la encuesia. Muchas Gracias.

10.- En que clase de ampresas las ha realizado?

Grande . 38% Manufactura LY
Medigna 5 Servicio
Pequefia %%
o, 0 1 2
11.- Cudntas de estas pasantfas fuercn conseguidas porla ESPOLY ;' _A8%, 2% 0%

~ . 1
12.- Califigue el grado de satisfaccion de [a pasantias que fueron conseguidas por [a FIMCP en
escala de 1 al 5, siendo el 5 el mas alto y el 1 el més bajo.

Pasantias realizadas 0% 23% 8% IM% 28%
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