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I

RESUMEN

El Diseño der sistema se div¡d¡ó en 2 etapas, er Diagnóstico de ra situación
Actual y el Diseño del Sistema de Gest¡ón de Calidad_

El diagnóstico de ra situación actuar se inició con una Auditoria rnterna en ra que

al inicio de ra Tesis, se determinó que se cumpría con un 17,52% de ra Norma.

Luego se inició er revantamiento de información de ros procesos de ra

coordinación partiendo der Macroproceso de ra carrera en donde se pudo

observar que Ia carrera está compuesta por 4 partes fundamentales que

permiten que el estudiante adquiera la formación ne@saria de un lngeniero

lndustriar y que §on: Er desarroilo de ra Mafra curricurar, ras conferencias, las

Pasantias y er Proc€so de Tesis. Estas 4 partes fundamentales componen ra

Cadena de Valor de la Carrera.

Estas 4 partes fundamentares están apoyadas en 3 pirares que permiten su

desarroilo: Er pilar Acacrémico, que es ra que maneja er contenido de ras
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materias y la forma en como estias se dictan, el Pilar Administrativo, que es el

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

de lnvestigación, que es el que genera la profundización en el conoc¡m¡ento.

La Coordinación del lAPl es la encargada de manejar el pilar Administrat¡vo de

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

Cadena de Valor se elaboró un lishdo de 36 proced¡m¡entos y se los clasificó en

Operativos, Estratégicos y de Apoyo, siendo los operat¡vos los que atendían

d¡rectamente a las 4 partes fundamentales de la Cadena de Valor de la Carrera.

Con los procesos clasificados se elaboró la Cadena de Valor de la Coord¡nación

y el Mapa de procesos de la m¡sma.

una vez identificados los procesos de la coordinación se recop¡ló información

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

frecuencias de uso. La recopilación de esta ¡nformación la exige ISO 9000 en

sus procedim¡entos.

con ella se delerm¡nó también que 20 procesos afectaban directamente a los

estud¡antes, profesores y trabajadores, siendo estos: Convalidac¡ón de Materias,

D
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III

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

estudiantes, Pasantías, Cartas a Empresas, Revisión Curricular, Asesoría

Académica, Atención al V¡sto Bueno, Registro en el Sistema Académico,

Contrato de Nuevo Profesor, Planificación Académica, Certificado de

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

profesores, Cambio Temporal de Aula, Préstamo de Laboratorio de

Computación, Comunicación con profesores, Entrega de Documentos a

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

por lo que se determinó los deseos y requerimientos de sus usuar¡os. El resto de

procedimientos fueron levantados y revisados por sus respect¡vos responsables.

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

que realizaban los proced¡mientos y luego se observó que la ejecución del

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

adm¡n¡strativos no se pudo lograr la comprobación visual debido a la poca

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

El Diseño del Sistema de Gestión cle Calidad inició con ta elaborac¡ón de la

Política y Objetivos de Cal¡dad, los cuales fueron creados en una reunión con el

personal de la Coordinación.
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Primero se analizó la Situación Actual de la Carrera, luego se procedió a revisar

la Misión y Visión de la ESPOL, la FIMCP y el lAPl, para por último revisar lo

que la Norma ISO 9001:2000 indica que debe contener la Política de Calidad. El

diseño f¡nal de la política de calidad fue basado en las 4 partes fundamentales e

la carrera antes mencionadas.

La Polít¡ca de Calidad de la Coordinación del lAPl es: "Todas las actividades

de la Coordinación del lAPl convergen a la consecución del perfil

profes¡onal de Ia carrera, evaluando continuamente los estándares de

cal¡dad establecidos por nuestros estudiantes, profesores, trabajadores y

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

Los objetivos de Calidad para los próximos 4 años son los siguientes:

. Graduar hasta el 2005 al 85% de los estudiantes egresados hasta el ll

Término del 2003-2004, y mínimo al g0% de los que van restando año a año.

r Obtener desde el 2005 en adelante un grado de sat¡sfacción de 4 en escala

del 1 al 5 en satisfacción con las conferencias dictadas por la FIMCP.

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

lo indicado en los programas y políticas de curso en el 2004, con el 90o/o en

el 2005 y con el 95% en el 2006.
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Conseguir pasantías laborales para el 30% de los estudiantes que las

sol¡citen y cursen los 2 últ¡mos años en el 2oo4, para el 35% en el 2005, para

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

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

prestada y solución de problemas por parte de la Coordinación en un 60%

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

un 7oo/o en el 2006 y un 75% en el 2007.

Con la política y objetivos se procedió a realizar el rediseño de los 20

procedimientos se lo real¡zó a través de una metodología que utilizaba QFD,

Análisis de Cadena de Valor y AMFE. El QFD o casa de la Calidad cons¡stió en

cumplir los deseos y requerimientos expresados por los clientes a través de

COMO's o formas en como podía la Coordinación cumplir los deseos

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

desarrollo. Luego se analizó cada una de las actividades del procedim¡ento

original para aquellos donde no se agregara valor al servic¡o, estas fueron

el¡minadas. Por último se estableció pos¡bles fallas y sus consecuencias para

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

Análisis Modular de Fallas y Efectos.
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Por ejemplo, en el procedimiento de comunicac¡ón con estudiantes se aplicó los

siguientes cuadros de rediseño y se analizó todos los pasos que lo involucraban

para determinar cuales no agregaban valor.

Córno dado la E¿CtOn

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

estudiantes y se ind¡can como la organ¡zación pude responder a ellos y en que

grado, la simbología utilizada es la siguiente:

Slmbolo Relación Valor

c Fuerte 5

{ Med¡a g

X Déb¡I 1

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

conseguir el proceso rediseñado.
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Ubicación de carteles en luqar esDecífico 5 o O
lnclu¡r focha de oubl¡cac¡ón o
Actualizar cont¡nuamente la ¡nformación 5 a a
Comunicar informac¡ón via mail 5 o
Enkeqar cirulares C
Difcultad Técnica DT I 1 3 4 3 3
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Para la realización del AMFE se partió de posibles fallas en cada paso del

proceso orig¡nal, para estas fallas se establec¡ó efectos, causas y controles y

se les dio un grado de impacto en escala de 1 al 5, siendo el 5 el más alto y el

uno el más bajo con la ayuda de cuadros de decis¡ón, estos valores fueron

multiplicados en la columna NPR, toda actividad cuyo valor f¡nal fuera mayor a

24 debÍa tener un punto de control ya que se trata de actividades signiñcativas.

AMFE
oPERActóN MODO OE FALLO EFECÍO G CAUSA o CONIROLES D NPR cc

Lleq¡d¡ dala lnfoñrEclón 5 Descuido 5 100 s

No impnm¡r el cartel 5 1 20 s

5 2 2 20 s
6 eonEd¡dad 6 No h¿y 5 125 s

A partir de estos cuadros se elaboró ¡ndicadores para 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 medición diaria.

2. N" de publicaciones sin fecha con una meta de 0 a la semana y una

frecuencia de medición diaria.

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

meses y una frecuencia de medición semanal

\
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Luego de rediseñar los procesos se rev¡só la Norma para determinar que

proced¡mientos, documentros o actividades perm¡tían cumplirla. Se deb¡ó crear

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

procedimientos detectados fueron creados por el Encargado del Diseño del

Sistema de Gestión de Calidad y el Representante de la Alta Dirección

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

parámetros se debe a que la Coordinación presta una gran var¡edad de servic¡os

a los estudiantes, profesores y trabajadores. En el d¡seño de estos

procedimientos el Representante de la Alta Dirección se aseguró de que exista

una conexión entre los indicadores de los objetivos de calidad y los indicadores

de los procedimientos. Cada uno de estos procesos diseñados debía tener el

mismo contenido que los proced¡mientos levantiados en la etapa anter¡or y debía

obedecer a la polít¡ca y objetivos de Cal¡dad.

Con la unión de los procedimientos Diseñados, rediseñados y levantados se

conformó el Manual de Proced¡mientos de la Coordinación que posee 54

Procedimientos y el Manual de Cal¡dad que ¡ncluye la política y objetivos de

calidad, Compromiso de la Alta Dirección, Organigrama, Delegación del

Representante de la Alta Direcc¡ón y Referenc¡a de los procesos que cumplen la

Norma. Una vez conformado los Manuales se procedió a elaborar el

n
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Cronograma de lmplantación donde se indica los meses en los que se

implantará cada uno de los 54 proced¡mientos del Manual.

La metodología sugerida para realizar la implantación de los procedimientos es

la siguiente: Pr¡mero se debe explicar el proecso utilizando el instructivo

correspondiente y los documentos anexados, después permitir al aprendiz

realizar el proceso personalmente, segu¡r 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 último rcalizaÍ

correcciones y hacer seguimiento si es necesario.

Por último se realizó una auditoria de cierre donde se obtuvo un 33% de

cumpl¡miento con la Norma con la Elaboración de la Política, Obletivos de

Cal¡dad y los Manuales.

Se concluyó que el Diseño del Sistema de Gestión de Calidad tomó S33 horas /

hombre de trabajo a un costo de $ 2863.75, siendo la etapa de Diseño 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 cuáles 1B fueron creados

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

c



Coordinación exige una cantidad tan alta de procedimientos debido a alta

rotación de personal que posee y al inicio del proyecto la coordinac¡ón cumplía

con un 17.52ok de la Norma, al finalizar alcanzó el 33% con la ayuda de los

Manuales, la política y objet¡vos de calidad.
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1

Como parte de las actividades para lograr uno de los Objetivos Operativos del

Plan Estratégico de la Coordinación para los años 2003-2008 que dice: "el

Pensum de la Carrera responderá a los exigencias nacionales e internacionales,

manten¡endo un sistema de mejoramiento cúntinuo y evaluaciones periódicas,

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

S¡stema de Gest¡ón de Calidad que funcione ba¡o la Norma ISO 9001:2000 y

que sea compatible con la gestión de la ESPOL. El d¡seño de este Sistema es

el objetivo de esta tesis y para lograrlo se ha divido la Tesis en 2 etiapas:

o Primera Etapa:

Diagnóstico de la Situación Actual de la Carrera, en donde se identificará el

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

s,$§'Ot
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INTRODUCCIÓN

La Carrera de lngeniería y Adm¡nistrac¡ón de Ia Producc¡ón lndustrial pertenece

a la Facultad de lngen¡ería en Mecánica y Ciencias de la Producción de la

Escuela Superior Politécnica del Litoral. Fue creada en el año 1995 y en ta

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

ingreso sosten¡do de 59 estudiantes por año y un egreso de 40. La FIMCP, a

través de la Coordlnación del lAPl, es la encargada de asegurar Ia calidad del

profesional que se entrega a la sociedad.
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auditoria. Luego se realizará un levantamiento de procesos, donde se

documentará los procesos existentes en la carrera y se los categorizará por

frecuencias de uso, t¡po de cl¡entes y recu rsos de entrada y salida. Por

último, se determinará las necesidades y requerimientos de los clientes

internos y externos de cada uno de los procesos utrlizando herramientas de

diseño llamadas QFD, AMFE y Análisis de Cadena de Valor que permitirán

rediseñar los procesos de acuerdo a los deseos expresados por los diferentes

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

o Segunda Etapa:

Diseño del Sistema de Gestión de Calidad, en donde se rediseñarán los

procesos existentes de acuerdo a los deseos expresados por los cl¡entes.

Luego se d¡señaÉn la Polít¡ca, Objetivos de Calidad y los procesos que exige

la norma de acuerdo a lo conclu¡do en el diagnóstico de la s¡tuac¡ón actual.

Estos procesos serán validados por la Organización estableciendo a la vez

sus respectivos indicadores y procediendo a la elaboración del Manual de

Calidad y de Procedimientos. Después se elaborará el plan del proceso de

implementación del sistema diseñado. Por último se realizará una auditoria

¡nterna para medir el grado de avance realizado.



CAP¡TULO 1

1. ANTECEDENTE

A continuación se presenta inlcrmación referente a la evolución de la

carrera, de la coord¡nación y su estado actual frente a su competencia

nacional con el objetivo de comprender mejor el funcionamiento de la

organización donde se creará el Sistema de Gestión de Calidad a

diseñar. La informac¡ón que se presenta en este capítulo corresponde al

período ente los años 1995 y 2003 ( ITérmino 2003-2004), Sólo en la

sección donde se analizan los costos de la carrera el período de estud¡o

está entre los años 98 y 2002 ya que el CRECE no registra información

anterior a este período y período 2003 no ha concluido.
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t.l . Evolución de la Carrera lngenierla y Administración de la

Producción lndustrial.

Para estudiar la evolución de la carrera durante sus 7 años de

existenc¡a se analizarán los siguientes parámetros:

r Crecimiento del número de estudiantes.

. Número de egresados e ingenieros.

. Evolución en los costos de la carrera.

. Evolución en el Pensum de la carrera.

o lncremento en el personal y actividades de la coordinación.

1.1.1 . Crecimlento del Número de Estudiantes.

La Carrera fue creada el 11 de marzo de 1995. Se in¡ció c.on

21 estud¡antes procedentes del Básico y otras carreras;

actualmente üene 359 registrados(1) Como se puede

apreciar en los siguientes gráficos la carrera ha tenido un

crec¡miento del 9% anual en los últimos 6. años con un

ingreso promedio de 59 estudiantes por año, registrándose

(1) lnformación proporcionada por el Sistema Académico en el I Término del
2003-2004.
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un ¡ngreso sostenido de 87 estudiantes en los dos últimos

años

CRECIMIENTO DE LA CARRERA DEL IAPI
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FIGURA 1.1. CRECIMIENTO DE LA CARRERA

PROPORCIONADOS POR Iá COORDINACIÓN DEL IAPI.

INGRESO ANUAL DE ESTUDIANTES AL IAPI
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Figura 1.2. INGRESO ANUAL DE ESTUDIANTES AL lAPl, PROPORCIONADO

POR LA COORDINACIÓN DEL IAPI.
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1.1.2. Número de Egresados e lngenieros,

La carrera posee en la actualidad 105 egresados y 32

graduados según datos proporcionados por el sistema

académico hasta el I Término del 2003-2004. Como se

puede observar en la siguiente gráfica el egreso promedio

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

incrementado hasta llegar a 47 en el 2003 (l término 2003-

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

desfase de 3 años cuando recién se inician las graduaciones

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

por año.

Actualmente sólo un 33% de los egresados han obtenido su

título. Este bajo porcentaje ha llevado a la Coordinación a

establecer planes de graduac¡ón que faciliten esta etapa de

la carrera.
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EVOLUCÉN EN EL N'DE EGRESADOS E

INGENIEROS DE LA CARRERA

."* pó "ge -te 
".§ ".s ".d'""s

E # de egresados

FIGURA 1.3. EVOLUCIÓN EN EL NÚMERO DE EGRESADOS E INGENIEROS

DE LA CARRERA, PROPORCIONADO POR LA COORDINACÉN DEL IAPI.

En el siguiente cuadro se puede apreciar que el número de

ingresos a la @rrera es mucho mayor que el número de

egresados por año, existe un desfase de 44 estudiantes en

promedio.

coMpARAcróN ENTRE tNGREsaDos y EcRESADoS

100

U
'1995 1996 1997 '1998 1999 2000 2001 2002

E# de ingresados E# de Egresados

FIGURA 1,4, COMPARACIÓN ENTRE EL NÚMERO DE INGRESADOS Y
EGRESADOS DE LA CARRERA, PROPORCIONADO POR LA
COORDINACIÓN DEL IAPI.
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1.1.3. Evolución de los Costos de la Carrera.

EL lAPl es una carrera autofinanciada, esto qu¡ere decir que

se sustenta de los ingresos proporcionados por los

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

factor socioeconómico establecido por la ESPOL, posee un

costo por materia d¡ferente. Para establecer estos costos la

Coordinación del lAPl elabora unas curvas que generan los

valores por mater¡a de acuerdo al número de horas y al

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

genera del número 3 al 40. La curva para generar los costos

está divida 3 fórmulas, 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 indicará en la siguiente tabla la canera está

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

nuestro anál¡sis se centrará en la evolución 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 más altos de las 3 fórmulas de la curva de cobro.
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TABLA I
CANTIDAD DE i¡TATERTAS POR NÚMERO

DE HORA
# de Horas # de Materias

3 17 31o/o

4 30 56%
6 11%

6 0 Qolo

7
,1 2%

A continuación se presentan las gráficas para materias de 3

y 4 horas en donde se puede aprec¡ar la evolución en costos

desde el año 98.

EVOLUCIÓN DE COSTOS MATERIA DE 3
HORAS

$500.@

$400.00

$300.00

s200.m

$r 00.00

s
1998 1999 2000 2001 2002 2003

P't7
---.- P 10

FIGURA 1.5. EVOLUCIÓT.I EN COSTOS PARA MATERIA DE 3 HORAS,

PROPORCIONADO POR EL CRECE.
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EVOLUC¡ÓN DE COSTOS MATERIA DE 4
HORAS

$500.00

s400.00

$300.00

$200.00

$r 00.00

$-

P39
P17

--.- P '10

!
cfB.ÍSrot

1998 1999 2000 2001 2002 2003

FTGURA 1.6. EVoLUCIóN eru cosros pARA rUATERIA DE 4 HoRAs,

PROPORCIONADO POR EL CRECE.

Como se puede apreciar en estas gráficas la cr¡sis

económica que vivió el país en el año gg obl¡gó a la carrera

a disminuir drásticamente sus costo por materia para el año

2000 al tener que convert¡r el valor en sucres con la tasa de

cambio de esa época que era 25000 sucres el dólar. La

gráfica muestra el valor en dólares de acuerdo a la tasa de

cambio respectiva a cada año. Y vemos como los costos

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

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

y 17 del año 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

subs¡sta ha ten¡do que incrementiar sus costos

paulatinamente y en un porcentaje mayor para los

estudiantes e¡n un factor P mayor. Hasta la actuatidad la

carrera no ha podido recuperar su balance económico, es

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

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

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

los estudiantes que ingresaron desde el año 2OO2. La

Coordinación tomó esta decisión para no incrementar

drásticamente el pago a los estudiantes que ya habían

iniciado la carrera con menores costos.

La diferencia entre los valores de ambas curvas se puede

observar en las s¡guientes tablas.

TABLA 2
COSTOS POR MATERIA PARA P 10

Año

Estudiantes
lng. desde

2002

Estud¡antes
¡ng. antes

2002
% D¡ferencia

Estud¡antes
lng. desde

2002

Estudlantes
ing. antes

2002
3 4 4

2002 $ 53.40 $,14.50 20o/o s 61.80 $ 51.50 20o/o

2003 $ 65.77 $ s9.80 1Oo/o $ 76.1? $ 69.21 10o/o

cE - F"§Pot
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TABLA 3

TABLA4

Como se puede apreciar se incrementó los valores para los

estudiantes con factor P más bajo, ya que los estudiantes

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

del incremento hasta la actualidad.

En la siguiente gráfica comparamos los índices de inflación

que ha ten¡do el país desde el año gg con el incremento

realizado a los costos por materia en la carrera.

COSTOS POR MATERIA P 17

Año

Estud¡antes
lng. desde

2W2

Estudfantes
ing. antes

2002 oÁ

D¡ferenc¡a

Estud¡antes
lng. desde

2002

Estudiante6
ing. anteg

zoo2 o/o

Diferencia3 4 3

2002 s 60.54 s 50.45 20% $ 68.e4 $ 52.45 20%

2003 $ 74.66 $ 67 91 10% $ 85.01 $ 77 .32 1Qo/o

COSTOS POR MATERIA P 39

Año

Estudiantes
lng. desde

2002

Estudianteg
ing. antes

2W2 %

Estudiantes
lng. desde

2002

Estudiarites
ing. antes

2W2 %
Oiferencia3 3 4 4

2002 $184.90 $159.01 1604 $1S3.30 $166.01 160/o

2003 $221.01 $213.78 3o/o s231.36 $223.19 404

3
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COMPARACIÓN DE LO§ % DE
INCREMENTO CON LA INFLACIÓN .

MATERIA DE 3 HORAS

20oo/o

1O0o/o

Oo/o

-100%
1399 2000 2041 2002 2003

E o¿ incremerio P1 0

tr % ¡ncremerilo P39

FIGURA 1.7. COMPARACIÓN DE LOS % DE INCREMENTO CON tA

INFLACIÓN, PROPORCIONADO POR EL CRECE. Y ARTICULOS EN

INTERNET.
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FIGURA 1.8. COMPARACIÓN DE LOS % DE INCREMENTO CON LA

INFLACIÓN, PROPORCIONADO POR EL CRECE, Y ARTICULOS EN

INTERNET.
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COMPARACIÓN DE LOS % DE
INCREMENTO CON LA INFLACIÓN .
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Como se puede apreciar la inflación anual s¡empre ha s¡do

mayor que el ¡ncremento en costos de la canera a

excepción del año 2001. Este hecho se debe a que en el

año 2000 el cambio de moneda desfinanció el presupuesto

de la carrera y esta se vio obl¡gada a incrementar altamente

sus costos en el 2001 .

1,1,4. Evolución del Pensum de la Carera.

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

curriculares en los años 96, 97 y 2001. Siempre ha

mantenido sus 4 espec¡alizac¡ones, Producción, Finanzas,

Recursos Humanos e lnvestigación de Operaciones y

Calidad.

El primer pensum, el del año 95, tenÍa 53 materias, 17 del

área de Producción, 7 del áreas de Finanzas, 4 del área de

Recursos Humanos, 5 del área de Operaciones y Calidad y

18 del ciclo básico. La orientación de este pensum era hacia

Producción y Finanzas.
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A partir del pensum del año 96, la carrera adicionó 1 materia

a toda el pensum y reorganizó su orientación,

distribuyéndose ahora en 14 mater¡as para el área de

Producción, 6 para el área de Finanzas,6 para el área de

Recursos Humanos, 6 del área de Operaciones y Calidad y

18 para el ciclo básico. Esta distribución se mantiene hasta

la actualidad. Con este cambio se equilibró la orientac¡ón de

la carrera hacia Ia producción y las otras áreas por igual.

A cont¡nuac¡ón se detallan las materias que fueron

cambradas, eliminadas y creadas en el cambio curricular del

año 96. Aquí se eliminaron 14 materias y se crearon 15.

TABLA 5
CAMBIO DEL PENSUM AÑO 95 AL 96

Mater¡as
Cambiadas Materia Eliminadas

Se un¡ó Fís¡ca I y
Física
Experimental I Conf¡abilidad de S¡stemas

Est¡mación de Costos
de la Producción

Se unió Física ll y
Fís¡ca
Experimental ll

lVétodos de computac¡ón en
lnoeniería lndustrial y lvlanufactura

Comportam¡ento
Orqanizac¡ona¡

Se un¡ó OuÍm¡ca
Generel I y ll Control de Produc¡ión e lnvetac¡os Sicoloqía lndurtrial

Nuevas Mater¡as
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TABLA 5
CAMBIO DEL PENSUM DEL AÑO 95 AL 96

En las siguientes tablas se describen los cambios en el

pensum para el año 97 y 2001 , donde se el¡minaron y

crearon 15 y 7 materias respect¡vamente.

TABLA6
cAMB¡o oEL PENSUM Año 96 AL 9z

Se camb¡ón
Ecología y
Educación
Ambiental por
lngeniería
Ambiental
Se cambio
Materiales de
lngenieria
General por
Materiales
lndustrial

CAD/CAM

Diseño de Traba.io

Simulación

Administración de
Personal

Procesos de Manufactura Diseño de Plante

Mercadeo
Estrateq¡a Competitiva

2 Electivas

Mater¡as Cambiadas Materia El¡minadas Nuevas Mater¡as

Se camb¡o Diseño Mecánico
por D¡buio Aplicado lnstalaciones lndustriales

Sistemas de
lnfomación

Fís¡ca I Experimental por
Física I Admin¡stración lndustrial

lngen¡ería de
Métodos

Física ll Experimental por
FÍsica ll Diseño de Producción

Finanzas
Gerenciales
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TABLA6
CAMBIO DEL PENSUM DEL AÑO 96 AL 97

TABLA 7
CAMBIO DEL PENSUM AÑO 97 AL 2OOI

lngen¡e¡ía Ambiental por
Ecología Diseño y Anál¡sis de

Sistemas de
Compensac¡ones salariales

Simulación

Taller por Práct¡cas
Electromecánices

Termod¡námica y Mecánica
de Fluidos por Temofluidos

Matemáticas Avanzadas por
Contro¡ de Cal¡dad

Se dividió Producc¡ón en
Producción I y ll.

Administrac¡ón de Personal
por Administración de
Recursos Humanos

Marco Legal por Legislación
Laboral

Materias Cambiadas Materia Elim¡nadas Nuevas Materias

Se cambio Sistemas de
lnformación por Adminislraeión
de S¡stemas de lnformación Análisis Numérico

Mercadeo por lnvestigac¡ón de
Mercádo
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TABLA 7
CAMBIO DE PENSUM DEL AÑO 97 AL 2OOI

y almacenam¡ento
Materiales ística

Todos estos cambios le han permitido a la carrera

actualizarse rápidamente. Como se puede apreciar en la

Tabla 5, el primer cambio de pensum fue radical, con él se

adquirió la orientación que tiene hasta la actualidad la

carrera. En el camb¡o presentado en la Tabla 6 se puede

apreciar como se fusionan muchas materias para permitir el

¡ngreso de otras que complementan los conocim¡entos del

lngeniero lndustrial. En el último cambio, observado en la

tabla 7, se realizó una afinación mayor al conten¡do y

or¡entac¡ón de ciertas materias y se adquirió nombres

actuales.

taat¡i-r}. l¡§. lfñl¡l

cIB-ES80t

de Materia por Log

Seguridad Industrial por
Higiene y Seguridad lndustrial

Princip¡os Gerenciales por
Teoría de las Oroanizaciones

Se d¡vid¡ó Estadística en
Estadística I y ll

Se cambió Dibujo Aplicado por
Dibujo Asistido por
Computadora.
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1.1.5. lncremento en el personal y act¡vidades de la

coordinac¡ón.

La Coordinac¡ón del lAPl ha ¡ncrementado arduamente sus

actividades deb¡do al crec¡miento acelerado de la carrera.

Las actividades adm¡nistrativas se las realiza con Ayudantes

de actividades varias y con el Coordinador. Los Ayudantes

de actividades varias funcionan como as¡stentes operat¡vos

del Coordinador para elaborar las plan¡f¡cac¡ones,

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

ayudantes, estos realizaban actividades fundamentales que

perm¡tían que se realicen las clases durante el semestre.

Según la historia recopilada, en esta époea se desarrollaba

alrededor de 14 act¡vidades.

La carga de actividades en la coordinación aumentó en el

año 99, ya que se inic¡ó la realización de proyectos de

investigación y consultoría y tamb¡én el número de

estud¡antes ascendió a 256, lo que dificultaba el manejo de
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procesos de atención, retroalimentación y control, que eran

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

coordinación incrementó el número de ayudantes a 3. Las

actividades que se manejaban incrementaron a 20.

En el año 2001 ingresó un profesor contratado a tiempo

completo para apoyar las actividades del coordinador. La

carga de actividades en la coordinación aumentó a 28 pa'a

el año 2002, tamb¡én se ¡ncrementó la participación en

proyectos de investigac¡ón y consultoría, por lo que el

número de ayudantes ascendió a 4.

El hecho de que la canera base su funcionamiento en

ayudantes de activ¡dades varias genera una discontinuidad

en las operaciones, debido a los horarios de clase de las

mismas. Adicionalmente existe un alto índice de rotación de

personal ya que su trabajo tiene una durac¡ón máx¡ma de 2

años, lo que obliga al cambio de actividades cada semestre

y a la realización de inducción y capacitación a los procesos.

Esto sumado al conjunto de actividades y al crecimiento

ñtutgli¡r.:ittlll¡t ¡¡

clB-fl§?ot
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constante de estudiantes hacen que la atención y efectividad

del sistema decrezca.

En la actualidad, la Coordinac¡ón contrató un tercer probsor

a tiempo completo para apoyar a las actividades

admin¡strat¡vas, de invest¡gación y consultoria, también

consiguió incrementar su espacio físico de trabaio con la

expansión de sus oficinas como se lo puede apreciar en el

Plano I . Esta expansión le permitirá atender mejor al

elevado número de estudiantes que maneia la carrera e

involucrar su part¡c¡pac¡ón en proyectos de investigación.

1.2. Análisis Externo de la Carrera.

1.2.1. Anál¡sis de la Carrera de lngeniería lndustrial de la

ESPOL en comparación con la misma carrera en otras

universidades del Pafs.

La carrera lngeniería lnduskial también es ¡mpartida en las

siguientes universidades del país: Universidad San

Francisco de Quito, Escuela Superior Politécnica de
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Chimborazo, Universidad de Cuenca, Universidad Estatal de

Guayaquil y Escuela Politécnica Salesiana.

Para real¡zar una comparación entre ellas se utilizará el

método Brown y Gibson y tablas de comparación entre los

Pensum académic¡s de cada universidad.

En el método Brown y G¡bson se recopila informac¡ón en

base a una lista de factores objetivos y subjet¡vos que serán

medio de comparación. Los factores objetivos son aquellos

cuyo valor es único proporcionado por una entidad of¡cial, en

este c-aso cada una de los un¡vers¡dades. Los factores

subjetivos son aquellos de dependen de la opinión de cada

persona de acuerdo a la información proporcionada por la

entidad oficial. Los factores Obietivos son los siguientes:

Número de años gue posee la carrera. La carrera

tienen una duración de 4 años y med¡o a cinco años en

todos las universidades analizadas y los deseos de todo

estudiante son que su cafrera sea de menor duración.

CIB.BgPOT
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Opcion* que ofrece para graduarse.' Las opciones

para graduarse son por medio de Tesis de Grado o por

med¡o de Sem¡narios. Ya que la mayorÍa de estudiantes

inic¡a su v¡da laboral cuando ha egresado prefiere las

universidades que brinden las dos opciones para

graduarse.

Costos por ser?relre.' Debido a la situación económica

del país y a la naturaleza de todo ser humano los

estudiantes prefieren una univers¡dad que le brinde

menores costos.

En la siguiente tabla se presentan los datos obten¡do

para cada factor. Y la calificac¡ón proporcionada por el

método.
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FACTORES OBJETIVOS
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TABLA 9

FACTORES OBJETIVOS

Unlve13ldadesrA
speclos

# Año3 de
la Caff€ra

Opción de
Greduación

Costo
semestre

AGCe3o a Un

fr&lo
lntefrnedio

Deseo del
Estudiante

uur¡cion
Corla

Tenef Ambas
Opcionea Coto Bajo SI

Ponderac¡ón 30% 1ovo 40yo 20yo Sumator¡a
San Francisco de

Quito 0 0 0 I 70a
Poltécn¡ca del
Chimborazo 1 0 0.5 0 0.5 19tl
Estatal de
GuaYaquil 0 1 1 1 0.7 L:* |

Uni\Érsided de
Cuenca 0 0 1 0 0.4 1sVo

Politécnicá
Salec¡ana 0 0 0.5 1 o.4 't504

ESPOL 1 0 0.5 0 0.5 r sli,
3 100.¿

frs,*o¿

ü'6,#$
\?,"-"+"

Como se puede observar la Univers¡dad que recibe una

mayor calificación en esta sección es la Estatal de

l,rn¡veraidadesrA
spectos

# Años de
la Carrera

opción de
Graduación

Costo
sem€sfe

Acceso a un
fitulo

lritermedioTesis
Semin
ar¡os

San Francisco de
Ouito 5 años SI NO 3600

Poltécnica del
Chimborazo

4 años y
medlo SI NO 500 A 1000 NO

Estatal de
Guayaqu¡l 5 años SI SI 100

Univers¡dad dé
Cuenca 5 años SI NO 500 A 't000 NO

Pol¡técn¡c€
Saleciana 5 años SI NO 405 SI

ESPOL
4 años y

medio NO 500 a 1400 NO
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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

única Universidad de ofrece el sistema de Seminario

como medio de graduación.

Los factores Subjetivos son los s¡guientes.

. Infraestructu¡a de la Universidad. Este factor

cal¡f¡ca la disponib¡l¡dad de aulas con eguipamiento

adecuado, laboratorios de computación y otros

necesarios en la carrera, equipos audiovisuales para

las clases, comedores, dispensario médico,

b¡bliotecas, bares y el entorno donde se ubica la

carrera.

Disponibilidad de Becas o Ayuda F¡nanc¡era. Aquí

se cal¡f¡ca las becas o ayudas financieras que

proporciona cada un¡vers¡dad y el acceso que

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

justificac¡ón.

TABLA 10

FACTORES SUBJETIVOS
Universidades/A

specto§
lnfraestructura de la

Unlversidad
Dispon¡b¡l¡ad de Becas o

Awda Financiera

San Francisco
de Quito

EXCELENTE, por que posee
bibliotecas con sistemas

computacionales a\ranzados,
aulas ercelentemente

equ¡padas, bares, comedores,
dormitorios y extensas áreas

\erdes.

ALTA, asistencia f¡nanc¡era:
asistencia económica y

préstamo estudian¡1,
programas de becas: Newton-
DaM¡n y James C. lvla)(well,

crédito estud¡anitl y prepágo de
acli!os.

Poltécnica del
Chimborazo

BUENA por poseer bares,
restaurantes, centro médico,
aulas con equipos auxil¡ares,
pero la estructura es antiqua.

MEDIA posee becas y
as¡slencia f¡nanciera, pero es

de acceso l¡m¡tado

Estatal de
Guayaquil

MEDIA posee bares, no tiene
restraurantes, la ¡nfraestructura
es antigua y está separada del

resto de la universidad.
BAJA no posee programas de

becas o crédito estudian¡1.

Cuenca

BUENA, por poseer bares,
restaurantes, centro médico,
aulas con equipos auxiliares,
pero la estructura es antiqua.

ttlEDlA posee becas y
asistencia fnanciera, pero es

de acceso l¡mitado

Pol¡técn¡ca
Salec¡ana

MEDIA posee bares, no t¡ene
reslraurantes, la ¡nfraestructum

es antigua y esta ubicada
dentro de un coleqio.

MEDIA posee becas y

asistenc¡a flnanc¡er¿¡, pero es
de acceso limitado

ESPOL

BUENA posae laborator¡os, un
número limitado de aulas con

acceso a equ¡po audiovisual, la
infraestructura de la

un¡\ersidad pro\ee de otras
\Enta¡as.

MEDIA posee becas y

as¡stenc¡a fnanciera, pero es
de acceso l¡mitado

cB-Ísl0l

gs,e,o¿
#i{"\s



TABLA 11

FACTORES SUBJETIVOS

Universidades/Asp€ctos

ttüTaGlrrug¡ufa
de fa

Un¡vera¡dad

urSpoñrDrrlao oe
Bccaa o AWda

F¡nanciera

Deseo del Estud¡afÍe
Excelente o

Buena Alta o Med¡a
Ponde¡ación 50% 50% Sumatoria

San Francisco de Quito 1 1 I l'.1, ,

Poltécn¡ca del Ch¡mborazo ,1 'l 1 J5';i
Estatalde Guayaquil 0 0 0 oo/o

Uni\,ersidad de Cuencs I 1 I

Politécnica Saleciana 0 0 0 o%
ESPOL ,1

1 1 ¿.5rü

4 1000/"

27

Como se puede apreciar en la Tabla anterior sólo a

Estatal de Guayaquil y la Politécnica Sales¡ana

tuv¡eron una calificación 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 podrá apreciar la ESPOL y la

Politécnica del Chimborazo empatan como mejor

opción.
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TABLA 12

RESULTADOS DE FACTORES OBJETIVOS Y
SUBJENVOS

ClB.EIIPOL

Pero no podemos olv¡dar que debemos también

anal¡zar los Pensum de estudios que ofrecen cada

una de estas universidades.

Para poder realizar la comparación describ¡remos el

número de área que presenta el Pensum de cada

carrera, el número de materias por área y la

or¡entación que ofrece la carrera, como se puede ver

en la siguiente tabla.

FACTOR OBJETIVO SUBJETIVO
Ponderac¡ón 50% 50% Sumatoria

San Francisco de
Quito 7o/o 25o/o 160/0

Poltécnica del
Ch¡mborazo 19% ?5% ,il;vi,
Estatal de 260/o Oo/o 13%

Uni\€rsidad de
Cuence 15% 25o/o 2004

Politécnica
Saleciana 15o/o 0% 7%

ESPOL 19o/o

101o/o

§$

*
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Politócn¡ca
Salesiana 64

Materias

TABLA 13
COiIPRACóN DEL PENSUM ACADÉMICO

es y Cal¡dad
lectricidad

UNIVERSIDAD Número de Áreas

Ntlmero
de

Mater¡as
por Área

Orientación
de la Carrera

% Peso
de Áreas

en él
Pensum

San Franc¡sco de
Quito 56

Materias

Producc¡ón 12

Producción e
lnvestigación

de
Operac¡ones y

Calidad

20%
Recursos Humanos 3o/o

Finanzas 4 70/o

Operac¡ones y Calidad I 13Yo

Electricidad 2 3o/o

Básico
Electivas

26 43%

3%2

Pol¡técnica de
Ch¡mborazo 55

Meteriás

Producción 27

Producc¡ón

49%
Recursos Humanos t) 11o/o

Finanzas 5 9o/o

Operaciones y Calidad 5 9%
Electric¡dad 3 5%
Básico 9 16ok

Electivas 0 0%

Estatal de
Guayaqull

Mater¡as
36

Producc¡ón 11

Producción y
Finanzas

31o/o

Recursos Humanos 3 8o/o

Finanzas 6 17o/o

Operaciones y Calidad 5 14o/o

Electric¡dad 2
Básico I

6%
25o/o

Elect¡vas 0 0o/o

Universidad de
Cuenca 2A

Materia§

Producción 7

Producción y
Finanzas

25o/o

Recursos Humanos 0 004

F¡nanzas 5 180/,

Operaciones y Calidad 2 7o/o

Electricidad 1 4%
Básico 13 48%
Electivas 0 Oolo

Producción 't9

Producción y
Finanzas

30%
Recursos Humanos 6 9o/o

Finanzas 12 1gyo

5
4

8Yo

6o/o

Bás¡co 14 22o/"

Humanísticas 4 6%

I
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TABLA t3
COMPARACIÓN DEL PENSU ACADÉMICO

s$EP¿
(s#

Como se puede apreciar la única Universidad que

ofrece una orientación hacia todas las áreas que

forman la lngeniero lndustrial es la ESPOL, aunque

también podemos apreciar que carece del área de

Electric¡dad.clB.ÉgPot

1.3. Análisis lnterno de la Carrera.

{.3.1. Análisis de la relación y dependencia de la

Coordinac¡ón del lAPl con la FIMCP y la ESPOL.

La Coordinación del IAPI es una organización que funciona

en la Facultad de lngeniería en Mecán¡ca y Ciencias de la

Producción (FIMCP) de la Escuela Superior Politécnica del

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

Producc¡ón 15 28%
Recursos Humanog 7 13%
Finanzas 7 13%
Operaciones y Calidad 7 'l3n/o

Electricidad 0 o%

Básico 't4 260/o

ESPOL
54 Materlas

Electivas 4

Producción,
Finanzas,
Recursos

Humanos e
lnvestagac¡ón

de
Oporaciones y

Calidad 7o/o
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mayoría de los casos de otras unidades o centros de la

FIMCP y de la ESPOL.

Los procesos de producción de cualquier organización son

sumamente importantes en un Sistema de Gestión de

Calidad, por lo que se analizará a través de una tabla

comparat¡va la dependencia de cada uno de los procesos de

la coordinación con otras unidades o centros. Para realizar

esto, se pid¡ó al personal de la coordinación que ¡ndique que

unidades, facultades o centros ¡ntervenían en los procesos

que realizaban, y que indicaran el grado de afectación que

tenía su ¡ntervención en escala del 1 al 3.

La calificación de 3le correspondía a la unidad cuya

intervención afectaba el servicio que se presta al cliente. La

cal¡ficación 2le conesponde a la unidad cuya intervención

es a través de las entradas o salidas del proceso,

entiéndase por esto a documentos, ¡nformac¡ón, y otros que

se requería para realizar el proceso o que se entregaban

como resultado del m¡smo. Por último la calif¡cac¡ón 1 le
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correspondía a la unidad cuya intervención en el proceso

era por op¡n¡ón.

La Coordinación categorizó estos procesos tamb¡én como

Operativos, Estratégicos y de Apoyo de acuerdo a su grado

de importancia en esa secuenc¡a. El s¡gnificado de esta

clasificac¡ón es explicado en el Capítulo 2.

La calificación proporcionada por los ¡ntegrantes de la

Coordinación fue multiplicada por 3,2 o 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 lnstitutos Decanato SubDecanato Prepolitécnico

IJ 1..
Lab, Computac,

24

Profesores

62 I
Bienestar Crece

4 6 2 27
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Como se puede apreciar, las unidades que intervienen en

los procesos del lAPl son: Rectorado, lnst¡tutos, Decanato

de la FIMCP, Subdecanato de la FIMCP, Prepolitécn¡co,

Laboratorio de Computación, Profesores de la Carrera,

Bienestar Estudiantil y el CRECE.

Y de acuerdo a la matriz elaborada los unidades que tienen

más incidencia sobre los procesos del lAPl son: El

Subdecanato, los lnstitutos y el CRECE, es por esto que con

ellos se debería establecer una relación más estrecha, que

permita eliminar fallas en los procesos.

L3.2. Funcionam¡ento lnterno de la Coordinación.

La Coordinación del lAPl trabaja internamente como una

organ¡zac¡ón depend¡ente del Decanato Y Subdecanato de

la FIMCP, está formada por el Coordinador de la Canera,

Profesores a tiempo completo, Ayudantes Varios y Becarios.

El Organ¡grama de la Coord¡nación es el s¡gu¡ente:
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FIGURA 1.9. ORGANIGRAMA DE LA COORDINACIÓN DEL IAPI,
ELABORADO POR EL IAPI.

Las Funciones de cada unos de los ¡ntegrantes son las

siguientes:

r Coordinador

/ Planificación, organización, dirección, control y

evaluación de todas las act¡vidades de la

Coordinación.

/ Elaboración de la Plan¡f¡cación Estratégica en

conjunto con los profesores a tiempo completo.

/ ConsejerÍa Académica.

r

rapl
COORDINACION

§,sBP¿

üú'ilBqü;í.""P'

Decano
FIMCP

SuMecano Fl[/CP

Coordinador del lAPl

Profesores
a Tiempo
Completo

Ayudantes Varios

CIB. E§POL

I
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actividades de la/ Responsable de todas las

Coordinación.

Profesores Tiempo Completo.

r' Consejería Académica.

/ Apoyo a las actividades

Coordinador.

/ Dirección de Tesis de Grado.

Ayudantes Varios:

r' Tramites de Gambio de Carrera

o§,Ro¿

tr6eT
tü;.Joo"

delegadas por el

r' TÉm¡tes de certificado de Egresado. 
ciB'irlsil¡t

r' Revisión de la Bandeja de Documentos del

coordinador.

r' Rev¡sión del Outlook y difusión de la informac¡ón a la

persona conespondiente.

r' Revisión del presupuesto de la Coordinación.

/ Asignación y verificac¡ón del cumplimiento de

actividades de becar¡os.

r' Registro de estudiantes en el Sistema Académico.

r' Redacción , revisión y entrega de memos

correspondientes.
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r' Elaboración de la Planificación de Reg¡stros.

r' Publicación de Horarios, cod¡gos, paralelos, etc.

/ Realizac¡ón del visto Bueno.

/ Elaborac¡ón de la Plan¡ficación Académica.

/ Realización de la Promoción en colegios y en el pre-

politécnico.

r' Realización de la Planificación de Seminarios.

r' Elaboración de cartas a empresas para los

estudiantes.

r' Realización de los trámites operativos de la revis¡ón

curricular.

El Ambiente de Trabajo se basa en Confianza y

Honestidad. Actualmente ya está implementada la filosofía

5's, que mantiene una ambiente de orden, l¡mp¡eza y

estandarización. Como se puede apreciar el organigrama de

la carrera es de estructura plana por lo que la comunicación

es directa y verbal. Existe una eultura de planificación,

asignación de actividades y de enfoque y concentración en

el cliente.
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La Forma de Operar de la Coordinación es la siguiente: Al

inicio de cada semestre se realiza una Planificación

Administrativa en donde se asigna las actividades de la

Coordinación 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. Gualquier actividad que se cree

durante el semestre es delegada por afinidad a una

actividad ex¡stente.

1.3.3. Percpectivas a Futuro de la Carrera.

De acuerdo al Plan Estratég¡co 2003-2008 la Coordinación

del lAPl pretende:

. Ofrecer Postgrados a partir del 2004, 5 diplomados en

Producción de Bienes, Producción de Servicios, Calidad,

Seguridad lndustrial y Adm¡nistración de Operaciones y

2 Maestrías en lngeniería lndustrial y Gestión de

Calidad.
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Establecer un programa para mejorar las Prácticas

Profesionales.

Establecer para el 2004 un mecan¡smo de graduaciÓn

con el cuál se pueda graduar al 90% de los egresados

que no han adquirido el título.

Conseguir que el 80% del personal docente tenga

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

desarrollen proyectos de invest¡gac¡ón, consultorÍa y

otros.

Que el pensum de la canera responda a requerimientos

de calidad nacionales e internacionales a través de un

Sistema de Mejora Continua.

lmplantar un sistema de evaluación, selección y

contratiación de docentes que certifique el correcto

dictado de las materias.

lncrementar hasta el 2006, 4 profesores a la planta

docente para ayudar en las actividades de la

Coordinación. 2 por cada año en las áreas de

Producción e lnvestigacióñ de Operaciones y Calidad.

lqB,g*
qG,$)E
§;#p-

t ltllEAE, ¡llt¡!

ctB.Espot
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Para el 2005 tener, al menos, 3 convenios con

prestig¡osas universidades afines a la carrera, para

realizar intercambio de profesores y estudiantes.

Que el Presupuesto de la carrera se financie por

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

2006 y un 41o/o pa.a el 2007 .

Crear un Centro de lnvestigación de Producción para el

2004 que elabore proyectos de investigación científica

apl¡cada a la producción de bienes y servicios.

Crear una Un¡dad de Servicios para el 2003 con al

menos 50 estudiantes que trabaien en proyectos de

asesoría y consultoría para el sector público y privado.

Toda la información recopilada en este capítulo será utilizada en la elaboración

de la política de calidad, s¡endo la más relevante:

" La carrera presentá desfase de 4 años para graduar a sus estudiantes, lo

que a signiñcado que sólo el 33o/o de los acluafes egresados hayan obtenido

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

controlar esta etapa de formación.
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r' La creación de la segunda ñrmula de pago ha equilibrado el presupuesto de

la carera.

r' El análisis externo reveló que la carrera es líder a nivel regional, mientras

que a n¡vel nacional el mayor compeüdor es la Universidad San Franc¡sco de

Quito, también se puede aprec¡ar que la carrera posee falenc¡as en el área

de electricidad.

r' lnternamente la carrera posee una estructura plana y un excelente amb¡ente

de traba,o, t¡ene una relación directa con el Decanato y Subdecanato de la

FIMCP, con el Crece y el Vieerrectorado Generaf.
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CAPITULO 2

CIB.E§iBOt

DIAGNÓSTICO DE LA SITUAC¡ÓN ACTUAL

En este capítulo se desarrollará un levantamiento de información de todas

las actividades que realizara la Coordinación en la actualidad, pr¡mero se

realizará una auditoria prev¡a para determinar el % de cumplimiento con

la Norma sin el Sistema de Gestión de Calidad, luego se levantará toda la

información de los procesos de la Coordinación y por último se

determinarán los requerimientos de los clientes de la organización para

su futuro rediseño.

2.1. Determinación del porcentaje de cumplim¡ento de la Norma

" 

ISO 9001:2000.

Antes de implementar un S¡stema de Gestión de Calidad la

Coordinación decidió medir su capacidad actual para cumplir la

2
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Norma ISO 9001:2000 a través de una Auditoria lnterna y de

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

trabajar.

Una Auditoria es ün examen sistemático e
independiente para determinar s¡ las actividades y los
resultados reiacionados con la calidad cumplen
dispos¡c¡ones preestablecidas, y si estas disposiciones
se aplican en forma efectiva y son apta$ para alcanzar
los objetivos. Una Auditor¡a lnterna es donde la
organización revisa s_us prop¡os sistemas,
procedimientos y acciones. (')

2.1 .1. Realización de la Auditoria.

Todo Sistema de Gestión de la Calidad está compuesto por

una pirámide documental de soporte como se puede

apreciar en la siguiente figura. Para realizar una auditoria es

necesar¡o primero revisar los dos peldaños más altos de

esta pirámide, pero como en la coordinación del lAPl este

base documental no existe se omitirá este paso.

(2)Mater¡a Auditoria de Calidad, Arq. Rose,Edith Raoa, ESi¡Ot-.
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Ma idad

ato

FIGURA 2.1. PIRÁMIDE DOCUMENTAL DE ISO 9OO1:2OOO,

PROPORCIONADO POR MATERIA AUDITORIA DE CALIDAD.

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

chequear, que consrste en una serie de preguntas basadas

en cada uno de los ítems que presenta la Norma ISO

9001:2000.

El objetivo principal de una auditoria es examinar cada una

§,s,R.0¿

üF-i-lU
\ü;:,f+"

Él¡tllfrt 36. r¿.firr.

cI8.F,gF0t

de .la§,qctividaoel qrl"odo¿i' cumptir la orgrnirrcion oe

acuerdo a Io ciue la misma se ha planteado como

compromiso, Ad¡cionalmente a cada pregunta se debe

seleccionar la persona en la organ¡zación que debe o puede

lde

edimie

iones de

istros de Calida
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contestar dicha pregunta. Con esto se obtiene una lista de

personas a entrevistar.

, 'l' ,r
En -nL€slro caso; el ,check list consistirá en una l¡sta más

corta, ya que muchas de las preguntas normales de esta

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

ningún proced¡miento exclusivo de la norma, n¡ n¡ngún

Manual exigido, como se lo mencionó anteriormente.

Una vez desarrollado el Check L¡st y la l¡sta 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

entrev¡star y los Ítems sobre los cuales se va a conversar.

El Check List y el Plan de Auditoria utilizados en la

Coordinación se los puede encontrar en el Apéndice B y C.

La Auditoria en la Coordinación del lAPl se la realizó el

Miércoles B y jueves I de octubre del 2003 y dio como

resultado lo que se describe a continuación.
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2.1.2. Mat¡iz de Resultados.

La auditoria interna realizada dio como resultado lo que se

muestra en la siguiente tabla. Los resultados serán expuesto

capítulo por capitulo de la Norma para realizar una mejor

explicación.

TABLA 15

RESULTADOS DE LA AUDITORíA DEL IAPI
CAPITULO 4

Como se puede observar en la tabla, la Coordinacién no

cumple n¡nguno de los ¡tems de este capÍtulo ya que es el

capítulo que hace referencia a la base del Sistema de

Gestión de Calidad que no existe en la actualidad.

ITEM
NORMA CONTENIDO DEL ITEM

CUMPLE
? OBSERVACIÓN ACCIÓN A REALIZAR

4.1
Requisitos Generales

de| SGC NO No ex¡sto el SGC
Crear procedim¡entos del

4.2 Documentación del SGC NO

No ex¡ste
documentos del

Crear política, objetivos de
calidad y procesos que
exiqe la Norma.

4.2.2 l\/anual dé Cal¡dad NO
No existe un
Manual de Calidad Crear el Manual de Calidád

Control de Documontos NO

No existe
documentos del
SGC

Crear 6l proc6dimiento de
Control de Documentos

4.?.4
Control de Registros de

Cálidad NO

No existen
registros de
Calidad

Crear formatos de registros
y programas de registros
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TABLA I6
ciB.Es}}0r

RESULTADOS DE LA AUDITORÍA DEL IAPI

CAPITULO 5

En capítulo 5 habla de la responsabilidad de la Dirección, en

la actualidad la Coordinación cumple con 3 ¡tems de este

ITEM
NORMA CONTENIDO DEL ITEM

CUMPLE
? OBSERVACIÓN ACCIÓN A REALIZAR

5.1
Compromiso de la

Dirección NO

No existen ñi
política, ni obletivos
de calidad

Crear procedimientos
para establecer politica,
obietivos de calidad y
rev¡siones.

5.2 Enfoque al Cliente SI
Pero no existe
reg¡stro

Crear registros de esta
act¡vidad

Politica de Calidad NO
No existe politicá
de Calidad Crear polít¡ca de Cal¡dad

5.4.1 Objet¡vos de Cálidad
No existen
objet¡vos de calidad

Crear los objetivos de
Calidad

5.4.2 Planificación del SGC NO No existe SGC
Crear el procedimiento
de Planiflcac¡ón dél SGC

5.5.1
Responsabilidad y

Autoridad SI

Se lo realiza en la
plan¡ficación
administrativa

5.5.2
Répreserüante de la

Dirección ' - - NO

Np existe
iepreseÁtarlte ae ta
d¡rección

Eleg¡r un representante
de la dirección'y crear
sus proced¡m¡entos

Comunicación lnterna SI

Organización
pequeña con
comunicación
abiefta

5.6.1 Rev¡sión de la Dirección NO No se ha realizado Crear el procedimiento

5.6.2
lnformación para la

Revis¡ón NO No se ha realizado

Incluir los documentos
mencionados en el
procedimiento

5.6.3
Resuttados de la

Rev¡s¡ón NO No se há rea¡¡zado

lncluir los documentos
menc¡onados como
resultado del
procedimiento

NO
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capítulo que se generan por procedimientos existentes. Se

puede observar también que aquellos items que no se

cumplen son ¡tems de exigencia exclusiva de la norma.

TABLA 17

RESULTADOS DE LA AUDITORíA DEL IAPI
CAPITULO 6

En este capitulo se consulta sobre los recursos que posee la

organización para mantener un S¡stema de Gest¡ón de

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

ITEM
NORMA CONTENIDO DEL ITEM

CUMPLE
? OBSERVACIÓN ACCIÓN A REALIZAR

6.1 Sumin¡stro de Recursos et

Si existe equ¡pos,
personal cal¡f¡cado
y consultoria

6.2.1 Recursos Humanos SI
Verificar los
profesores

Crear procedimientos
para verifcar los
profesores

6.3

Competencia,
Sensibil¡zación y

Formac¡ón SI No hay registros
Crear reg¡stros del
personal

0.4 lnfraestructura

Se está
conslruyendo
nuevo espacio
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cÍg-!js!üL
RESULTADoS oe u luo¡roníA DEL tApt

CAPITULO 7

ITEM
NORMA CONTENIDO DEL ITEM

CUMPLE
? oBSERVACIÓN AccróN A REALIZAR

7.1 Realización del Producto NO

No existen registros
de veriÍcac¡ón y
validación

Crear registros y
actividades de
verificación y val¡dac¡ón

7.2.1
Requisitos relacionados

con el producto SI
No ex¡ste registros
de estos requ¡sitos

Crear formatos de
registros y programas de
registros

Rev¡sión de los requisitos ,SI No ex¡ste registros

Crear formatos de
registros y programas de
reqistros

Comunicac¡ón con los
Cl¡entes SI

Formal verbal,
oubliciones y e-
mails

/J I

Planificación del D¡seño y
Desanollo

NO
APLICA

Elementos de Entrada
NO

APLICA S¡ de determ¡nan

Resultados
NO

APLICA

No se determ¡nan
criter¡os de
aceptación

lncluir en el proceso la
Ceterm¡nación de
criterios de aceptación

7.3.4
Rev¡sión del D¡s6ño y

Desanollo
NO

APLICA No se realiza
lncluir en e¡ proceso la
revisión

Ver¡f¡cación del Diseño y
Desanollo

NO
APLICA No se realiza

lncluir en el proceso ia
yerif¡cación

7.3.6
Validación del Diseño y

Desanollo

Control de Cambios dol
Diseño y Desarrollo

NO
APLICA No se real¡za

No se reáliza
revisión
,verif¡cac¡ón y
val¡dación

lnclu¡r en el proceso la
val¡dación

lncluirlo en el proceso
NO

APLICA

7.4.1 Proceso de Compras NO
No ex¡ste
procedimiento Crear el procedimiento

7.4.2
lnformación d6 las

Compras '-' NO

I

Ño se realiza

lncluir inloImación del
producto, personal y
requisitos del SGC en el
DTOCESO

I



TABLA 18
RESULTADOS DE LA AUDITORIA DEL IAPI

CAPITULO 7

Este capítulo trata sobre el control de la producción del

servicio, la Coordinación cumple con 6 items, todos ellos

real¡zados a través de procedimientos ya existentes, algunos

exigidos por Ia universidad y otros creados en la

Coordinación. El incumplimiento del resto de item se debe a

la falta de real¡zación de las actividades que exige la norma.

TABLA 19

RESULTADOS DE LA AUDITORÍA OEL IAPI
CAPITULO 8

t 4J
Verifcación de los

productos coqlprados

Operaciones de
Producc¡ón y Servic¡o

NO lruo ," ,"rti.,
lnclu¡r la verificac¡ón en
el proceso

7.5.1
lro ." 

"onuo,,Itodos tos procesosNO

Crear mecanismo de
control para todos los
pToceSos

7.5.2 Validac¡ón de los Procesos Io "" 
ratioaNO

lnclu¡r en le proceso la
val¡dación

7.5.3
ldentif¡cación y

Trazabil¡dad

I

lEs daoa ra

!niversidad5t Crear indicadores

7.5.4 Bisnes del Cliente
lNo existe

Nd hloéeoirtr¡grlto Crear el procedimiento

7.5.5 ConseNación del Producto
NOI

APLICA

to
Control de los Equipos de

Medida y Seguim¡ento
NO,

APLICA
lNo se reatiza. ni
Existen registros

Crear procedimiento y
sus respectivos registros

ITEM
NORMA CONTENIDO DEL ITEM

CUMPLE
? OBSERVACIÓN ACCIÓN A REALIZAR

8.1
lvledic¡ón, Análisis y

Mejora NO No ex¡ste un SGC Crear procedim¡ento

49
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TABLA 19
RESULTADOS DE LA AUDITORIA DEL IAPI

CAPITULOS

Este capítulo habla sobre la mejora continua del sistema de

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

se incumple con todos los items.

Como se pudo apreciar

actividades a realizar de

también, las tablas incluían

acuerdo a cada item, estas

actividades serán elaboradas en el Capítulo # 3

8.2.1 Sat¡sfacc¡ón del Cliente NO Es informal
Crear procedimiento
formal

Auditoria lnterna NO No ha se realizado Creal el procedim¡ento

ó.t.é
Medición y Segu¡miento de
. los Procesos NO No existe SGC Crear el procedimiento

Medición y Seguimiento
del Producto No se ha realizado

Control del Producto No
Conformo NO

No existe
procedimiento Crear el proced¡miento

8.4 Análisis de Datos NO
No se recopilan
datos del SGC

Crear formatos de
registros y programas de
registro s

8.5.1 lVejora Contínua NO No existe reqistros

Crear formatos de
registros y programas de
reoistros

8.5.2 Acciones Corecctivas NO
No existe
procedimiento Crear el proced¡miento

8.5.3 Acciones Preventivas NO
No existe
procedimiento Crear el procedimiento

NO
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. 2.1.3. Lista de items no conformes.

La Norma posee 136 "debes", de los cuáles 39 no aplican a

este tipo de organización, y corre8ponden a los items

"Diseño del Producto", "Conservación del producto" y

"Dispositivos de Medición y Seguimiento". Estos ítems no

aplican ya que la Coordinación no diseña su producto, el

cuál por ser intangible no se puede preservar y no utiliza

dispositivos de medición y seguimlento.

De los 97 "debes" restantes, la Coordinación cumple con 17

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

Norma ISO 9001:2000.

TABLA20

ITEMS NO CONFORMES

ITEM
NORMA CONTENIDO DEL ITEM

4.1 Requisitos Gengrales del SGC

4.2 oocúrnentacion áel'bcc
4.2.2 ¡/anual de Cal¡dad

Control de Documéntos

4.2.4 Control d6 Reqistros de Cal¡dad

5.1 Comprom¡so de la D¡rección

Politica de Calidad

5.4.1 Objet¡vos de Cal¡dad

Planificación del SGC

5.5.2 Representante de la D¡rección

c o.'l Revisión de la Dirección
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TABLA 20
ITEMS NO CONFORMES

ITEM
NORMA COI,ffEÑIbó DEL ItEM

5.6.2 lnformación para la Rev¡sión

5.6.3 Resultados de la Revisión

7.1 Realización del Producto

Resultados

7.4.'l Proceso de Compras
7.4.2 lnformación de las Compras

7 .4.3 Vér¡flcación de los productos comprados

/ .c. I Operaciones de Producción y Serv¡cio
7.5.2 Validación de los Procesos

7.5.4 B¡enes del Cliente

8.1 Med¡ción, Anál¡sis y Meiora

8.2.1 Satisfacción del Cliente
8.2.2 Auditoria lntema
8.2.3 l\4ed¡ción v Sequimiento de los Procesos

Control dél Producto No Conforme

8.4 Anális¡s de Datos

8.5. I l\/lejora Continua
8.5.2 Acciones Correctivas

8.5.3 Acciones Frevent¡vas

2.2. Levantamiento de los Procesos del lAPl.

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

fondo los procesos que funcionan en la Coordinación del lAPl, el

flujo principal de acuerdo al cuál brinda sus servic¡os, cómo se

categor¡zar los procesos que forman parte de este servicio,
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quienes son sus cl¡entes, quienes son los responsables de estos

procesos y cuales son sus requ¡sitos de entrada y salidas.

Para poder realizar esta investigación se ha dividido esta parte del

capítulo es tres componentes: Análisis de la Cadena de Valor,

Categorización de los Procesos y Elaboración del Mapa de

Procesos de la Coord¡nación.

2.2.1. Análisis de la Cadena de Valor.

Para poder determinar la cadena de Valor de los procesos

de la Coordinación se revisó primero el proceso principal de

la carrera en donde se puede ¡dentif¡car los 4 partes

principales de la formación del lngeniero lndustrial: El

cumplimiento de la malla curricular, la realización de 4

meses de pasantías o prácticas vacac¡onales, la asistencia a

15 conferencias y le elaboración y sustentación de una tesis

de grado.

El Macroproceso de la carrera utilizado en este análisis es el

sigulente:

I t,t , .t
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cooRolrunclóN DEL tAPt.

Una vez identificados estos elementos princrpales se define

la cadena de valor de la carrera en el siguiente esquema:

FIGURA 2.3 GADENA DE VALOR DEL IAPI, PROPORCIONADO POR LA

COORDINACIÓN DEL IAPI,

lilll il'Y 1l I| il I llt,llrl

T H§,'$frrtrrllif\Fl'tr'i/\

t:t fl,1( :r ti|!tit! hl l-- f ¡&.ü
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i

I

l

i



55

Partiendo de esta cadena de valor se analizaron todos los

procesos de la Coordinación que incidan directamente en el

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

Procesos de la Coordinación el cuál será presentado en el

item 2.2.3 de este capítulo.

Aparte la Coordinación elaboró un listado de procedimientos

que fueron categorizados en actividades primarias y

secundarias, para luego medir su impacto en los objetivos

de la Coordinación del lAPl.

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 realizaclón de las actividades

operativas, también se las conoce como act¡v¡dades de

Apoyo.
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Para realizar un mejor anális¡s se ¡ntrodujo una tercera

categorización, act¡vidades Estratégicas, estas actividades

son aquellas que permiten dirigir a largo plazo las

actividades de la organización.

En resultado de esta categorización se lo puede apreciar en

el siguiente cuadro:

ESTRATÉG¡CO
*Planificac¡ón Académica *Planificación Estratégica

*PIan¡ficación Adm¡nistrativa
.Promoc¡ón *Rev¡sión Curricular

*ltla nejo de comu rcaClon Su ministros *Arch
IVOS

Conval .Camb o de Carrera
Cert¡f¡cados de,libros v eq OS

APÓYO

FIGURA 2.4, CADENA DE VALOR DE LA COORDINACIÓN DEL IAPI,

Consecución y Control de
Control Asistencia de
Pasantias Profesores

Término

---t I

v

Planificar v
Presupueátar -------| Registro

Atención a
Estudiantes

Control de
Tes¡s

Control de
Conferenc¡as
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En este cuadro se puede apreciar como los procesos

categor¡zados como operativos son los que inciden

directamente en el cumplimiento de la malla curricular y las

pasantías, 2 de las 4 partes fundamentales de la formación

del ingeniero lndustrial. Aquí se detecta la necesidad de

establecer procesos para cgntrolar la Elaboración de Tesis y

Ahora, para definir al cliente de estos procesos se debe

revisar el siguiente concepto:

qrSB,CI¿

¿i'?\s
&l
rúñrrc¡ !'!' Útdl

cts-ESPoI

Para Juran: Clientes son "las personas sobre las que
repercutirán los productos y procesos necesarios para
alcanzar los objetivos de calidad, o que serán afectados
por los mismos. Los clientes son todos aquellos sobre
los que repercute el logro de los objetiv-os como los que
son afectados si no se alcanzan estos" ror

De acuerdo a este concepto y a lo que se puede

(3) Juran y la Calidad por el Diseño. JM Juran. Ed¡torial Díaz de Santos S.A.
Madrid 1996, pá9. 49-128,

las Confeiencias.
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apreciar en los diagramas anteriores el producto principal de

la Carrera es el lngeniero lndustrial que se entrega al

mercado, por lo que los clientes principales son las

organizaciones en las que estos se desempeñan

profesionalmente. Pero el producto de la Coordinación es la

Gestión administrativa de la Carrera y sus clientes son los

estudiantes y profesores.

También interesa conocer que procesos ¡nfluyen en los

objetivos de la Coordinación y en que grado. Para realizar

esto, se elaboró una matr¡z de contribución entre objetivos y

procesos, categorizando su contribución en escala del 1 al

5, siendo el 5 de mayor contribución y el 1de menor

contribución. El desanollo de esta matriz se la puede

observar en el Apéndice D. En la tabla se incluyó una tercer

columna en donde se manifiesta la incidenc¡a 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.
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Una vez determ¡nado los proced¡mientos de la Coordinación

se procede a levantar la informac¡ón detallada de cómo

realizar cada proceso.

De los 36 procesos determinados la Coordinación ya tenía

documentado 22. Los 14 procesos faltantes fueron

levantados mediante entrevistas al Ayudante o Profesor

encargado del mismo. De ¡gual forma los 22 procesos que

ya estaban documentados fueron rev¡sados con el Ayudante

o Profesor respect¡vo.

Para realizar un levantamiento de procesos se entrevistó a

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

ejecuc¡ón del miqmo, fuese, cgmo se habia descrito. En el
'' ,i-.

caso de ciertos procesos administrativos no se püdo lograr

la comprobación visual debido a la poca frecuencia del

proceso, lo que hizo que sólo se documentara lo relatado.

§r$§,^0¿

fiffi$
B;;fu"

¡d¡lltl¡i¡.i:, r.A! I¡t¡¡¡
CE.E§POI

2.2.2. Categorización

frecuenc¡as de

de los procssos, determinación de

uso, de los responsables de cada
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proceso y los recursos de

| ,,1, I tl

entradas y salida de

proce.§os.

Para categorizar los procesos, determinar sus frecuencias

de uso, el responsable del proceso, los recursos de entrada

y salida y los clientes se entrevistó al personal de la

Coordinación 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.

LoE resultados de estas entrevistas serán ut¡lizados en la

Elaboración del Manual de Procedimientos para completar

los datos que deben incluir los instructivos de trabajo de

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

La información recopilada en este ítem se la puede ver en la

siguiente tabla:
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2,2.3, Elaboración del Mapa de Procesos de la Coordinación.

Un Mapa de Procesos debe reflejar los procedimientos que

realiza una organización y sus interrelacionesial-

En la Coordinación del lAPl este fue elaborado en base al

análisis de la cadena de valor de la carrera y la

categorización de' lcis' prbce§os de la Coordinaciór'l, como se

lo indico anteriormente.

El Mapa de procesos de la Coordinación del lAPl es el

siguiente:

Elab. Form. Pago

\
Presupuesto

\

Contrato
Profesor

Planif. Término

Planif. Registro
g$,8,o¿

ffi(.ffi)}
1ü-;á""-

á,n!a5tü¡ 0§: rjic,rl
CE.E§POI

(4) Materia Auditor¡a de Calidad, Arq. Rosa Ed¡th Rada.

/
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+
Asesorla Académica

I
Atenc¡ón al Visto Bueno Seguimiento de

PagosI
----->

Promoción

Camb¡o de
Carrera y
Convalidación
de Materias

Reg

Consecución
y seguimiento
de Pasantías

istro Sistema Académico Control de Asistenc¡a
de Profesores

Seguimiento
de
elaboración
de Tesis

Control de
Conferencias

* Suministros * Archivos
. Registros D¡arios.
. Préstamo de Libros y Equipos.

APOYO

FIGURA 2.5 MAPA DE PROCESOS DE LA COORDINACIÓN DEL IAPI.

ilt/l .fl, I l[: it l, [ ']ll

pafi/.\MTl,r§¡i

fiühlFlFf{[rNün'th

I I '.t,) I !
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2.3. Anál¡s¡s de las necesidades y Demandas de los Clientes.

En un Sistema de Gestión de Calidad se debe determinar las

necesidades de los cl¡entes en aquellos procesos que los afecten

directamente. Por el análisis realizado en el Ítem 2.2.1 los procesos

que afectan al cliente son los siguientes:.

/ Convalidación de Materias.

/ Cambio de Carrera.

r' Publicación de carteles, horarios, etc.

r' Control de Asistenc¡a de Profesores.

r' Atención a Estudiantes.

r' PasantÍas.

/ Cartas a Empresas.

r' Revisión curricular.

/ Asesoría Académica.' l '. . t ,t

r' Atención a visto B.uenó.

r' Registro en Sistenia Académico

/ Contrato de Nuevos Profesores.

/ Planificac¡ón Académica.

r' Certificado de Egresado.
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r' Seguimiento de Pago a profesores.

r' Préstamo de equipos a profesores.
t ,1, _l t,

r' Camblo temporal dé aula.

r' Préstamo de Laboratorio de computación.

/ Comunicación con profesores.

'/ Entrega de Documentos a Profesores.

La determinación de las necesidades y deseos se la realiza para

rediseñar los procesos de acuerdo a los deseos del cl¡ente y así

responder correctamente el enfoque del sistema de Gestión de

Calidad. Este red¡seño se lo realizará 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 recop¡lar un listado de QUE's se elaboró un

formato en donde el estudiante opinaba lo que deseaba

§.,S.{s¿

6$ri#
mutlqB:Á r1:. r.'?u¡a

CIB. E§POL
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sobre cada uno de los procesos establecidos. Esta formato

sustituyó la realización de un Focus Group, que demanda

más tiempo por parte de los estudiantes. El formato utilizado

Se lo puede apreciar en el Apéndice F.

El listado obtenido con este formato fue depurado para

eliminar QUE's repetidos. LueEo se elaboró un segundo

formato para que el estudiante validara la ¡mportancia de

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

importancia y 5 de mayor importancia.

Se realizaron 2 encuestas, una para el proceso de registros

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

proceso de registro fue realizada en Abr¡l del 2003 y la

encuesta sobre los demás procesos fue realizada en

Septiembre y Octubre del 2003.

El tamaño de la muestra utilizada fue de 151 estudiantes y

fue obtenido a través de la siguiente fórmula:

4t

| ,,! , ,t ,

tia,a!g!:r. !É, !¡t ¡¡u
CE.ESPO'
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Z,f,QN
e'z(N -D+ Z'zP8

Nivel de conf¡anza = 95%
Z = 1.965
Error = 0.05 CiB . $§prJt
N = 335 estudiantes registrados - 17 novatos
N = 318 estudiantes.

Los novatos fueron excluidos porque se estimó que no

podían evaluar deseos que no conocen.

Para determinar los deseos de la sociedad o empresas se

utilizó un estudio, de, mercTdos elaborado en el I término

2003-2004 por ln grupo de estudiantes del lAPl en la

materia ''lnvestigaéión de Mercados'. El cuál fue validado

luego de realizar el s¡guiente anál¡sis: El proceso estadístico

utilizado en el trabajo es correctamente sustentado y las

preguntas realizadas a estudiantes, egresados y graduados,

profesores y empresas se relacionan con la utilización de las

materias en el trabajo real, las áreas de la carrera que

neces¡tan refuerzos y las características que buscan las

empresas en un lngeniero lndustrial.
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El proceso pára el que se necesita conocer los deseos de

las empresas es la Revisión Curricular, y las preguntas

realizadas coinciden con los datos deseados para el

rediseño de este proceso.

Para determinar los requerimientos de los profesores se les

realizó una encuesta consultando su opinión sobre los

procesos en los que ellos reciben serv¡cios. Para determinar

el tamaño de muestra se utilizó la misma fórmula anterior, la

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

pequeña el tamaño de la muestra resultó 30. La encuesta se

la pude observar en el Apéndice G.

2.3.2. Presentación de los resultados.

Los resultados obten¡dos se los presentará por proceso a

continuación, en cada tabla se puede observar los eUE's

espec¡f¡cados a Ia derecha y el % del grado de importanc¡a a

la izquierda.

§,s,*o¿

fffi,il''
h¡;lon

ffift§ffi

| "l' ,t ,t
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r' Convalidación de Materias

TABLA 22

QUE ESPECIFICADO
GRADO DE IIVIPORTANCIA
,| J 4 5

e alCR eltrámite 1% 11% E4%

Que la coordinación ind ue las actividades a ¡r en el trámite 1% 1a/¡ 18%
Que el le sea ersonalizado 10/a 3% 16% 71%

r' Cambio de Caffera.

TABLA 23

OUE ESPECIFICAOO
GRADO OE IMPORTANCIA
1 4

Que la coordinsción ¡nd ue ¡as actividades a s ir en el trámite 10/. 10/o 140k
Que se comun ue el estado del a leo or mail 310 120/. 210k 60%
Que se comun ue el pape por te 11o/o lvo 1810 90/. 53%

/ Publicación de carteles, horarios, etc.

TABLA 24

QUE ESPECIFICADO
GRADO DE IMPORTANCIA
1 2 3 4

Que se en en oiruclares con la información 7% 3% 10% 24% 53%
Que se com e la informac¡ón teléfono 10% 18% 20./. 39%
Que se comu nique la información por mail 64%
Que las ublicaciones se las ub ue en un Iu eclico 10/o 1% 214/a 74%
oue se actualice cont¡nuamenle la información 0% 5% 71%
Que se in U de publicación s% 170/,

Certificado de Egresado.
l,

Este' proeeso sirve..directamente a los estudiantes. que ya

egresaron de la carrera y solicitan su certificado para
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graduarse. Para poder determinar sus requerimientos se

conversó con algunos de los egresados de la carrera, ellos

manifestaron que deseaban que:

. El tiempo del trám¡te fuera lo menor poslble.

. La Coordinación pueda responder por la ubicación del

documento. ¡',1' t,.
r' Atención á Estudiantes.

TAáLA 25

QUE ESPECIFICADO
Que exista agilidad alsolucionar l06 problemas 10/¡ e% 86%
Que se estabeu can horarios de atención 1% 7o/o 26o/a 65%
Que exista mayor acercamiento por parte de las ayudántes
Que se brinde mayor asesola
Que exista una peasona responsab,e por la atención 7o/o

/ Pasantlas.

TABLA 26

QUE ESPECIFICAOO
GRADO DE IMPORTANCIA
1 3 4 5

Que la coordinación oíente sobre éltrámite 1q6 10/o 1'/o 1Bo/o 40./.
Que las pasantlasse las incie en el nivel 300 17o/a 21% 550/.
Que las pasant¡as se las reatice élun ernpresa donde se
adquiera experiencias 10Á 1a/. 40/o 110/o 84%
Que se aonsigan pasantfas en otras ciudades 6% 3a/. 190/. 200/.
Que se consigan pasantfas durante todo ei áñó 1% 130/, 140/.

/ Cartas a Empresas.

TABLA 27

OIJE ESPECIFICADO
GRADO DE IMPORTANC¡A
1 2 3 4 5

Oue sea un proceso ág¡l 1% 10/a 7% 260k 63%
Que existan formatos de cártas establecidos f/" 40/o 114/o 20ók 64%
Que éxista seguimiénto a las respuestas 10/o 4% 184/o 74% 1ó/o

Qle el kám¡te sea efectivo 1a/o 1a/o 30/o 150k 7So/o
Que las cartas se elaboren inmediatamente 1ak 1Vo 3"/o

T GRADo D-tMPoRTAtlctA .

l r fr-T_5-f¡--f rl

r/iln"/;f 11"/;I 2w;f a4%
1o/o | 2oÁ svo | 20% | 72,/.

l4%1rM
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g$,*o¿
B/1i''-.cil

B(,tt¡#q,ü#-
¡o,atü¡¡g alL uror¡
CB.ESMI,r' Asesoría Académica.

TABLA 28

QUE EXPRESADO

Grado de Valor

1 2

Que me den mejor orientac¡ón sobre horarios y máterias 1lva 33% 57%
Que exisla una personá especifica para asBsorja
Que se de asesoria a eslud¡antes con problemas 3% 100/"
Oue las solucionBs sean lactibles para ambos lados ook 30k 13o/o

Que se pueda encontrár siempre a la persons que br¡nds lá
ásesoríe ia/o 170/o 27§/o 530/o

Que salga a tiempo el req¡stro de materias 0% Da/. oa/. 47y" 53yo
Que exista mojor coordianción entre el IAPI y el Crece 0% 1Vó 144/o 79%

/ Atención a Visto Bueno

T,ABLA 2
Grado de Valor

QUE EXPRESADO
Que exista un ¡st.o üa ma¡l
Que exista más o¡len en el lugar del reoistro
Que se entregue un I pa ra el registro
Que exista¡ menos papeles en el proceso de registro
Que tsxista un mayor núme¡"o de pBrsonas atend¡endo OTo 67%
Que se envie ¡nfotr[lación de registro vi€ mail 600/o

Que §9lublique la ¡nformac¡ón de reg¡stm en la web or/o 00/.
Que no se espere mucho tiempo para confirmar el registro ov"

ATENCION
Que las ayudantes no estén estresadas cuafldo at¡enda 30/" 53yo
Que la atención se brinde s¡n apuros 30/o 0% 7% 43qo 4704
Que el enfoqqe sea en Ud. (la persona que se atiende) 0% 104/o 27Vo 63%
Que se respete eltumo, sin palancas 3a/a 13o/o 77%

NEMPO DE ESPERA
Que el t¡empo de espera ses el más corto pos¡ble 0"/. 70k 70/a 100/o 77%
Que no exista cola sólo entregar la papeleta o./. 270/o 53%

TTEMPo DE ATENctóN
Oue eltiempo de atención sea más rápido 67%

oias oe lreñoótr¡
Que los d¡as de atención sean flexibles oo/a 7% 20o/a 200/o 5304
Que sea 1 semana de atención
Que el feo¡stro sea del mejoramiento

0%

I o%l l-t%l zwil §"/;f 40%

f rl 5

I57%Tqs%
l37q,l47v"

ov"loxl

Irf,Ttf4 lE
10"/"13%l8o%l
100/" 1230/"1 6xo/" )

tiolr I zlokl 24oA I

r,w"f ,f%f todl

17qo | 23o/ol 60%
nblfw{6M

' IT T
| 0",6 | ro"/" 133"/.

ttt
l o%To%T10"¿ltttt
I 3%11"/.1 37T;T lE;fioñ
-r,/;fi%lz¡: xF¿frñ

(

lo%

x%l¡n
I o%To%

o"{7%
ov. | 3v.

Ti o%T o"/.

I z"/. I t"/.
l3%
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TABLA 29

r' Registro en Sistema Académico.

TABLAT30 ,, ,,

OUE EXPRESADO

Grado de Valor

1 2 3 4
Tome el menor tiempo posibie o% 0% 73Yo
no existan errotes o% 00k oo/. 200/o

Que se me comunique inmediatamente algún problema oa/ 0o/o 3% 17o/o

HORARIOS DE ATENCIÓÑ
se respete el Horario planteado lvo 0"/a 170/o 170/o 670/r
la atención sea ¡ninterrumpida oa/o

los horados de atención sean especiñcos en cada n¡!e¡
Que los horar¡os de atención sean en la noche para personas

que trabajan 20vo
Que los horsrios de atención más temprano Oh00) 170/o 17o/o
Que no se demoren en elalmuefzo oo/o 470/o

PUBLICACIONES
Oue publiquen los nue\Es decretos con ant¡cipac¡ón 0% 73%
Que publiquen los horaios con anticipación
Que las papeletas ind¡quen horarios de atención por año 52b/o

Que se publique informac¡ón acerca del contenido de
materias de especial¡zac¡ón y mención 4vo 07o 71%

Que ¡os cadeles sea n más pequeños 24ak 280/0 24Vo 10% 14va
COMODIDAO

Que el lugar de atención sea cómodo y amplio o% 204/o xoa/a 50%
Que me den café

ienga algo con que d¡stmerme 20%
tenga donde sentarme

COMUNICACION
Que la información sea más directa 0% 30/o 47Vo

la informac¡ón de cambios seao portuna 0yo 0o/o 174/o

clB-§SP0t

l0%

21061 59%

á%I n¡Irr,/;f¡t"n

laue

-w;T@

l

O"/o

370/o

30%
3o/o

o"/" f!%Tr%lT3",6Tso%
I o% 11"/;f %%

f 3"/"ft"/"-l 30%'l-63%

40./¡ 1-to./;f 31%I 10%

lttt

lQue

E*
I so%
l- 60%

I ov.I tul t1"t )

;",J;JA
| lov"l 1ov.l t7%

lt

,3./;I 3l;1 4wJ so%i--T--T---r---

I

lQue
loue
lE*

IQUE
l1-
IU UE I so%l

| 8o%l

Oo/o
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r' Planificación Académica.

TABLA 31

QUE ESPECIFICADO
GRAOO OE IIMPORTANCIA
I 2 3 4 5

ue sea uné sóla jornada durante los 2 priñeros
Que se de I hora para comer
Que no se cruce entre niveles 3% 6% 16§^ 74%
Que se b uen de forma inmédiata 10/. 440/o

ayudantlesQue no se crucen con las 7./o 70/ó lao/o 120/o 57%
Que den tiempo pára trabajar en los últ¡mc6 nívetes 2./" 12% ao%
Que se uen los horarios enas termine el semestre
Que se env¡en los horarios por mail 60/o Sa/o

Que las clases sean semi ales 22% 150/d

Que se comun los horar¡os en una fecha 10% 24ó/. 63%
Que se uen los horarios or inteÍnet 12% 180/. 65%
Que se indique la tucha de publ¡cación de los ho Bo/o 66%

/ Control de Asistencia de Profesores,

TABLA 32

CONTROL OE ASISTENCIA DE PROFESORES
Med¡o ds comun¡cación de asistencia del profesor por parte del

estud¡ante
Buzón 4a/a

Entrevista 27%
Ma¡l 490/o

Encuesta 200/o

Frecuencla de Consulta
D¡ariamente

1 vez a la semana
3'tvo

1 vez al mes 420/o

l5T3M1 1-@1-1-17r.1-

t s"¿ T6%T1 p¿Ti6"/"T6r% I

I 5"/" I 1sv. 174"t" 1

I .to,/.| 12"/, I 67o/ I

I z',k I iiy. | 24v" I

0%

l0%

,a/o I e%

| 1'k

I 1ol"

| 1oa

Cade 15 dias
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r' Contrato de Nuevo Profesor

TABLA 33

QUE ESPECIF¡CADO
GRADO DE IIVPORTANCIA
1 2 3 4 5

Que las clases seán más dinámicas y práctioas 1.4 40/" 130/. B2o/o

Que el profesor converEe más con el estudiante 3% 3% Ma/. 56%
Que se organ¡zen clases de ejercicios antes de exámenes 1% 0% 6% 22%
0ue los profesores sean pacientes 1% 20%
Que los profesores gean puntuales 40/. Ao/¡ 22% 66%
Que 106 profesores cumplaD con el horarjo a tiempo para que no
melan loda la materia alfinal 10/o 5% 9% a4%
Que se pueda locahzar a los profesores 1o/o 1% 5o/o 2io/o
Que se avise cuando van a faltar lc6 profesores on/. 2o/o 1104

Que los plofesores tengan un horario de atención alestudiante 10/. 10/" 110/ó 24r/. 640/o

Que se entreguen las calificaciones puntuales 1% 0'/o 4% 11% a4r/o

Que los p¡olesores tengan conocimiento de cómo e¡6éñar 1o/r 4Vo 1?./.
Que ex¡sta un clnlacto vla mail 3a/. sr/d ga/o 24'/o 57%

Que el trálo del profesor sea igual para tooos too estuoianieé 
I

2l/. 1 o/r sa/o 6./" 85%

79

r' Revisión curricülar. En este proceso intervienen los

deseos de las empresas y las opinión de los estudiantes,

egresados y graduados y profesores.

Resultados de la encuesta a Estudiantes

2. Considera que ías materias que ha cursado

hasta el momento son ras adecuadas parít su

formación como lngen¡ero lndustrial.
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80%

7A%

60%

500/.

400/.

300/"

200/o

10"4

004

lvl uy de
acuerdo

DésacL€rdo N¡de ao. Nien Desacuerdo
desac-

lvuy en
desacuerdo

FIGURA 2.6 ADECUACIÓN DE LAS MATERIAS A LA FORMACIÓN DEL
INGENIERO INDUSTRIAL, PROPORCIONADO POR INV. DE MERCADO.

§$P"o¿

trffiq.i;"#fl

3. Basado en la exper¡encia que ha adquirido,

que materias son fundamentales para el campo

profes¡onal del estudiante.

Como se puede observar, de las 32 materias que

están dentro del flujo académico, hubo 20 mater¡as

que tuvieron más aceptación, las que consideraremos

para sacar el porcentaje de las materias que son

aceptadas

Porcentaje de materias = 201 32

Porcentaie = 62.5 o/o
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TABLA 34

MATERIAS FUNDAMENTALES PARA EL CAMPO PROFESIONAL DEL
ESTUDTANTE

M aterias Fréc P orc. Acum.
lngenieria dE m étodos 43, 6,1% 6,1%
Controi de calidad 41 5 ,9 

0¡h 12,0%
Log íst¡ca 4l 5,90/o .t i óo/-

Produccióti 2 5,6§/o 23,4'tÁ
D¡$eñ0 de plsnta 3fi 5,4q/o 28,99/o
Froducción l *1/ 34,1%
Adm. de calidad 32 4,6% 38,7%
Seguridad industrial 3{) 4,li/o 4.3,0%
P roce$0s ind u$tria les 2r 3,9,1/o 46,0%
Adm. RRHH 3,S9¿ 54,7%
Com portam iento organ i¿acioral 3,6% 54,3ei
Est rategifl com petitiva 3,60/o 57.9,7¡
Inv. de § perscione$ 2 24 3,4óA 61,3%
Estimación de costos IJ 3,3% 64,fia/o
lnv.0peraciones 1 3,3% 67 .94k
F orm u lación de proyectos 3,3% 71 ,10/o
Inv. de nlercado t1 3,0% 7 4,14/o
Psicolo0ía ¡ndustrial 10 2 ,7 

olo 7 6,9Vo
Finánza § gerÉnciale§ 'lu 2,60/r 79.4%
[.4 ateriale$ ¡nriustriales 'n {} 2,6a/u 82,0%
Estadistica ll 16 2,30/o 84.3%
lngen¡eria económ ¡ca l6 86,6%
S im u lac¡ón 15 2,10/o 88,70/o
M¡croeconom ía 11 1,6% 90,30/o
Macroeconom ¡a 11 1 ,6ak 91 ,9Yo
lnstrumentación básica 10 1,4% 93,3%
Adm. de sistemas de informaciól 10 1 ,40/o 94,70/o
Legislación em presarial I 1,3% 96,O','/,
practicas e lgctro-m ecán ic? s, ,, I 1j% 97j%
Termoflu¡d os 6 1J% 98,3%
l\ilecán ica de sólidos 7 1 ,00/o 99,3%
D inám ica o ,7 

0/o 100,00/o
Tota I 700 100,0%

5

q,q$"¿^
,{1r,1.. t \lü
Sr1-rrrh iH
§\;:'*'9J¡rd:r-.#

ffióiffi
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4. Estas de acuerdo con la formación académica

que has recibido hasta el momento. (5 el más

alto, 1 el más bajo)

FIGURA 2.7 SATISFACCIÓN CON LA FORMACIÓN ACADEMICAADQUIRIDA

HASTA EL MOMENTO, PROPORCIONADO POR LA INV. DE MERCADO

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

los estudiantes manifiestan insatisfacción con la

formación académica brindada. Esta pregunta se

desglosó en una segunda encuesta a estudiantes

donde se determinó que la insatisfacción proviene por

el atraso en la entrega de notas.

7Or/o

Éo%

500/.

40%

10%

Oo/o

El Series l

Formacióm acatlém¡ca

1 2 4 5

59%
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5. En cuál de las 4 áreas usted cree que se debe

profundizar.

FIGURA 2.8 AREAS DE LA CARRERA QUE SE DEBEN REFORZAR,

PROPORCIONADO POR LA INV, DE MERCADO

Como se puede apreciar las áreas los estudiantes

desean profundizar son Producción e lnvestigación

de Operaciones y Calidad.

6. Cuales de las siguientes mater¡a considera que

deben formar parte del flujo o deben dictarse

más seguido

ciB

" lnv. De

Operac¡ones y
Calidad;

34,12%

. R,R.H,H,;

s,410/.'Finanzas;
9,41%

'ftoducción;
47,06%
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25.OO%

20.00"/"

15.00%

10.00%

5.000/o

0.00%

tr lrwestioac¡ón y Calidad

@ Producc¡ón

tr Finanzas

O RRHH

I Otras

2 3 4

FIGURA 2.9 MATERIAS QUE DEBEN INCLUIRSE EN EL PENSUM,

PROPORCIONADO POR LA INV. DE MERCADO.

Las materias en las que se debe profundizar según los

estudiantes son: Diseño de Experimentos, MRP ll,

Distribución de Planta y Planeación de Ia Producción.

Resul[ados oe ta'e¡óiresti/ a'Egresados y Graduados.

6.- Basadó, en la experiencia que ha adquirido,

¿qué materias son fundamentales?

TABLA 35
MATERIAS FUNOAMENTALES PARA LOS ESGRESADOS E INGENIEROS

Materia frecuencia Acumulada
Producción 2

Diseño de planta

41 6,09% 6,09%
39 5,79%

5,79%
11 89o/o

17 ,680/o39
5,50% 23,180/o

I

lnv. de o raciones 2

Logística

1
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cÍB.ESP0L

ir,l' . ,.. . TABLA 35
MATERIAS FUNDAMENTALES PARA LOS ESGRESADOS E INGENIEROS

Adm. RRHH 28 38%.E 5,20Yo
Adm. de cal¡dad 5,20% 33,58%
Estadística ll J¿ 4,750/o 38,34%
Control de calidad 32 4,7 50/o 43,09%
lngeniería de métodos 30 4,46% 47,55%
Estimación de costos to 4,16% 51 ,71Y0
lnv. Operaciones 1 ¿o 3,86% 55,570/o
Materiales industriales 26 3,86% 59,44%
Producción 1 26 3,86% 63,30%
Seguridad industrial 26 3,86% 67,16To
Finanzas qerenciales 26 3,86% 71 ,O30/o

Termofluidos 22 3,27% 74.290/o
lngeniería económica 22 77,56%
Formulación de proyectos 22 $ü,fiil%
irrsimmiogia in al l'"rs f,ri¿rl 17 2,53% 83,36%
§[irnrlnml,rin¡ 15 85,59%
lnv. r-lle menesdr.r 15 2,23% 87,82Yo
lF'[ ]':,:rñr]l rrLrr.{l rnX.n¡ ui[ulr to 1,93% 89,75%
ffompnrtanríen{,cr
$ruenirací(}nál 13 1 ,930/o 91,68%
Hm,i rmtÉ,rg lfi #i)fir É)tit¡vüi 1,93% s3,61%
Atlsr. ds $ist*mfisi l€
infr¡rmasión 11 1,63% 95,25%
Lur¡isl nidrrr uul r¡ r"u,$üniiarI 11 1,63% 96,88%
It'il iuroqco¡r mnr[;r o 1 ,340/o 98,22%
Diná m ira 4 0,59% 98,81%
Í\,1! ñ » r'lr+¡fl $l $rt i¡r 4 0,59% 99,41%
ü G.ríiniff;x cfl{r $r5Íirl¿¡$ 2 0,30% 99,70%

2 0,30% 10004
prm(,licffrB *l$fitr+)-r-rltsciiIif á,§ 0 Oo/o 100%

673
r00,00

%

4a

Ins{"r u m*ntac i*rfi há$ina
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Como se puede observar, de las 32 materias que

están dentro del flujo académ¡co, 18 son las que el

estudiante (egresado) considera como las más

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

7.- Basado en la exper¡encia que ha adquir¡do

como profesional, considera que hay falencias en

algún área del Pensum actual Académico.

! "t ,. .t ,,

l¡v. /Oper. Producción F¡narEas RRHH Técnica
Y Calidad

FIGURA 2.10 AREAS DE LA CARRERA QUE TIENEN FALENCIAS,

PROPORCIONADO POR LA INV. DE MERCADO

Porcentaie = 56.25 o/o

50%

400/

300/0

20%
,IQYO

Oo/o
II
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Los Egresados manifiestan que la carrera tiene

falencia en las áreas de lnvestigación de Operaciones

y Calidad y Producción.

Resultados de la encuesta a Profesores.

6.- En qué área se debe profundizar más?

60%

50%

40%

30%

20o/o

100/o

Oo/o
lnv. /Oper. Y

Calidad
Producción F¡narEas RRHH

FIGURA 2.11 AREAS DE LA CARRERA EN LAS OUE SE DEBE

PROFUNDIZAR, PROPORCIONADO POR LA INV. DE MERCADO

Los profesores manif¡estan que se debe profund¡zar

más en el área de Producción.

rA¡tq"¡¿q¡ ¡¡r*l¡.
CIB.F§POT

,|,

ti
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8.- Usted cree que algunas materias de

especialización deberían estar inclu¡das dentro

del pensum de la carrera.

TABLA 36
PROFESORES QUE CREEN QUE LAS MATERIA.S DE ESPECIALIZACIÓN

DEBEN INCLUIRSE EN EL PENSUM

sr 6 60%

NO 4 40o/o

'r0 100%

Materias que se deban cons¡derar:

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

EL PENSUM
Diseño de
Experimentos
TPM
Servicio al Gliente
L¡derazgo
Lenguaje lnstrumental
Termodinámica
Termofluidos

10

30%
20%
1OYo

10%
10o/o

1OYo

1Ao/o

100%

3
2

1

1

1

I
1
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Resultados de la encuesta a las Empresas.

7. ¿En qué área de la empresa se encuentran

laborando?

45r/"
40Yo

300/"
25Yo
20%
15Yo
lAVo

5"/o
0%

FIGURA 2.12 AREAS DE AL EMPRESA EN LAS QUE LABORAN LOS

INGENIEROS INDUSTRIALES, PROPORCIONADO POR LA INV. DE

MERCADO

8. ¿Qué cargos ocupan?

40%

35%

lJo/o

20ók

15%

10%

504

0o/o
JsJ.s Súp.Mso,* Afudantés

I

FIGURA 2.13 CARGOS QUE OCUPAN LOS EGRESADOS Y GRADUADOS.

PROPORCIONADO POR LA INV, DE MERCADO

I

i
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10. ¿Qué expectat¡vas tiene la empresa con

respecto a los Politécn¡cos de la carrera de

lngenierla lndustrial?

17%

13o/o

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

Solución efectiva a los
problemas
Actualizado en conocimiento s y
tecnologÍa
Buen manejo de Recursos
Humanos

Liderazgo

Creatividad
Principios Éticos y Morales
Buen manejo de lnformación
Proactividad
Habilidades de traba¡o en
equipo

12%
1Oo/o

7o/o

10%
11%

CIB.ESPO

156
13%

1Qlo/o

/ Control Académ¡co

Para este proceso no se determinó los deseos de los

cl¡entes ya que estos se reflejan en lo expresado

anter¡ormente sobre los profesores, sino que se recopiló

información histórica sobre el cumplimiento de los

20

11

19

15

11

16

17

21

| ,,1 '. ,t ,,
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profusores son parámetros establec¡dos por la ESPOL, que

son los sigu¡entes:

. Entrega de PolÍticas de Curso a Unidad Académica:: el

27% de los profesores cumplieron este reglamento en el

presente término (ll del período 2003-2004).

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

los profesores cumplieron este reglamento en el

presente térm¡no.

. Entrega de Materias dictadas por clase y fecha de las

misma: Sólo 1 profesores cumplió con este requisito.

. % de aprobación de estud¡antes a las materias dictadas

en la carrera en los años 2000, 2001 y 2002: El 75% de

. los estudianteé enrpiontedio aprobaron las materias de

la carrera en los años mencionados,

Calificación del profesor: La calificación otorgada a los

profesores fue en promedio de 89.65.

Estos datos se los puede apreciar en el cuadro adjunto:
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TABLA 39
DATOS SOBRE LOS PROFESORES Y LAS CLASES DEL IAPI

I"l

Materia

Promedió
de la
Clase

yo-
estudi¡ntes
aprobados

Entrego
Politicas a

Estudiantes

Entregó
polÍtica8 a

Unidad
Académica

Calif¡ca¿lón
del

Profesor
SEMESTRE 1

Fund. de Comp 6?O 590k 1 0
Cálculo I 4.87 48o/o 0 0 92.08
Técnicas de Exp. o.J/ 1 1 89.59
Fisica I 5.8'1 60% 1 0
Expresión Gráfica P3 0.37 71o/o 1 I 92.70
Quimica 68% 1 0

SEMESTRE 2
Algebra Linéal 5.67 68% 1 0 84.42
Cálculo ll

Física ll

5.98
5.94

7 5o/o

73o/o

I 0

0
94.97

1

Dibuio Asis. Por ComDU 98% 1 0 89.55
lntroducción a la lng
lndustrial 7.56 93o/o 1 0 92.26

SEMESTRE 3

Estadfsitca I 5.98 36% 1 0 92.08
Cálculo lll 5.62 67o/o o 0
Estática 7 7o/o 1 1 85.2I
Flsica lll 5.98 69Vo 1 0

Teor¡a de las
Organizaciones 7.01 84o/o 1 0 93.37
Contabilidad 6.60 06% I 0 96.23

SEMESTRE 4
Estadistica ll 6.35 42o/o 1 0 85.02
lng. De lV1étodos 7.68 950/o 1 0 93.74
[recánica de Sólidos 7.06 95% 0 0 80.12
Dinámica 5.96 72% 1 1 84.28
Práct¡cas Electro-
Mecánicas 8.89 100% 0 0 96.00
Estimación de Costos 7 .16 91% 1 0 96.42

SEMESTRE 5
Inv. De Operacines I 7.01 7 8o/o 0
Controlde Calidad 7 .22 78% 1 0 87 .40
l\4aleriales lndsutriales 94o/o 1 1

0 87 .47

88.26
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TABLA 39
DATOS SOBRE LOS PROFESORES Y LAS CLASES DEL IAPI

Termofluldos 95o/o 1 0
Sicologfa lndustrial 7 .50 1 1 91.61
Micaoeco¡omia 6,65 1 0 91.06

SEMESTRE 6

lnv. De Ope¡aciones ll 7 .49 80o/o 1 0 88.54
Producción I 7 .95 98o/o 1 91.08
Procésos ¡ndustriales f . to 93% 1 0 80.98
Comportamiento
Or0anizacional 7.79 93o/o 1 1 89.79
Macroeconomfá 7 .78 0o/o 1 0 82.06

SEMESTRE 7

Simulación 7.66 80o/o 1 0 ób.bJ
Producción ll 7 .49 940/, 1 0 94.?8
lnv. De l\Iercados 8.76 50% 84.O4
Administración de
RRHH 7 .17 92D/o 1 1 96.22
lng. Económica 71% 0 0 56.33

SEMESTRE 8

Admini§ración de Sist.
Calidad 94% 1 1

Log{stica 7 .62 98o/o 0 93.09
ln6trumentación Básica
P1 6.30 B4o/o

1 0

lnslrumentación Básica
80%

lnstrumentac¡ón Básica
P3 6.38 72%
lnsfumentación Eásica
P4 6.'1 1 68%
lnstrumentación Básica
P5 6.43 76%
lnstrumentación Básica
P6 6.73 58o/o

Hig. y Seg. lnduskial 7 .64 92%
92o/o

1 1

1

89.60
Finanzás cerenciales 7 .40 1 95.70

SEMESTRE 9
Adminislración de Sist
lnformación / .,ru 780/o 1 0 75.21
Diseño de Planta 6.99 83o/o 1 I 86.05
Estratégia Competítívá 7 .64 93% 1 0 98.55

| ',1 ,. ,t tl

0

I
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TABLA 3S
DATQS SOBRE LOS PROFESORES Y LAS CLASES DEL IAPI

Legislación Empresa¡lal 8.24 0 0 89.85
Form. Y Prep. De
Proyectos 7 .54 77% I 1 70.98

6.87 7 5o/o 84o/o 27% 89.67

En cuanto a los requerimientos especificados por los

profesores, la encuesta realizada arrojó los sigu¡entes datos:

/ El 62% de los profesores tienen calificación Muy

satisfactorio con respecto a los horarios acordados con

la coordinación, un 30% un grado está Satisfecho y un

94

.77s presenta rh páii.ir"Cioh regrtar

{ El 71o/o de lo3,profesores utilizan equipos audiovisuales

para apoyar el dictado de sus clases, §ean estos

lnfocus, Retroproyectos, Laboratorio de Computación o y

VHS.

r' De este 71o/o el 67To está satisfecho con la atención

prestada al solicitarlo y el 32% restiante está Muy

Satisfecho.

r' En cuanto al tiempo de respuesta a la solicitud el 47o/o y

el 32% están satisfechos y Muy Satisfechos
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respectivamente , el 12% presenta sat¡sfacción regular y

el 6% ¡nd¡ferencia.

r' El 44o/o y el 34o/o están Sat¡sfechos y Muy Satisfechos

con el pago oportuno de su remunerac¡ón, e[ % restante

es indiferente o regular.

r' El 83% de los profesores conocen los reglamentos de la

ESPOL inherentes a sus funciones.

/ Más del 97% de los profesores indican recibir

oportunamente las Actas de Calif¡caciones, el

Cronograma de actvidades, Ios reglamentos de la

ESPOL, el Horar¡o de Clase y su Aula. El 27% de los

profesores manifestó NO recibir oportunamente la lista

de asistencia a clase de los estudiantes.

{ El 47o/o de los profesores prefieren que se les entregue

el cronograma de clase y se les recuerden sus horarios

con 15 días de anticipac¡ón , el 17% con 7 días y el 37o/o

con 30 dÍas.

/ El 67% de los profesores ¡ndican estar satisfechos con la

limpieza del aula. El 41% indican que la limpieza del aula
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es regular, el 19% como ind¡ferente y el 33% y 7% como

satisfactoria y muy satisfactoria.

¡ El 44% y el 28% ind¡can estar satisfechos y muy

satisfechos con el orden del aula.

r' A 33% indica que el estado de las lámparas es regular y

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

indican que el estado del escr¡torio es satisfactorio y muy

sat¡sfactorio, mientras el 22o/o y el 11% como regular e

indiferente.

r' A 87% de los profesores indican que el aula que se les

asignó está de acuerdo con el # de estudiantes.

r' El 67% indico no encontrarse deb¡damente informado de

las noticias de la Facultad y Ia Coordinación.

{ El 83% indicó conocer la Biblioteca, el 77% la sala de

profesores, el 67% los cubículos con computadoras, el

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

SIDWEB o página interact¡vo de trabajo donde se puede

colocar la información de las clases para. que el

- r ,r, r tt
estud¡ante pueda.acceder por internet.
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{ El 100o/o de los profesores indicó conocer que debe

entregar las politica de curso a los estudiantes y a la

Facultad.

r' á 97% indicó conocer que debe firmar el Control de

Asistencia, pero sólo un 67% indicó firmarlo, el resto

manifes tó qud estába muy lejos det aula donde dictaba

su clase,

2.3.3. Análisis de los Resultados.

r' Convalidación de Materias.

De acuerdo a los resultados presentados los estudiantes

prefieren que se presione al Crece por el trámite, que se

indique las actividades a segu¡r en el trámite y que sea

Personalizado.

r' Camb¡o de Garrera.

En este caso los estud¡antes prefieren que la coordinación les

indique el trámite y que se los mantenga informados vía mail.
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/ Publicación

Los estudiantes expresaron que desean que las publicaciones

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

publicación, se actualice la cartelera continuamente y que se

envíe la información vía mail.

r' Control de As¡stencia de Profesores.

Para este proceso los estudiante son utilizados como fuente de

consulta, ellos expresaron que désean que se les pregunte vía

mail cada 15 días o cada mes.

r' Atenc¡ón a Estudiantes.

Los estudiantes expresaron que desean que se les de agilidad

para soluc¡onar sus problemas, Mayor asesoría, que exista

alguien responsable por la atención y que se establezcan

horarios de atención.
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r' Pasantías. ffi]il'iüt
Los estud¡antes expresaron que desean realizar sus pasantlas

en una empresa donde adquieran experiencia, que se oriente

sobre el trámite para solicitar la pasantilla que se consigan

pasantías durante todo el año.

r' Cartas a Empresas.

Para este proceso los estudiantes expresa[on que desean que

las cartas se elaboren ¡nmediatamente, que el trámite sea

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

preestablec¡dos

r' Rev¡s¡ón curricular.

§'$

Los de.seos determinádo§lparareste proceso serán utilzados en

la siguiente Revisión Curricular de la Carrera, ya que es aquí en

donde se rediseñará el Contenido de la Malla Curricular, la

profundicÍad de las áreas 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 pienspn que el 62.5% de las materias son
t 't' I t'

adécubdas para su formación, mientras que los egresados

piensa que es sólo el 56.25%. Las materias que no t¡enen

util¡zación para ambos son: Dinám¡ca, Mecán¡ca de Sólidos,

Termofluídos, Prácticas Electromecánicas, Legislación

Empresarial, Adm. De Sistemas de lnformac¡ón,

lnstrumentación Básica, Macroeconomía, MicroeconomÍa,

S¡mulación.

Los estudiantes expresan que se debe profund¡zar más en

el área de Producción, mientras que los graduados

expresan que también se debe profundizar en Finanzas,

lnvestigación de Operaciones y Recursos Humanos.

Las empresas expresan que las características de los

lngenieros rndustriales que desean son las s¡guientes:

Solución de Problemas, Actualización de Conoc¡m¡entos

Tecnológicos, Habilidades de trabajo en Equipo, Liderazgo,

Creatividad y Buen Manejo de la lnformación.

ffiH"iffi
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r' Asesoría Académica.

Para este proceso los estudiantes desean que exista una mayor

coordrnación entre el lAPl y el CRECE, que se de mejor

orientación sobre los horarios y materias y que se puede

encontrar siempre a la persona que brinda la asesoría.

r' Atención al Visto Bueno.

Para determinar los deseos de los clientes sobre estos

procesos se dividió el cuestionario por áreas de servic¡o. Para

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

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

Espera que sea lo más corto pos¡ble; sobre el Tiempo de

atención que sea rápido; sobre los Días de Atención que se de

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

que los horarios, decretos de la ESPOL y el contenido de las

materias de espec¡al¡zación se las publique con anticipación;

que el lugar sea Cómodo y amplio, con lugar para sentiarse y

que se comun¡que en forma oportuna los Cambios.

! "t' .¡ ,t
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r' Registro en Sistema Académico.

Para este proceso los estudiantes expresaron que no existan

errores y que se comunique de de forma inmediata si ex¡ste

algún problema.

r' Gontrato de Nuevos Profesores.

Para este proceso los estudiantes expresaron lo que desean en

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

que cumpla con el horario de clases y entregue puntual las
, '!' .t ,,

califita'óiones, que posea conocimientos de cómo enseñar y

que las clases sean di¡ámicas y prácticas.

r' Planif¡caci0n Académica.

Para este proceso los estudiantes expresaron sus deseos sobre

los horarios de clases. Ellos desean que se de tiempo para

trabajar en los últimos niveles, que no se crucen los horarios

entre niveles, que se publique la información de forma

inmediata y se la envíe por correo.
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r' Certificado de Egresado.

En este proceso los egresados expresaron que desean conocer

el estado y la ubicac¡ón de su trám¡te y que este no tenga

errores.

r' Control Académico.

El % de entrega de políticas de curso a la un¡dad académica es

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

la calificación otorgada a los profesores como el % de

estud¡antes que aprobaron las materias es aceptable también.

Se deben determinar mecanismo para obtener la entrega de

políticas de curso a la Unidad Académica y la entrega del

reporte por fecha del dictado de la materia.

Por otro lado la lnformación recopilada de los profesores indica

que:

Los profesores prefieren que se les recuerden sus horarios y

se les entregue el calendario del semestre 15 días antes del

inicio de clase, ex¡stiendo Ia necesidad de crear un

procedimiento para esto.

§'s,B.e¿
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Existen porcentajes altos de disconformidad con Ia limpieza

del aula, el estado de las lámparas y el de los escr¡torios,

estos nos lleva a determinar la necesidad de crear un

proced¡m¡ento de control del estado de aulas.

Un 67% de los profesores manifestaron desconocer las

últimas noticias de la Facultad y la Coordinación, esto indica

que se debe crear un procedimiento para comunicar

cont¡nuamente a los profesores.

Aunque un 97% manifestó conocer sobre el Control de

Asistencia, sólo 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 información recop¡lada se hal, realizado bajo el alcance def¡nido

para el sistema, el 'cuál se defin.ió . en una reunión con profesores de la

carrera. En Ia reun¡ón se trabajó bajo el siguiente esquema:

+-.-
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f
ACADEMTCA ADMINISTRA,TIVA INVESTIGACIÓN

Pilares de Apoyo de la Carrera

FIGURA 2.14. CADENA DE VALOR DE LA CARRERA, PROPORCIONADO

POR LA COORDINACIÓN DEL IAPI.

Como se puede aprec¡ar en el esquema se partió de la Cadena de Valor

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

formación está sustentado por tres pilares, la parte Académica que

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

en la cuál 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, pasantías y tes¡s a desarrollar. Y la parte de

lnvestigación, que es la que genera la profundización en el conocimiento.

El correcto funcionamiento de estos tres pilares es el sustento y

mejoramiento de la formación que se brinda.

Cadena de Valor de la Carera

tut t\l'n.{it !¡\t§
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Durante la reunión realizada por la Coordinación se concluyó que el

sistema d¡señado en esta tesis seria para la Coordinación de la Carrera,

que es el pilar Administrativo de la misma, ya que ¡nvolucrar la parte

Académica requ¡ere primero un estud¡o profundo sobre los métodos

utilizados para el desarrollo de las clases y el pilar de lnvestigación recién

se está in¡c¡ando en la carrera con la creación.

Muchos de los procesos o servicios manejados por la Coordinación se

involucran con otros centros de la universidad, siendo los princ¡pales, 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

estud¡antes. El trabajo de estos centros influye en el servicio que presta

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

se puede observar los procesos en los que se involucran estos centros:

TABLA 40

RELACIÓN DE LOS PROCESOS CON OTROS CENTROS

V¡cerrectorado CRECE FICMP IAPI
Plánificación Académ¡ca

Revisión Curiculár
Contrato de Profesores

Mal registrados

Camb¡o de Canera

l ',1
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TABLA 40

RELACIÓN DE LOS PROCESOS CON OTROS CENTROS
Convalidación de Materias

Certificado de Egresado
Comunicaciones Escritas

Atención al Visto Bueno

Presupuesto

Registro Sistema Acadámico
Pasantíás

Proceso Tesis
Planificación Estratégica

Conferencias
Cambio de Notas

Registros fuera
de fecha Desiqnación de Aulas

Asesoría
Académica

Recepción de Actas de Notas
Planif¡cación
de Reqistros

Préstamo de
Llbros y
Equipos
Archivos

Planificación
de Becarios

Seguim¡ento
de Pagos

Registros
D¡arios

Promoc¡ón

Planif¡caclón
Administrativa

Préstamo de Equipos a Profesores

Préslamo de Laboratorio de computac¡ón

Cambio Temporal de aula

Segu¡miento de limpieza de aula

Entrega de documentos a profesores
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TABLA 40

RELACIÓN DE LOS PROiESOS CON OTROS CENTROS

Comunicación
con

Los cuadros unidos indican que los procesos descritos pasan por los

centros ind¡cados, ya sea para aprobación o para realizar parte del

proceso.

El Sistema de Gestión de Cal¡dad que será diseñado en el s¡guiente

capÍtulo será bajo estas cond¡ciones, ya que los otros centros trabajan en

forma autónoma y para mejorar su activ¡dades se necesitia establecer una

relac¡ón a largo plazo con ellos.

2.4. Metodologla, Tiempo y Costo utilizado en el Diagnóstico de la

Situación Actual.

Para realizar el Diagnóstico de la Situación

coordinación del lAPl realizó:

r' Una Auditoria Preliminar

r' Levantamiento de Procesos

r' Determinación de los Deseos de los Clientes.

Actual la
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La realización de la Audftorta Preliminar se div¡dió en tres

etapas:

r' Preparación de Auditoria, que consistió en elaborar el

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

por el autor de la tes¡s en base a los conocimientos

adquiridos en la materia 'Auditorias de Calidad", y tomó I
horas de trabajo.

r' Realización de la Auditoria. Esta etapa fue realizada a

través de entrev¡stas con el personal de la coordinación y

tomó 3 horas de trabajo.

r' Análísis de los resultados y real¡zación del informe. Esta

etapa fue realizada por el autor de la tesis y tomó I horas de

trabajo.

En total la realización de Ia auditoria preliminar tomó 20 horas

de trabajo para una organización conformada por 6 personas.

El Levantamiento de Procesos se lo dividió en tres

act¡vidades:



110

r' Análisis de la Cadena de Valor.

/ Determinación de frecuenc¡as de uso de procesos,

clientes y entradas y salidas.

r' Elaboración del Mapa de Proceso.

Para poder analizar la cadena de valor el autor de la tesis

elaboró un listado de los procesos que real¡za la Coordinación y

un Macroproceso, ambos fueron utilizados en una reunión con
¡ ,1, t ,,

todo'el personal de la .Coordinación que tomó 3 horas, en las

que se elaboró el Macroproceso presentado, se clasificó los

procesos en operativos, estratégicos y de apoyo y se determinó

los clientes de los mismos. En base a la información de esta

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

Coordinación, con las que se pudo definir los clientes de los

mrsmos

Después se desarrollaron reuniones individuales con él

personal encargado de cada proceso para determinar Ias

frecuencias de uso, objetivos de cada proceso y los

documentos de entrada y salida. También se defin¡eron en
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estas reun¡ones la influencia de cada proceso con los objetivos

de la carrera.

Luego se desarrollo una segunda reunión en donde se presentó

el Mapa de procesos elaborado por el autor para realizar

correcciones y se utilizó una herramienta llamada AMFE para

definir'puntos de control.

Estas reuniones individuales tomaron 45 minutos cada una,

entrevistándose a las 4 ayudantes administrativas de la

Coordinación.

En total se realizaron 8 reunionés de 45 minutos, los que da un

total de 6 horas de trabajo más 3 horas de la reunión general.

Una vez elaborado el listado de todos los procesos de la

Coordinación y sus parámetros se procedió a recopilar la

información detallada de cómo realizar cada proceso. La

Coordinación del lAPl poseía ya documentado 22 de los 36

procesos del listado, por lo que se recopiló la información
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faltante. Réalizar esta actividad tomó un promedio de '1 hora

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

adicionar la revisión 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 Determinar los Deseo s y Requerimienfos de ,os

Crrenfés se corrió primero una encuesta abiefta a los

estudiantes durante 2 días, realizando encuestas durante 4

horas y luego se corrió la encuesta general que tomó 3

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

etapa tomo un tiempo de 15 horas de trabajo.

| ,t 'La real¡zqción de la encuesta'a' profesores tomó 4 horas de

trabajo en Ia elaborabión de la encuesta y 8 horas en total para

correrla. La tabulac¡ón y análisis de estos datos tomó 2 horas

de kabajo. Aparte para determ¡nar el cumplimiento de los
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profesores con los parámetros determinados por la ESPOL, se

realizó las siguientes act¡vidades:

Revisión en el Subdecanato v en la Coordinación los orofesorest ,'. '',1 ,:

que entregaion sus políticas, tomando un total de I horas de

trabajo.

Entrevistas a los estudiantes de cada una de las 50 materias

que se d¡ctaron durante el semestre de estudio para determinar

cuantos profesores habían entregado sus polÍticas a los

estudiantes, tomando un total de 4 horas de trabajo

Realizar una análisis histórico del % de aprobación de los

estudiantes a cada uno de las materias dictadas en la carrera

en los años 2000, 2001 y 2002, tomando un total de 8 horas de

trabajo.

La definición del Alcance del S¡stema se realizó en una

reuniÓn de 3 horas con profesores de la carrera, luego se revisó

los centros que se involucran con los procesos de la

TBB,O¿
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coord¡nación. La investigación y realización de este análisis

tomó 4 horas. En total para defin¡r el Alcance y func¡onam¡ento

del sistema tomó 7 horas.

En total para realizar el Diagnóstico de la situación Actual la

Coordinación del lAPl ¡nvirtió p

TABLA 41

RESUMEN DE TIEMPO Y COSTO UTIL]ZADOS EN EL DIAG
SITUACIÓN ACTUAL

NÓST|CO DELA

Etapa Total Horas
ayudantes

Total Horas
profesor

Costo Etapa

Auditoria 20 horas 6 horas $ 135
Levantam¡ento de

Procesos
34 horas $ 56.1

Determinación de
Deseos

24 horas $ 69.3

Definición del Alcance
del Sistema de Gestión

de Calidad

4 horas 15 horas $ 261.6

Copias y Sumrnistros 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 (5)

(5) 
Costos proporcionados por la Coordinación del lAPl.

I ,'l , .t ,,



CAPITULO 3

3. DISEÑO DEL S¡STEMA DE GESilÓN DE CALIDAD

Una vez definido el Alcance del Sistema, levantada la ¡nformación de los

proceso$ y determinados los deseos y requerimientos se procede a

Diseñar el S¡stema de Gestión de Calidad realizando las siguientes

actividades:

r' Definición de Política y Objetivos de Calidad.

r' Rediseño de los procesos identif¡cados en el Diagnóstico de la

Situación Actual. (Capítulo # 2).

r' Determ¡nación y diseño de los procesos, documentos, encuestias,

etc, necesarios para cumpl¡r la Norma.

/ Elaboración del Manual de Calidad y el Manual de Procedimientos

utilizando los procedim¡entos, documentos, encuestas, etc

¡dentificados previamente.
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Después se elaborará un Plan para el Proceso de lmplementación del

Sistema d¡señado y se real¡zará una Auditor¡a para determ¡nar el

avance realizado.

La Política y Objeüvos de Calidad fueron establecidos en una

sesiones de trabaio con profesores y personal de la coordinación

ut¡l¡zando la metodología basada en el siguiente esquema:

$rS-P,.O¿

ffi,&$
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VIS¡ÓN

I
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Ob¡etivos
Estratégicos

FIGURA 3.I. ESQUEMA PARA ELABORAR POLÍTICA DE CALIDAD,

PROPORCIONADO POR LA COORDINACIÓN DEL IAPI.

Como se puede apreciar pr¡mero se realizó una análisis de la

situación actual de la carrera en base a los datos recopilados en el

Denob
Conduclá

¿.///

Política
de

Calidad

CIB.ESPOL

Ob¡etivos de
Calidad

FODA y la Sltuaclón
AaJrrál

lvlarco
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capítulo # 1 y # 2, ad¡cionando 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 l. Para realizar esta encuesta se tomó

el m¡smo tamaño de muestra utilizado para determ¡nar los deseos y

requerimientos de los clientes al final del Capítulo # 2.

Una vez analizada la situación actual de la carrera, se proced¡ó a leer

los parámetros básicos que conforman la Misión y Visión de la

ESPOL, FIMCP y el lAPl, así como el objetivo del pilar administrativo

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

elaborar la polÍtica bajo los mismo parámetros.

Por último se anal¡zó lo que la Norma ISO 9001:2000 ¡nd¡ca que debe

contener la Política de Calidad. Toda la documentación utilizada en

estia sesión se la puede observar en el apéndice H.

La PolÍtica de Cal¡dad de la Coordinación del lAPl es: "Todas tas

act¡vidades de Ia Coordinación del lAPl convergen a !a

carrera, evaluando

establecidos por

consecución del perfil profesional de la

continuamente los estándares de cal¡dad
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nuestros estudiantes, profesores, trabajadores y por las

demandas del ámbito laboral, en un contexto globalizado."

Graduar hasta el 2005 al 85% de los estudiantes egresados hash el ll

Término del 2003-2004, y mínimo al 90o/o de los que van restando año

a año.

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

escala del 1 al 5 en satisfacción con las conferenc¡as dictadas por la

FIMCP.

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

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

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

Conseguir pasantías laborales para el 30% de los estud¡antes que las

soliciten y cursen los 2 últimos años en el 2004, para el 35% en el

2005, para el 40% en el 2006 y para el 457o en el 2007.

Obtener un n¡vel de satishcción de 4 en escala del 1 al 5 sobre la

atenc¡ón prestada y solución de problemas por parte de la

Coordinación en un 60% de los estudiantes, profesores y

Los objetivos de Calidad para los próx¡mos 4 años son los siguientes:
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trabajadores en el 2004, un 65% en el 2005, un 70ok en el 2006 y un

75o/o én el 2007.

3.1. Rediseño de Procesos ex¡stentes de acuerdo a los deseos y

necesidades expresados por los cl¡entes.

De los procesos detectados y documentados en el Capítulo # 2, 20

afectan directamente a los estudiantes, es por esto que para poder

introduc¡r estos procesos al Sistema de Gestión de Cal¡dad se

decidió rediseñarlos primero.

Para rediseñar los procesos de Ia Coordinac¡ón del lAPl se realizó

las siguientes actividades:

r' Elaboración de una metodología de rediseño basada en la

realización de un QFD para asegurar que el proceso

responda a los deseos de los clientes, un anális¡s de cadena

de valor para el¡m¡nar los pasos del proceso que no

agreguen valor al servic¡o y un AMFE para determinar

puntos de control en el proceso.

/ La real¡zación del rediseño con el personal de la

Coordinación de forma individual.

*Ro¿
ql-$dp
.+»t#-

cffifoT
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r' La revisión de los procesos rediseñados por parte del

Representante de la dirección para su aprobación'

La metodología utilizada para el rediseño es la siguiente:

METODOLOGIA PARA EL REDISEÑO DE LOS PROCESOS DE LA

COORDINACIÓN DEL IAPI

Herram¡entas a utilizarse:

o QFD o Gasa de la Calidad: Para orientar el proceso a los deseos

del Cliente.

. Análisis de la Cadena de Valor; Para eliminar pasos en el

proceso que no añadan valor.

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

el Proceso.

Pasos a segu¡r:

Para rqlizar el QFD:

1. Se presentará un listado de QUE's expresados por los clientes y su grado

de importancia.

2. Realizar una lluvia de ideas para determ¡nar COMO's que satisfagan a los

QUE's.
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3. Depurar los COMO's exPresados

4. Establecer las Características 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:

Símbolo Re¡ac¡ón Valor

Fuerte 5

Media
.)

IDébiI C¡B.F,I¡POL

6. Establecer CUANTO'S, definir la dificultad técnica de poner en práct¡ca un

COMO y establecer indicador para ese COMO.

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

al sistema cuando se accionan ambos COMO's-

Para real¡zar el Análisis de la Cadena de Valor:

1 . Determ¡nar los pasos a realizar en el proceso.

2. Analizar s¡ agregan valoral servicio y tratar de cuantificarlo.

3. Eliminar aquellos pasos que no agreguen valor.

o

,

x



122

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

fallo atribuibles al modo de fallo.

6. Determ¡nar la probabilidacl de ocurrencia, definiendo la probabilidad de

que una causa específ¡ca se produzca y dé lugar al modo de fallo. De

acuerdo a la siguiente tabla:

VALORCRITERIO
1ra el usuarionfima. El efecto es ¡m ble
2El cl¡ente puede notar el fallo, pero

molest¡a.
sólo

rovoca una I

Escasa

Baja. El cl¡ente nota el fallo Y le produce cierto

eno
4Moderada. El fallo produce disgusto e in

en el cliente.
satisfacción

5Elevada. El fallo es crítico, provocando alto g
insatisfacción en el cl¡ente

rado de

Para realizar el AMFE:

1. Establecer las etapas del proceso y su función u objetivo'

2. Establecer el Modo de Fallo o elemento que no sat¡sface o no funciona

de acuerdo a la especificación o lo que se esperaba de él'

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

(l-omar en cuenta el más grave).

4. Determinar la Gravedad del Fallo de acuerdo a la s¡guiente tabla:
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CIB. E§:}OL

T.Determinarloscontrolesactuales,¡ndicandotodosloscontroles

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

resultante.

8. Determinar la Probabilidad de No Detección, al establecer un índice de

quelacausaoelmododefallolleguealclientedeacuerdoalaSiguiente

tabla:

9. Determinar el Número de Prior¡dad de r¡esgo (NRP), es el producto de la

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

Detección.

10. Establecer una acción correctora o punto de control.

VALORCR]TERIO
1M Defecto inexistente el onees
2Escasa fallos en circunstanc¡as
cModerada. Defecto ocasionalmente
4Fallo presenta c¡erta frecuenc¡a en elFrecuente.

5E I evad Fal lo bastante frecuente elnESa

VALORCRITERIO
1Muy Escasa. El efecto es obvio, resu Ita muy improbable

ue no sea detectado.
2Escasa. El defecto Podría Pasar algún control primario,

sería detectado.
JModerada. El defecto es una característica de fácil

detección
4Frecuente. El defecto uede I ar al cliente
5Elevada. El defecto es de difícil detecc¡ón med¡ante los

convencionales de control.sistemas

Escasa.

EC€

ooc(
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Esta metodología fue entregada al personal de la CoordinaciÓn

para que revisara los pasos a seguir en el rediseño antes de

realizarlo.

Luego se estableció en un periodo de 3 semanas ses¡ones

individuales con las ayudantes y profesores de la Coordinac¡Ón

para real¡zar el rediseño, se utilizó el cuadro que se puede

apreciar en el Apéndice I para manejar las sesiones y

rediseñar cada procesos de acuerdo a la metodología

establecida. Las sesiones individuales tomaron en promedio 2

horas de trabajo en un ambiente de conversación a través de

lluvia de ideas para cumplir con los requerimientos del cliente y

c¡n las demás actividades que exigia realizar la metodología. A

continuación se presenta un ejemplo de un proceso rediseñado,

el proceso original era "Publicaciones" que consistía en

comunicar información a los estudiantes a través de carteles, el

nombre fue cambiado a "Comunicación con estudiantes', el

proceso or¡ginal es el siguiente:
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CE.E§POL

FIGURA 3.2. PROCEDIMIENTO ORIGINAL DE PUBLICACIONES'

PROPORCIONADO POR LA COORDINACÓN DEL IAPI.

Este proceso fue graficado y expuesto a lo§ integrantes del

equipo de rediseño los cuales realizaron primero un análisis de

la cadena de valor identificando pasos que no agregaran valor y

después utilizaron el siguiente cuadro para desarrollar el QFD

{6) y el AMFE(7) y completar el análisis.

(u) eFD o euality Function Deployment o Casa de la Calidad. Herramientia para

el diseño de la calidad. lnformación obtenido del curso de Administración de

S¡stemas de Calidad del lAPl.
(') AMFE, Análisis Modular de Fallas y Efectos. Herramienta para dterm¡nar

puntos donde se pueden presentiar posibles fallas que afecten al cliente.

información Obtenida del curso de Administración de Sistemas de Calidad del

IAPI,

IN'CJO

Recibir información via
telefónica, correo electrónico o

óÉÉonal

GeneÉr el cadel con el mensaje
a entregar y co¡ocando elsello

del lAPl en elfondo

lmprim¡r el cartel e Publicar el

cartel en una cartelera
desocupada

FIN
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Como se pude aprec¡ar en el cuadro el QFD se desarrolló

enlistañdo los deseos expresados por los estud¡antes e

indicando como la organización puede responder a ellos y en

que grado. Todos los como expresados debían ser incluidos en

el proceso original para conseguir el proceso rediseñado

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

del proceso original, para estas fallas se estiableció efectos,

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

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

de los cuadros de dec¡s¡ón expuestos en la metodología, estos

valores fueron multiplicados en la columna NPR' toda actividad

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

que se trata de actividades significativas.

Después se estableció indicadores para este proceso, la meta

de estos ind¡cadores y las frecuencias de medición.

El procedimiento final rediseñado es el siguiente:

g$Eo¿

trffi.e}}
§.-.ñ#d

ctB.ESPOL
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mr
.- -- -b

A estudiantes en Persoñal

De trabajo

NO
NO

cf8 .E§POT

FIGURA 3,3. PROCEDIMIENTO DE COMUNICACIÓN CON ESTUDIANTES

REDISEÑADO, PROPORCIONADO POR LA COORDINACIÓN DEL IAPI.

rNtcto

Reoibir ínformación v¡a
teléfono, e-mail o Personal Y

llenar el formato de
co.ñúnicenión

Qué
ca l¡ficación
le doy?

Urgente la
comunicac

Buscar el e-
mail

DeterminarFecha
de caducidad de

acueado a

Determinar Fecha
de caducidad de
acuerdo a Doliticas

Buscar las
naterias eñ
las que está

Elaborar
diapositivas con

Enviar
correo

electrónico

Elaborar
diapositivas con

inlormacón
lr a lá clase a

darelmensaje
en oersiona

,mprimo en A3 s¡ se
Enviar archúo a

Jefe de
Leboratorio

Lo
encont

Publicarlo en la
oartelera del lAPlde
acuedo a

Buscar el #
de teléfono

AseguraI§e que
ei Jefe de

Laboratorio lo

Llamar
Realizar encuesta
a estudiantes
para determi¡ar

eflt

Lo
encont



129

Unavezgeneradoslosnuevosprocesossesometieronarevisiónde|

Representante de la Alta direcciÓn para su aprobación'

3.2, Diseño y elaboración de los procesos y actividades que exige

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

situación actual.

Para generar los procesos y actividades que exige la norma se

realizó un revis¡Ón por ¡tem de la misma que generÓ el siguiente

cuadro:

TABLA 43

ERIMIENTO PARA EL CU MPLIMIENTO DE LA NORMA

DEBE DE LA NORMA

MANUALES,
PROCEDIIIIIENTO,

REGISTRO o
T}OCUMENIO QUE

RESPONDE

R Generales

Procesos ISO

ldentmcar los del SGC Mapa de Procesos del SGC

ITEM#de
DEBE

Sistema de Gestión de Calidad4

4.1
Debe establecer. documentar,

mantener y mejorar la
ciencia del SGC de acuerdo a esta

Norma

1

Debe

a
2

b
Determinar ¡nteracción de estos
procesos

,ql?ltf!:l ¡¿ r.t_[
cfB. ¡^§Pot

I

I
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TABLA43

REQU ERIMIENTO PARA EL CU MPLIMIE NTO DE LA NORMA

MANUALES,
PROCEDIMIENTO,

REGISTRO o
DOCUMENTO QUE

RESPONDE

Determinar métodos y criteños para

su contfol
su funcionamiento efectivo Y Contenido del Manual de

Procesos
gura la d¡spon¡bil¡dad de recursos

su func¡onamiento

lmplantar acciones necesarjas Para

Procedimiento de Medición
y Seguimiento de Procesos,

indicadores
resultados y rnejora continua

Debe gestionar e§tos
acuerdo con las requi

No se terceiza

Debe identificar el c¡ntrol de procesos
a extemos

Documentac¡ón debe ¡ncluir:

Manual de Cal¡dad

Proced¡mientos documentados Manual de Procedimientos
uefidos en la Norma

Documentos requeridos par:¡ asegurar
el control, tuncionam¡ento y planif,cación

efect¡va de Procesos

Registros de Calidad requer¡dos en la
Norma

Registros de Calidad

ndice de

Referenc¡a a los Procesos
del SGC

procesos de
sitos de la Norma

CiB.E§POI

Índice de todos los
proced¡miento§

DEBE DE LA NORMAj$u=lrreur

lvled¡ar, realizar seguim¡ento y analizar
estos procesos

f

Debe controlar los Procesos de
ntrataciones extemas4

5

itos Generales de Documentaciónis

a
Declaración documentada de Politica y

Objetivos de Calidad

Manual de Calidadb

c

d

o

Manual de Calidad4.2.2
El Manual de Calidad debe

incluir
Debe establecer y mantener un Manual
que ¡ncluya:

a

b
Proced imiento doeumentados
establecidos para el SGC

Alcance del SGC

7

I
I

I

l

I

d

É
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TABLA43
REQUERIiIIENTO PARA EL CUIUPLIMIENTO DE LA NORII¡IA

#de
DEBE

ITEM DEBE DE LA NORMA

Una descripc¡ón de la interacción de los
procesos

MANUALES,
PROCEfXMIENTO,

REGISTRO o
DOCUMENTO QUE

RESPONDE

l\¡apa de Procesos del SGC

Revisar y actualizar los documentos
cuando sea necesario para su
reaprobación

ldentmquen los cámbios y estado de
documento

Deben establecerse y mantenerse
registros de calidad para proporcionar
evidencia de conform¡dad con el

ncionam¡ento del SGC

Deben permanecer legibles, fácilmente
ident¡fcable y recuperables

Procedim¡ento de Control
de Documento

Procedimiento de Reg¡stros
de Calidad

Cont¡ol de Documentos

8
Los documentos requeridos por el SGC
deben controlarse.

Procedim¡ento de Control de
Documentos

I Los reg¡stros del SGC deben
controlarse

Procedimiento de Registros
de Calidad

Debe establecerse un procedim¡ento
controlado que cumpla:

a
Aprobar idoneidad de documentos
antes de edición

b

d
Asegurar que las versiones pert¡nentes
se encuentren disponibles en los puntos
de uso

Asegurar que los documentos
permanezcan legibles e ¡dentificables

f
Asegurar que se ident¡f¡can documentos
de origen externo y que se controla su
distribución

10

I Evitaren uso no ¡ntenc¡onado de
documentos obsoletos

4.2.4 Control de Reg¡stros de Cálidad

1 2

11

I

I

I

I
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TABLA 43
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA

#de
DEBE DEBE DE LA NORMA

Debe establecerse un procedimiento de
control, ¡dentificación, legib¡lidad,
almacenam¡ento, protecc¡ón, tiempo de
retenc¡ón y eliminación

I,IANUALES,
PROCEDIMIENTO,

REGISTRO o
DOCUMENTO QUE

RESPONDE

Politica de Calidad

l3

Responsab¡lidad de la Dirección

5.1 Compromiso de la Dirección

La alta direcc¡ón debe proporcionar
ev¡denc¡a de su comprom¡so por medio
de:

Carta de Compromiso del
Coordinador

a
Comunicar a la organización la
importancia de los requisitos del
cl¡entes, los legales y reglamentarios

Proc€dimiento de Enfoque
al Cliente

Política de Calidadb Establecer la política de calidad
Asegurar que se establezcan objetivos
de celidad Objet¡vos de Calidad

d
Llevar a cabo las rev¡siones por la
dirección

Procedimiento de Revisión
de la Alta Dirección

14

e Asegurar la d¡spon¡bil¡dad de recurso
lnclu¡r en el Presupuesto de

la Coord¡nación un rubro
rso

5.2 Enfoque al Cliente

Debe asegurar que los requisitos del
cl¡ente se determ¡nen y cumplan con el
propósito de satisfacer al cliente

Procedimiento de
Determináción dé

Requisitos del Cl¡ente

PolÍtica de la Calidad

Debe asegurar que Ia política de calided
see:

Adecuada al propósito de Ia
Organización

lnduya compromiso de satisfacer los
requisitos del cliente y de mejora
continua

Proporcionar marco de referenc¡a para
establecer y revisar los obietivos de la
Calidad

l

16 
I

l

II

I

I

L

15 |
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TABLA 43
REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIilIIENTO DE LA NORMA

#de
OEBE

ITEM DEBE DE LA NORMA

Rev¡sa para mantenerse adecuada
amente

MANUALES,
PROCEDIMIENTO,

REGTSTRO o
DOCUMENTO QUE

RESPONDE

Planifcación

Objetivos de Calidad

Res nsabilidad , autoridad comuntcacton

Procedim¡ento de
Planif¡cación Administrátiva

de la D¡rección

5.4

Objetivos de Ia Calidad5.4.1

17

Debe asegurarse que los ob.ietivos de
calidad se establecen en funciones y
niveles pertinentes dentro de la
organizac¡ón

Objet¡vos de Calidad18
Deben ser medibles y coherentes con la
politica de la calidad

5.4.2 Planmcación del SGC

La Alta d¡rección debe asegurar
Actas de Revisión por la

D¡recc¡ón

alo

b

La planif¡cación del SGC se lleva a cabo
con el fin de cumplir los requisitos dados
en el apartado 4.1

Se mantiene la integridad del SGC
cuando se planean e ¡mplementan
cambios en el SGC

Procod¡miento de Control de
documentos

5.5
Respoñsabilidad y Autoridad5.5.1

Debe asegurar la def¡nición y
comunicación de responsabilidades,
autoridad e intenelación dentro de la
organizac¡ón

5.5.2

21
La alta D¡rección debe des¡gnar un
miembro como representante

Carta de Designac¡ón de
Representante de la Alta

Dirección

Debe tener la responsabilidad y
autoridad que incluya:

a
Asegurar que se establecen, implentan
y mantienen los procesos del SGC

b
lnforme a la Alta Direcc¡ón el
func¡onamiento del SGC

Descripc¡ón de Funciones
del Representante de la Alta

Direcc¡ón

I

I

I

I

I

L

I
I
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TABLA¡(}
REQUERIÍI'IENTO PARA EL CUMPLIiIIENTO OE LA NORMA

#de
DEBE ITEM DEBE DE LA NORMA

Promover la toma de conciencia de los
uisitos del cl¡ente en todos los

iveles

MANUALES,
PROCEDIMIENTO,

REGISTRO o
DOCUMENTO QUE

RESPONDE

¿rÉ
§,",

{e:
CIB.F,§POI

5.5.3 Comunicación ¡ntéma

..,4
La AD debe asegurar que se
establezcan procesos apropiados de
comun¡cación dentro de la Organizac¡ón

Archivo l\¡agnético de
control de Mensajes, Coneo

Electrón¡co

5.6 Revis¡ón por la Direcc¡ón

5.6. '1 Generalidades

24
Debe a intervalos planificados revisar el
SGC y asegurar su consistenc¡a,
adecuación y ef¡cacia

)R

Debe ¡ncluir evaluación de
oportunidades de mejora y de efectuar
cambios al SGC, incluyendo polít¡ca y
objetivos

26
Debe mantener reg¡stros de las
revisiones efectuadas

5.6.2 lnformación para la Rev¡s¡ón

La ¡nfomación de entrada a la r6v¡s¡ón
de debe ¡ncluir:

a Resu¡tados de auditorias
b retroalimentación de clientes

C
func¡onam¡ento de los procesos y
confomidad con el producto

d
situación de las acc¡ones conect¡vas y
preventives

e
segu¡miento de las acciones derivadas
de las rev¡s¡ones anteriores

f camb¡os p¡aneados que podrían afectar
el SGC

27

s recomendac¡ones para la me¡ora

Proced¡miento de Rev¡sión
de la Atta Dirección

5.6.3 Resultados ds la revisión

I

Procedimiento de Revisión I

por la Alta Dirección 
I

!
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TABLA 43
REQUERIM IENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORÍI¡IA

#de
DEBE

ITEM DEBE DE LA NORMA

Los resultados de la rev¡sión deben
inclu¡r dec¡siones

Mejorar la eñcacia del SGC y sus
procesos

Suministro de recursos

El personal que realice trabaios que
la c¿lidad del producto debe ser

etente en educación, formac¡ón,
habilidades y experiencia§

Determinar las necesidades de
competenc¡a del personal que realiza
actividades que afectan calidad del

MANUALES,
PROCEDIMIENTO,

REGISTRO o
DOCUMENTO QUE

RESPONDE

Procedimiento de Revisión
de la Alta Dirección

Proced¡miento de lnducción
a Procesos

Proceso de lnducción a
Procesos

t

,o¡¡l,l-.5311 t§. IIfatrI

CIB.E§POL

Meiora del producto en relación a los
requisitos del cliente

Las necesidades de recursos

6

6.1

La Organizacióñ debe determinar Y
proporcionar recursos pafa: Planificac¡ón Académica,

Presupuesto, Planificación
Admin¡strat¡vaa

b

lmplantar y mantener el SGC y su
me¡ora continua

Lograr satisfacer al cliente

29

Recursos humanos6.2

6.2.1 General¡dades

30

formaciónCompetenca, sensibilización Y6.2.2
La organ¡zac¡ón debe:

a

Proced¡miento de lnducción
á Procesosb

Proporc¡onar formac¡ón o toma de
acciones para sat¡sfacer dichas
necesidades

Pmcedimiento de lnducción
a Procesos

Evaluar la eflcac¡a de las acciones
tomadas

31

c

I

I

l

I

Gest¡ón de los Recursos
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#de
DEBE

ITEM

TABLA 43

REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA

OEBE DE LA NORMA

MANUALES,
PROCEDIMIENTO,

REGISTRO o
DOCUMENTO QUE

RESPONDE

segurar que sus empleados son Proced¡miento de inducción
A Procesosscientes de la importancia de sud

actividades

lnfraestructura

Debe determinar, Proporcionar Y

mantener infraestructura necesaria para

lograr conformidad con los requis¡tos del

, incluye

Servicios de Apoyo, Trasporte Y

Comunicac¡ón
Ambiente de

Debe identificar y gest¡onar las
cond¡ciones de ambiente de trab4o
necesarios para lograr conformidad con
el producto

Deb€ ser cons¡stente con los requisitos
del SGC

Real¡zac¡ón del Producto

Planificación de la realización del Producto

Planos de Extensión de la
oficina y nuevas aulas

Proporcionedo por la FIMCP
y la ESPOL

Encuesta de seguridad y
ambiente de trabajo en la

Coordinación d€l lAPl

Pmcedimiento de
Planif¡cación de Registrcs,
de Planificación Académica

y Planif¡cac¡ón
Admin¡strativa.

o

vidades de verificación, validac¡ón y
seguimiento

e Mantener registros apropiados de su
rmación, habilidades y experiencia

Cunículo Ayudantes

6.3

a asociadosEdificios

Equipo, Hadware y Sotñ areb

c

7

7.1

34
Debe planear y desanollar procesos
necesarios para real¡zar el pmducto

Debe determinar:

a
Objetivos de cal¡dad y requ¡sitos del
producto

b
Necesidad de establecer procesos,
documentación y recursos

c

Reg¡stros necesarios para proporcionar
evidenc¡a.

Jtr

d

I

I

32

I

I

I
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TABLA 43

REQUERIMIENTO PARA EL CUII/IPLI i/IIENTO DE LA NORMA

#de
ITEM

El resultado debe presentarse en forme
adecuada par¿t el método a operar

Deba de aplicarse a un Producto
ífico

Debe determinar:

Requis¡tos no especificádos por el
cliente pero necesarios

isitos I les lamentar¡os

MANUALES,
PROCEDIMIENTO,

REGISTRO O

DOCUMENTO OUE
RESPONDE

Procedim¡ento de Enfoque
al cliente

Procedimiento de Enfoque
al Cliente

Procedimiento de Enfoque
al Cliente

Procedimiento de Control de
Documentos

DEBE

5t

R

Revisión de los req_u¡s¡tos rel€cionados con el

Debe revisar los requis¡tos relacionados
el producto

Debe a urar que:

Los isitos están defnidos

Cualquier rcqu¡sito adicional de la
Organización

La organización tiene capac¡dad de
cumplir requisitos

Debe mantener reg¡stros de los
resultados de Ia revisión y acciones

inadas

cuando el cl¡ente no pKlporcione un
declarac¡ón documenteda la

organizac¡ón debe confirmar los
uisitos

se cambien los requisitos debe
asegurE¡rse que se camb¡en la

38

Procesos relacionados con el cliente

Determinacióñ de los u¡sitos relacionados con el7 .2.1

uisitos del clienteLos reqa

'¡o

C

d

7 .22

40

meterse a entrEgar el Productocompro
Debe efectuarse antes de

41

a

Las diferencias ex¡stentes estén
resueltasb

c

43

44

45
documentación

DEBE DE LA NORMA

I

I

I

I

I
I

I

I

I l-_

I
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TABLA 43

REQUERIMIENTO PARA EL CUiNPLI MIENTO DE LA NORMA

#de
OEBE

ITEM DEBE DE LA NORMA

Comun¡cac¡ón con los clientes

Debe identiflcar e ¡mPlantár
disposiciones eflcace§ Para

nicarse con el cliente, relativas a

Retroalimentación del Cliente,
incluyendo que.ias

Debe planificar y controlar el diseño y
arrollo de Producto

rev¡s¡ón, vermcac¡ón Y validación
a cada etapa

Debe gestionarse la interfase entre los
diferentes grupos implicados en el

iseño y desanollo Para asegurar
nicación efectiva

Deben determinarse los elementos de

infomación aplicable proveniente de
diseños anteriores

MANUALES,
PROCEDIMIENTO,

REGISTRO O

DOGUMENTO QUE
RESPONDE

Proced¡miento de
Comunicación con

Estudiantes

No aplica

No aplica

No aplica

40
a lnformación del Producto

b
Tratam¡ento de Preguntas,
modifcaciones, etc

c

D¡seño Desarrollo

7.3.1 Planificac¡ón de¡ diseño y desanollo

47

48

Debe determinar:

a etapas del diseño y desanollo

b

c responsabilidades y autoridad del
diseño y desanollo

49

No aplica50
Los resultados deben actualizarse
cuando sea apfopiado

7.3.2 Elementos de entrada el diseño desanollo

Deben incluir:

a Requ¡sitos funcionales y de desempeño

b requis¡tos legales y reg lamentarios

c

d cualqu¡er otro esencial

l

I

I

I
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TABLA 43

REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO OE LA NORMA

#de
DEBE

53

ITE M DEBE DE LA NORMA

Estos elementos deben reu¡s'arse para l
adecuación

Los resultados deben proporcionarse
manera que puedan verificarse en
relación a las entradas

Proporcionar información aPropiada de
s operacrones de compra, producc¡ón

servrcro

contener los criterios de aceptac¡ón del
producto

Debe realizarse rev¡siones sistemáticas
diseño desanollo para:

r problemas y proponer las
es necesafias

deben mantener registros de los
Itados de las Tevis¡ones

Debe realizarse la verif¡ceción para
asegurar resultados que satisfagan las
enlradas

MANUALES,
PROCEDIMIENTO,

REGISTRO O

DOCUMENTO QUE
RESPONDE

No aplica

No apl¡cá

No aplica

T$,BF¿
a¿lT\rs§

$(iwr}It4;ff"'
¡¡.lltcltca rG, rrrdd
CE.E§POI

Debe ser comP Ietos, no am

55 No deben tener conflictos entre si

Resuttados dél diseño desanollo7.3.3

56

Deben antes de su l¡beración57

58

Debe

Satisfaeer los elementos de entrada

b

d
r caracteristicas del Producto

pala su uso ro

7.3.4 Rev¡sión del diseño desarrollo

59
evaluar Ia capac¡dad de los resultados
del diseño y desarrollo de cumplir los
requis¡tos

b

60
Deben ¡ncluir representantes de las
func¡ones comprendidas con las fases
de disoño y desanollo

61

del desanollo7 .3.5

62

I

I

I l

I

I

I

I

I

I

54
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REQU ERIMIENTO PARA EL
TABLA43
GUMPLIMIE

ITEM DEBE DE LA NORMA

Deben mantenerse registros de 6stos
Itados

Debe realizase validación Para
confirmar que el producto resultante es
capaz de satisfacer los requerimientos

e uso

Debe mantenerse reg¡stros de los
resultados de la validación

Debe revisarse,
aprobarse

veriñcarse, val¡darse Y No aplica

NTO DE LA NORMA

#de
DEBE

MANUALES,
PROCEDIMIENTO,

REGISTRO O

DOCUMENTO QUE
RESPONDE

No aplica

OJ

Debe evaluar y seleccionar proveedores
en función a su capacidad

Debe establecer criterios selecc¡ón y
luación periódica

Procedimiento de Contrato
de Nuevo Profesor y
encuesta del clsE

Validación del d¡seño desarollo7 .3.6

64

65
Debe completarse antes de la entrega o
implantación

66

Control de Cambios del diseño desanóllo7 .3.7
ot Deben identif carse

68
Deben mantenerse rog¡stros de estos
resultados

70
La revis¡ón debe ¡nclu¡r la evaluac¡ón de
los efectos en las partes y el producto
final

7.4
7.4.1 Proceso de

7'l
Deb6 asegumrse que el Producto
adqu¡rido cumpla con las requisitos de
compra

Proced¡miento de
Sumin¡stros-Compras

El alcance del control debe depender
del efeclo del producto

74

Debe mantener registros de los
resultados de la evaluación y acc¡ones
nscesafias que se deriven

7 .4.2 lnformación de las compras

l

I

I

I



cE.ESPOT

$r$,P,,o¿

tr@Bnü;"#.



141

TABLA 43

REQUERIMIENTO PARA EL CU MPLIMIENTO DE t.A NORMA

#de
DEBE

ITEM DEBE DE LA NORMA

Debe describ¡r el Producto a

uisitos de cualif¡cación del

Debe asegurar la adecuación de los
uisitos de comprar especinc¿dos con

anterioridad a 6u Proveedor

Debe establecer e implantar inspecc¡ón
ra aseguraf que el producto

compÉ¡do cumpla con los fequisitos de
entrada

Debe especificar en la disposición de

ra los requerimientos

Se debe planear y llevar a cabo las
ciones de ProducciÓn Y Serv¡c¡o

bajo condiciones controladas

Disponibilidad de información escrita de¡

ducto

disponibilidad y utilizac¡ón de equipos
de medic¡ón y seguimiento

de activ¡dades de
segu¡miento y medición

TÚANUALES,
PROCEDIMIENTO,

REGISTRO o
DOCUMENTO QUE

RESPONDE

Procedim¡ento de
Suministros-ComPras,

Proced¡mieñto de Contrato
de Nuevo Profesor

Proced¡miento de
Suministros-Compras

Procedimiento de Control
Académico, Control

Presupuestario, Control de
Tes¡s y control de

Conferenc¡as.

l

76
a requisitos de aprobación del producto

b

requ¡sitos del S¡stema de Gestión de

Calidad
c

77

Vériflcación del rado7.4.3

78

79

es de Producción ServicioOperac¡on

Control de serviclode7 _5.1

80

Debe inclu¡r:

a

b
sponibilidad de ¡nstrucciones de

Ut¡lización de equipo aprop¡adoC

d

e

implantación de act¡vidades de
liberación, entlega Y Post-venta

81

f

Validac¡ón de los proceso de las operaiconés de producción y

servicio

I

I

§r$,f,,o¿
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TABLA 43

REQUERIMIEN TO PARA EL CUMPLI MIENTO DE LA NORMA

#de
DEBE

M DEBE DE LA NOR¡'IA

Debe validar los procesos de las
operacro nes de produ cción y serv¡cio

Debe establecer PreParativos

aprobación de equ¡pos y cualiflcación
e personal

req!!§l!g,s ePl¡cablg! 
g 

!9q reg¡9lros

¡dación

Debe identif¡car el producto por medio
aproPiados

Debe ¡dent¡fcar el estado del producto
respecto a los requisitos de

meidición y seguimiento

Debe controlar y registrar la
identif¡cación única del

Debe ident¡fcar, verificar, proteger y
mantener los b¡enes del cliente

Debe incluir identif¡cación,
¡pulación, embala¡e, alimentación y

tI/IANUALES,
PROCEDIMIENTO,

REGISTRO o
DOCUMENTO QUE

RESPONDE

Procedimiento de Control
Académico, Control

Presupuestario, Control de
Tes¡s y control de

Conferencias.

Matrícula que as¡gna la
ESPOL al estudiante

Proced¡m¡ento de Maneio de
comunicac¡ones escritas

No apl¡ca

82

Debe demostrar capacidad Para
alcanzar resultados Planeados

84

a
Criter¡os definidos para revisión y

aprobación de procesos

c utilización de métodos y procedim¡entos
especiflc¡s

d

ldentmcációñ Tra¿ab¡lidad/ )J

85

86

87

B¡enes del Cliente7.5.4

88
Debe cuidar los bienes del cliente bajo
control

89

30 ¡ se pierde debg ser registrado

7 .5.5 Conserváción del

91
Debe preservar la conformidad del
producto durante el pmceso intemo y la

entrega al destino fnal

92
protección

142

I-l

l

I

I

l

I

I

I
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TABLA 43

REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLI MIENTO DE LA NORMA

#de
DEBE

DEBE DE LA NORMA

Debe aplicarse también a las partes l

93 coinstituit¡vas del Ploducto

Debe determinar act¡vidades de
medición y seguimiento

Debe establecer Procesos Para
asegurar que las actividades de

medición y seguimiento Puedan
real¡¿arse de manera coherente

Debe conf¡rmar§e la capacidad de los
¡nformáticos para satisfacer

su aplicación prevista

MANUALES,
PROCEDIMIENTO,

REGISTRO o
DOCUMENTO QUE

RESPONDE

$rS,P,"o¿

('(ffi$
q,-*#É

CIB .E§POL

No aplica

Reg¡stros de conformidad
del SGC y registros de

mejora continua

Control de de medida nto/.b

94

95

cal¡brarse a ¡ntervalos específ¡cos

erse contra ajustes que ¡nvaliden
a ustafse o ustarse

medida

debe:

a
b

c

d
protegerse contra daños y deterioros de

nipulación, mantenimiento Y

rnacenamiento

96

Debe svaluar y reg¡§trar los resultados
de medidas anteriores97

Debe tomarse las acc¡ones aprop¡adas
re cualquier producto afectado98

Debe mantenerse registros de los
resultados de calibraeión99

100

Debe llevarse a cabo antes de ¡n¡ciar su
ut¡lización101

Med¡ción análisisI
eneralidadesót

Debe plantear e implantar procesos de
segu¡miento, medición. análisis y meiora102

I I

I

I

I

I

I

I

I

I
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TABLA 43

REQUERI MIENTO PARA EL CUM PLIMIENTO DE LA NORMA

#de
ITEM DEBE DE LA NORMA

r la conformidad del ucto

mejorar cont¡nuamente la ef¡cacia del

SGC

conformes con las PTeParativos

Debe planificase el Programa de
auditorias intemas tomando en
cons¡deración el estado e importanc¡a

los procesos

los auditores no deben aud¡tar su prop¡o
espacio de trabajo

det¡n¡rse en un Ploceso
ntado Ias responaabilidades Y

requ¡sitos para la plan¡ficac¡ón de
aud¡toias

üANUALES,
PROCEDIMIENTO,

REGISTRO o
OOCUMENTO QUE

RESPONDE

Proced¡miento de
Satisfacción del cl¡ente

Procedim¡ento de Auditorias
lntemas

DEBE

asegurar la conformidad del SGCb

C

Debe incluirse la determinación de
métodos aPlicables103

Meidicón

ón del c¡¡ente

uimiento

8.2.1

Debe realizar seguimiento de la
¡nformac¡ón relativa al cliente104

Debe determinar métodos Para obtener
dicha infomación105

Auditorias lnternas8.2.2
Debe llevar a cabo de forma periódica
auditorias interna§:

a

se ha ¡mplantado y se mantiene de
forma eflcaz

tuo

b

107

Debe deñnir los criter¡os de la auditoria108

la auditoria debe asegurar la objetiv¡dad
e imparciab¡l¡dadr09

110

111

I

I

I

l

I
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TABLA 43

REOUERTMIENTO PARA EL CUMPLI MIENTO DE LA NORMA

#de
DEBE

DEBE DE LA NORMA

Debe asegura
demora para eliminar no

detectadas y sus causas

las actividades de séguimiento deben
ir la verificac¡ón de acciones

e ¡nforme de resultados

Debe realizarse en las etapas
ropiadas del proceso de realización
producto

Debe mantenerse evidencia de
conform¡dad con los criterios de
aceptación

Debe ¡nd¡car la autoridad responsable
la puesta en uso del pmducto

No puede proceder a la Puesta en uso
del producto o entrega hasta que se
hayan completado satisfactoriamente
todos los preparativos planeados a

que el cl¡ente lo indique

MANUALES,
PROCEDIMIENTO,

REGISTRO o
DOCUMENTO OUE

RESPONDE

Procedimiento de control de
Tesis, Control de

Conferencias, control
Académico, Pasantías,
Sat¡sfacción al cliente.

112

S,$P,p¿

ffi'ffi$qh#É

113

8.2_3

114

115

Debe aplicar métodos apropiados para

Debe demostrar la caPacidad de los
Proced¡miento de Med¡ción
y Seguimiento de Procesos,

indicadores
Debe llevarse a cabo conecciones y

de los

proce sos pare alcanzar resultados

conectivas

Med¡ción

el seguim¡ento.

116

Medición del8.2.4

117
Debe medir y hacer seguimiento de las
características del producto para
veriÍcar que se cumplen los requisitos

118

119

120

121

no conformeControl de8.3

CIB.E§POT

I

]

I

l

I I
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TABLA 43

REQUERIMIEN TO PARA EL CUMPLI MIENTO DE LA NORMA

#de
DEBE

EM DEBE DE LA NORMA

Debe asegurar que el producto que no
sea conforme con los requis¡tos, se
identifique y controle para prevenir una

utilización o entrega no ¡ntencionada

Debe tratar los productos no conforme
med¡ante:

autorizando su util¡zaciÓn, onvío o
aceptac¡ón baio concesión de la

d competente o el cliente

Debe mantenerse registros de la
atuft¡teza de la no conform¡dad y la8

tomadas

Debe someterse a una nueva
verif¡caciÓn para demostrar su
conformidad

uando se detecte un pfoducto no
después de su entrega debe

rse las acciones correctivas
aprop¡adas f€specto a las
consecuenc¡as o efectos de la no
conformidad

Anál¡sis de Datos

Debe determinar, recopilar y anal¡zar los
datos apropiados para demostrer Ia
adecuación y la efcacia del S¡stema de
cest¡ón de Calidad

Debe ¡ncluir a los datos generados por
¡dades de med¡c¡ón Y seguim¡ento

Debe orcionar ¡nformac¡Ón sobre:

MANUALES,
PROCEDIMIENTO,

REGISTRO o
DOCUMENTO QUE

RESPONDE

Se lo incluye en cada
pfoceso

Procedimiento de Control de
Producto No Conforme

actuando para elim¡nar no conformidad

b

actuando para retomar utilizac¡ón u

aplicac¡ón originalc

124

125

8.4

127

a La satisfacc¡ón del cliente

b
la conformidad con los requisitos del
producto

128

i

;

T---

I

I

I

I
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TABLA 43

REOUERIMIENTO PARA EL CUM PLIMIENTO DE LA NORMA

MANUALES,
PROCEDITil IENTO,

REGISTRO o
DOCUMENTO QUE

RESPONDE

Procedlmiento de Revis¡ón
de la alta dirección,

Procedimiento de Revis¡ón
de lndicadores, Acc¡ones

Conectivas, Acc¡ones
Preventivas.

147

cE. r^sPol

#de
DEBE

M

c

las caracteristicas y tendencias de los
procesos y productos ¡ncluyendo las

oportunidades Para llevar a cabo
es prevent¡vas

Debe meiorar continuamente la

efc¡enc¡a del SGC po medio de la
de la polít¡ca, obietivos de

, resultados de auditorias,
análisis de datos, acciones conect¡vas,
acciones preventivas y revis¡ón por la
dirección

Debe ser apropiadas a los efectos de
las no conformidades

Debe establecer procedimiento

eterm¡nar las acusas

determinar e implantar las acciones
necesar¡as

strar los resultados de las acc¡ones

Procedimiento de Acciones
Conectivas

lim¡nar Procedimiento de Acciones
Preventivas

$s,Bg¿

ffiffi}.*rü-#"

s

Debe determinar acciones Para e
las causas de no confomidades
potenciales

d oreslos
t\Ie

Cont¡nua8.5.1

130

Acciones Conectivas8.5.2
Debe tomarse acc¡ones para el¡minar
las causa de no conformidades131

Rev¡sar no confom¡dadesa

b

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

c

d

e

f revisar las acciones coneclivas tomad

IJJ

Acciones Preventivas8.5.3

134

DEBE DE LANORMA I

I

I

l

f
I

I

l

I

I

I

I



#de
DEBE
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TABLA 43

REQUERIMIENTO PARA EL CUÍI' PLIMIENTO DE LA NORMA

DEBE DE LA NORMA

MANUALES,
PROCEDIMIENTO,

REGISTRO o
DOCUMENTO QUE

RESPONDE

Las acciones deben ser aProPiadas
para los efectos de Problemas

eterminar no confomidades
les y sus causas

evaluar la necesidad de actuar para
prevenir la ocurencia de no
confomidades

registrar los resultados de las acciones
tomadas

r las ecc¡ones Preventivas

De esta revis¡ón de determinó que para cumplir la Norma

ISO 9001:2000 es necesario crear 18 procedimientos, 5

formatos, I documentos, 1 encuesta y la Política y objetivos

de Calidad. Es necesario crear esta cantidad de requ¡s¡tos

debido a la rotación de personal que existe en la

Coordinación, lo que obliga a documentarlos para mantener

en el tiempo el proceso.

Debe establecerse un procedimiento
documentado Para:

a

e implantar las acciones
necesanas

d

e

136

1I

l

I

I

I
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Basado en la política y objetivos, se procedió a diseñar los

procedim¡entos faltantes para cumplir la Norma ya

identificados en la Tabla 43, estos fueron diseñados por el

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

el Representante de la Alta DirecciÓn siguiendo un

parámetros básicos: Simplicidad y Globalidad en el proceso,

este parámetro se debe a que la Coordinación presta una

gran variedad de servicios a los estudiantes, profesores y

trabaiadores. En el diseño de estos procedimiento el

Representante de la Alta D¡rección se aseguró de que

exista una conexión entre los indicadores de los obietivos 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 múltiples servicios que se prestan.

P

CIB.E§POI
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Estos documentos los podrá encontrar en el Manual de

Procedim¡entos de la Coordinación del lAPl y se puede

apreciar un ejemplo de ellos en el Apéndice J'

Una vez concluido el rediseño de los procesos e

identifcados y diseñados los nuevos procesos exigidos para

cumpl¡r la Norma se procedió a la Elaboración del Manual de

Calidad y el Manual de Procedimientos.

Para elaborar el Manual de Procedimientos se elaboró una

lista iuntando todos los procesos antes mencionados, se les

asignó código, objetivo, se definió su alcance (dado por las

act¡v¡dades de cada proceso), responsables, documentos de

entrada, documentos de salida, se definió la No

Conformidad de ese proceso, se estableció indicadores de

acuerdo a la No Conform¡dad y se adjuntó el procedimiento

a utilizar en adelante por Ia Coordinación' Todo el contenido

mencionado anter¡ormente es el contenido que todos los

procedimientos que se mane¡an dentro de un Sistema de

ctB'psPot
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CIB.E§FOL
Gestión de Calidad. En total el Manual de Procedimientos

de la Coordinación posee 54 procedim¡entos.

El Manual de Procedimientos se encuentra en la

Coordinación del lAPl y por la privacidad del mismo no

puede ser presentado en esta Tesis.

El Manual de Calidad de la Coord¡nación del lAPl se

encuentra también en posesión de la Coord¡nación, y al

igual que el Manual de Proced¡miento no será incluido en

esta Tesis por decisión de la Alta dirección-

3.3. Elaboración del Plan para el Proceso de lmplementación del

Sistema de Gestión de Calidacl.

Para elaborar el Plan de lmplementación del S¡stema diseñado se

divid¡ó los procedimientos del Manual de Procedimientos de

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

indicará en que meses del siguiente año en que se debía

implantarlos de acuerdo a las actividades relac¡onadas con ellos'

*
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Un resumen de esa matriz señalando las actividades más

importantes se lo puede apreciar a continuac¡ón:

TABLA¡t4

RESUMEN DEL CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACÉN

La Matriz con el cronograma de implantaciÓn se la puede observar

en la Apéndice K.

Para realizar una correcta implantación de cada uno de los

procedimientos se recomienda utilizar la siguiente metodología:

1 . Explicar el proceso utilizando el instructivo correspondiente

y los documentos anexados.

ACTIVIDAD MES DE IMPLANTAC N

Polít¡ca de Calidad,
Proced¡mientos de Pasantías Y

Proced¡mientos de SoPorte
Diar¡o de Man

Abril

Atención a Registros,
Procedimiento de Gontrol

Académico, Contro¡ de Tes¡s Y
Control de Conf,erencias

Mayo

Presupuesto y Planificación del
Término

Junio

Proced¡m¡entos de Atención a
Profesores

Mayo

Control del Presupuesto Y
Aud¡torias lnternas

Agosto

Revisión r la Dirección Octubre

del SGC. l

I



153

2. Permitir al aprendiz realizar el proceso personalmente,

seguir el desarrollo del mismo durante el tiempo que estime

conveniente..

3. Realizar una auditoria de procesos para comprobar que se

realice el proceso de la forma indicada.

4. Realizar correcciones y hacer seguimiento si es necesar¡o'

3.4. Auditoria de avances realizados'

Para poder conclu¡r el diseño se decidió realizar una auditoria para

establecer el grado de avance que se ha tenido la Coordinación

respecto a la Norma al elaborar la Polit¡ca de Calidad, Objetivos de

Calidad y los Manuales.

Para realizar la auditoria se pidió a un estudiante de la Garrera con

formación en el área que realizara la aud¡toria apoyado por el

encargado del diseño del Sistema.

Cómo no se ha implantado ningún procedimiento diseñado, la

auditoria sólo cubriÓ la revisión de la documentación creada,

utilizando el Check List que se puede observar en el Apéndice L
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Los resultados de la aud¡toria son los siguientes

TABLA4S

g$,8,o¿

ü@$qM
CB.FAPOL

e u¡ euotroRín DEL lAPlRESULTADOS D

#DE
DEBES
QUE SE
CUPLEN

#DE
BEDESCONTENIOO DEL ITEM

ITEM

24.1
Requisitos Generales del

SGC
I1Documentación del SGC4.2
1IManual de Calidad4.2.2
1Control de Documentos4.2.3

13
Control de Reg¡stros de

Calidad4.2.4

115.1 de la D¡recciónCom
1'l5.2 ue al C¡ienteE

1I
225.4.1 os de Calidad

115.4.? Planificación del SGC
11Autondadsabilidad

2 2
Representante de Ia

Dirección
11Comunicación lnterna5.5.3

03Revisión de la D¡recciónc.o. I

0IInformación ra la Revisión5.6.2
0,1

Resultados de la Revisón5.6.3

11o/oo/o CUMPLIMIENTO CAPIUTLO 5
116.1

1 16.2.1 Recursos Humanos

No se entrevisto al personal de la Coord¡nación, por lo que no se

elaboró un Plan de Aud¡toria.

I

I

% CUMPLIMIENTO CAPITULO 4 I 7:/"

Política de calidad

Suministro de Recursos
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RESULTADOS DE LA AUDITORiA DEL IAPI
TABLA4S

#DE
DEBES
QUE SE
CUPLEN

#oE
BEDESCONTENIDO DEL ITEM

ITEM
NORM

11

Competencia,
Sensib¡lización Formación

I nfraestructura6.4
404o/o CUlllPLIM IENTO CAPÍTULO 6

5 3Realización del Produclo7.1

1
,l

7.2.1 el ducto
Requ¡sitos relacionados con

35isitosRevisión de los'7 1'.)

1

Comun¡cación con los
Clientes

NO APLICA
Planif¡cación del Diseño Y

Desanollo7.3.1
Elementos de Entrada NO APLICA

NO APLICAResu¡tados

NO APLICA
Revisión del Diseño )/

Desarollo

Verificac¡ón del Diseño Y
Desanollo7.3.5

NO APLICA7 .3.6

NO APLICA
05Proceso de7 .4.1
027.4.2 lnformac¡ón de las Com fas

2 0
Verifcación de los Productos

rados7.4.3

2 0
Operac¡ones de Producción

Serv¡cio7 .5.1
037.5.2 Validación de los Procesos
03ldentifcación Trazabil¡dad

07 .5.4
NO APLICAConservac¡ón del Producto

NO APLICA
Control de los Equipos de

¡iledida uim¡ento

90/o

7.3.4

NO APLICA

1 1

l

Val¡dac¡ón del Di§eño Y

Desanollo

Control de Cambios del
Diseño y Desarrollo

Bienes del Cliente

% GUMPUMIENTO CAPITULO 7
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3.5. Metodología, Tiempo y Costo utilizado en e¡ Diseño del

Sistema de Gestión de Calidad'

Para realizar el Diseño del Sistema de Gesüón de Cal¡dad se

realizó:

/ Elaboración de Polít¡ca y Objetivos de Calidad

/ Rediseño de los procesos de la coordinación del lAPl

r' Diseño de los procesos, formatos y actividades ex¡gidas por la

norma ISO 9001:2000.

RESULTADOS DE prtoRín oEL lAPlLA AU
TABLA 45

ITEM

#DE
DEBES
QUE SE
CUPLEN

#DE
BEDESCONTENIDO DEL ITEM

0zMe¡/ledic¡ón Análisis8.1
02Satisfacción del Cliente8.2.1
08Auditor¡a lntema8.2.2

0

08.2.4
Medición y Seguimiento del

Producto

048.3
Control del Producto No

Conforme
0Anál¡sis de Datosa.4
018.5.1
03Acciones Correctivas8.5.2
038.5.3 Acciones Prevenl¡vas

OYo% CUM PLIMIENTO CAPITULO 8

t10/"% CUMPLIMIENTO TOTAL

CIB .E8P0t

Medición y Seguimiento de
los Procesos

Meiora Continua

*
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/ Elaboración de un Plan de lmplementación del Sistema de

Gestión de Calidad

El establecimiento de ,a potitica y obietivos de calidad se lo

realizó en una sesión de trabajo. La preparación de ésta sesión

tomó 4 horas y la realización de la misma tomó 3 horas.

Para realizar el Rediseño de los procesos de la Coordinación

del lAPl se elaboró una metodología de rediseño basado en las

herramientias QFD, para enfocar el proceso a los deseos del

cliente, Ar,árisis de Cadena de Valor para elim¡nar los pasos del

proceso que no aumenten valor y AMFE para determinar puntos de

control.

La elaborac¡ón de esta metrcdología tomo 4 horas de investigación

más la comprensión y preparación del material que tomo 3 horas

más.

Esta metodología fue entregada al personal de la Coord¡nación y

luego se proced¡ó a realizar las sesiones de rediseño, se
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rediseñaron 20 procesos, tomando en promed¡o 1.1 horas cada

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

Estos procesos rediseñados fueron revisados por la Alta D¡rección

en un lapso de 30 horas para finalmente ser aprobados.

En total la real¡zación del rediseño de procesos tomó 52 horas de

trabajo.

Para Diseñar los proceso ex¡gidos por la norma ¡SO 9001:2000

se revisó la norma por item y luego se procedió a diseñar los

procedimientos, formatos y encuestas ex¡g¡dos. Estos fueron

rev¡sados por la alta dirección para su aprobación. El tiempo que

tomó realizar la revisión fue de 10 horas de trabajo, el tiempo

invertido en el diseño de procedimientos, formatos y encuestas fue

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

formatos, 1 encuestas y I documentos, tomando en promedio 1 .5

horas cada uno. La revisión tomó 5 horas de trabajo por parte de la

Representante de la Alta dirección.

cB.ESPOL

s
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Luego se proced¡ó a elaborar el Manual de Calidad y el de

Procedimientos con la ayuda de un estudiante becario de la

carrera.

La creación del 1er borrador del Manual de Calidad tomó 24 horas

de trabajo, la revisión del mismo por la alta dirección tomó 5 horas

de trabajo y el arreglo f¡nal del mismo tomó 4 horas de kabajo.

La creación del Manual de procedimiento tomó 4 horas por

proceso, dando un total de 204 horas de traba,o, la revisión de los

mismo por la Alta dirección tomó t horas por proceso, dando un

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

tomó 20 horas de trabajo.

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

ISO 9001:2000 tomó 348 horas de trabajo.

Para Elaborar el Plan de Implementac¡ón del Sistema de

Gestión de Calidad se elaboró ordenó los procedimientos por

frecuencia de uso y se elaboró una matriz para indicar en que mes
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del año se debe realizar la implementación del proceso. La

elaboración de este plan tomó 6 horas de trabajo.

Para realizar la Auditoria de los avances realizados se debió

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

cuál apoyado pro el encargado del diseño realizaron la auditor¡a.

que consistió en la rev¡sión de la base documental porque no se ha

implantado ningún procedimiento.

Srs-P,,o¿

(ffi}
qü#"

La real¡zación de esta auditor¡a tomó 4 horas de trabajo.

tol¡tttlllc¿ ,t! út¡¡.
CE.E§FOI

Por lo tanto el üempo y costos ¡nvertidos en el Diseño del Sistema

de Gestión de Cal¡dad son los s¡guientes:

TABLA46

TIEMPO Y COSÍO UTILIZADO EN EL DISEÑO DEL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD

Etapa Total Horas
ayudantes

Total Horas
profesores

Costo Total

Elaboración de
Política y Objetivos
de Cal¡dad

1 6 horas 1 2 horas $ 230.4

Rediseño de
Procesos

22 horas 30 horas $ 546.3

287 horasDiseño de los 61 horas $ 1510.s5
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Siendo el costo / hora del ayudante $ 1.65 y el costo / hora

profesor $ 17.

procesos y
actividades de ISO
9001:200
Elaboración del
Plan de
lmplementación

6 horas $e9

Auditoria de
avances realizado

4 horas ü o.o

Copias y
suminrstros

$40

TOTAL 335 horas 103 horas $ 2316.75
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4,1. GONCLUSIONES

4.1.1 . El Diseño del S¡stema de Gestión de Cal¡dad tomó 533

horas / hombre de trabajo a un costo de $ 2863.75, siendo

la etapa de Diseño de los procesos y activ¡dades de la ISO

9001 :2000 la de mayor valor con $ I 510.53.

4.1.2. Los procesos de la Coord¡nación presentan alta relación con

el Decanato de la FIMCP, el Subdecanato de la FlMCp, el

CRECE y el V¡cerrectorado.

4.1.3. El Manual de procedimientos posee 54 procesos, de los

cuáles 17 fueron creados para cumpl¡r las demandas de la

q'S,8,0¿

CAPITULO 4 ü@*



r63

Norma y 36 Son propios de la organización. La Coordinación

exige una cantidad tan alta de procedimientos debido a alta

rotación de personal que posee.

4.1.4. Al inicio del proyecto la coordinación cumplía c.on un 17.52Vo

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

Manuales, la política y objetivos de cal¡dad.

4.1.5. De acuerdo a una encuesta realizada por los estudiantes de

lnvestigación de Mercados de la carrera en el I Término del

año 2003-2004, el 96% de las empresas califica de

excelente el desempeño de los egresados de la carrera y su

cumplimiento con las expectativas que de ellos se tiene.

Esto nos indica que la carrera s¡n un sistema de Gestión de

Calidad responde bien a los requerimientos de sus clientes.

4.1.6. El 90% de los egresados y graduados labora en las áreas

de producción, logística, operaciones y calidad.

4.1 .7. El 3l % de los estudiantes en los 2 últimos años ha real¡zado

ya sus dos pasantías, de estas el 22To fueron conseguidas
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por la ESPOL. La creación de este Sistema de Gestión de

Calidad perm¡t¡rá real¡zar un seguimiento sobre la cal¡dad de

las pasantías desarrolladas por todos los estudiantes y

establecer en un futuro medios para mejorar las mismas.

4.1 .8. La Coordinación presenta un organigrama pequeño y

flexible, lo que permite que se maneje con una

comunicación interna direc{a, generando un excelente

ambiente de trabajo, lo cuál es beneficioso para el Sistema

diseñado.

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

cuales 39 están real¡zando tesis of¡cialmente y 47

graduados, La tasa de ingreso a la carrera es de 59

estudiantes por año y la de egreso es de 40. Existe un 39%

de egresados de los que no se conoce su estado en Ia

realización de una Tesis, este sistema de Gestión de

Calidad estableció canales para detechrlos e ¡ncrementiar el

número de graduados en las siguientes años.

$sP..o¿

trffi]}
tü;.,í+"

CE. E§POL
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4.1.10. Los costos de la carrera tuvieron un incremento

extremadamente alto en '1999 debido a la inestabilidad

económica presente ese año. En el 2000 al cambiar la

moneda al dólar los costos decrecieron en más del 50%, lo

que obligó a la carrera a incrementar paulatinamente los

costos en los siguientes años e ¡nclus¡ve crear una segunda

fórmula 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

4.1.11.La Carrera ha pasado por 3 revisiones curricular desde su

creación. Los cambios más drásticos se los puede apreciar

entre el lero y el 2do pensum cuando se incrementó 1

mater¡a y se defin¡eron bien las áreas de la carrera. Los

siguientes cambios han presentado mov¡m¡ento en el

contenido de los programas académ¡cos y cambios de

materias..
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4.1.12.Desde su creación, la Coordinación a pasado de 2

ayudantes que manejaban 14 procesos a 4 ayudantes que

manejan 36 procesos, 317 estudiantes y proyectos de

investigación. Se debe recalcar que las ayudantes

presentan una alta rotación, su estiadia es de máximo 2

años en la Coordinación y su horario de trabajo es ¡rregular

tamb¡én.

4.1 .13.A nivel regional la Carrera es líder en el mercado, a nivel

Nac¡onal su mayor competidor es la Universidad San

Franc¡sco de Quito, aungue esta presenta mayores costos y

desventajas en su pensum posee una excelente imagen

internac¡onal.

4,2. RECOMENDACIONES

4.2.1. Se recomienda asignar para la etapa de implementación

una persona con hab¡l¡dades para las auditorias de

procesos, ya que es el encargado de poner en práctica los

54 procesos del Manual de Procedimientos.
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4.2.2. Los procesos de la Coordinación presentan alta relación con

el Decanato de la FIMCP, el Subdecanato de la FIMCP, el

CRECE y el Vicenectorado, por lo que se recomienda

estiable@r relaciones a largo plazo con estos centros parü

mejorar los procesos en los que ellos se involucran.

4.2.3. Pa,:a lograr gue el Sistema de Gestión de Calidad de la

Coordinación abarque toda la carrera se recomienda realizar

un estudio más profundo en el pilar Académico y perm¡tir la

evolución del pilar de lnvest¡gación.

4.2.4. Se recomienda utrlizar los datos obtenidos en estia tesis en

la próxima revisión curricular que se realice en la carrera.

cE.ESPoI
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APEND¡CE B

Auditor: Ana Maria calindo A

AUOITORIA IAPI

Ckeck List de la Auditoría
Fecha: 8 de Octubre del2003

OBSERBVACIÓ

NO EXISTE
SISTEMA DE
GESTIÓN DE

CALIDAD

NO EXISTEN
DOCUMENTOS

DEL SISTEMA E

GESIIÓN DE
CALIDAD

NO EXISTE
MANUAL DE

CALIDAD

NO EXISTE
DOCUMENTOS

DEL SISTEMA D

GESTIÓN DE
CALIDAD

CON RESPALDC
DE COPIA

FINAL DEL
SEIV]ESTRE

NO EXISTEN
REGISTROS DE

SGC

REF PREGUNTA
ENTREVIS

TADO
RESPU
.ESTA

REQUtStTOS

ara elsisGma de Geslión de Calidad?Cómo idenlifica los necesaías NO
rocesos en la o nización?cómo se a lican estos NO

sos?Esta delermin ada la fecuencia de uso de estos NO
Posee métodos o criterios para asegurar el funcionam¡ento y el control de estos

o§? NO
a disponibilidád de recursos e ¡nformación necesaria para estosAsegurE I

sos? NO
Mide realiza uimiento a estos NO

acciones necesarias pare alcanzar los resultados propuestos ylmpelemta
ra continua de los cesos? NO

Gesliona estos de acuerdo a la Normá? NO

4.1

rnamente en ade ca procesos
Ca¡¡dad?

GLADYS

NO
DOCU TAC N DEL SGC

olít¡caExiste tivos de calidad? NO
Ex¡sten cedim¡entos documentados ue se exr en en esla No¡ma? NO

ntos requeridos por la organ¡zación para asegurar conlrot,Existe docum6

sos?funcionamiento anificación efectiva de NO

4.2

0maca5 por a

GLADYS

NO

En el Manual de Calidad: NO
Esta espec¡ficado elAlcance del Sistsmá dB G€stión de Calidad? lncluye
ustificación de la exlcusión? NO

NO

4.2.2

r el SGC o sus referenc¡á?
s una n a recue uso estos procesos

Existen los m¡entos establecidos

Revisar en
el lvtc

NOeóffi
Cómo se controlan los documentos del SGC? NO

tuebaS a la d idaone ded los do mentoscu ntea ds e U edi ocl n? NO
Se revisa actuliza los documentos se lleva a cabo su ción? NO
Cómo se asegura que se ¡ds ntif¡quen los camb¡os y su estado en su lugar de
tra ? NO

Cómo se as los docuemtnos ¡blas e ¡denl¡ficables?ura nezcan NO

controlan los documentos externosCómo se dientifican su distribución? SI

4.2.3

Cómo se controlan los documentos obsoletos?

GLADYS

SI
C REG DE

NOmSe ntia nen stros cade Ylidad? sde funu onact emi efenlo clivo?
Son I fáci¡es de ident¡ficar ? NO4.2.4

Posee un procedimiento documentado para controlar los registros de calidad?

GLADYS

NO



APENDICE B

Auditor: Ana Marl6 Gslindo A

AUDITORIA IAPI

Ckéck Ltst de la Audl¡orfa
Fecha: I de Octubre del 2003

PREGUNfA
ENTREVI
STADO

RESPU
ESTA OBSERVACIóN

5.1

O DE LA DIRE

ING

el desárollo e i SGC? NO

ala lai a de satisfacer alclisnte? SI
INFORII4AL,

VERBAL

Establ de NO

NO EXISTE UNA
POLiTICA DE

CALIDAD
Cómo iticas de calidad? NO NO EXISTEN

OBJETIVOS DE
CALIDAD

Cómo de calidad? NO
NO

La dirección ásegura disponibiliad de reculsos? SI
NO EXISTE
EEGISTRO

5.2 ENFOOUE AL ING NO EXISTE
REGISTROlos ientos el cliente se SI

si

53

POLIT¡CA DAD

Reüsar el
t\4c

NO EXISTE
POLiTICA oE

CALIDAD

La olítica de

de la
lrcluye compromiso de satisfacc¡ón requeridos y mejora continuamente la

del SGC?
Da ncia de revisar de celidad? NO
La ING NO

NO

5_4 1

OBJETIVOS DE CALII]AD
ING

NO EXISTEN
OBJETIVOS DE

CALIDAD

La alta dirección asegurs que los objetivos se Establecen e las lunciones y
la NO

v NO

542
PLANIFICACIÓN oFt 9GC

ING,
NO EXISÍE UN
SISTEMA DE
GESTIÓN OE

CALIDAD

La

a cabo la del SGC? NO
NO

551
RESPONSABi Y AUTORIDAO

ING
EN LA

PLANIFICACIÓN
ADMINISTRAfIVAasegura y comu

autoridad e integracrón? SI

552

D DI

Repres€nt
ante de la

Dirección

NO EXISIE UN
REPRESENTANfE

DE LA ALTA
DIRECCIÓN

Existe un de la altá
Este representsnte asegura que 6e Bsteblezcan, implanten y mBntengan los

d NO

Informa a la de| SGC NO
en

organizáción? NO

co¡¡u N

ING

ORGANIZACIÓN
PEOUEÑA,

CO[/1UNICACIÓN
ABIERTA Y
DIRECTA

La Alta dirección asegura establ6cer procedimientos adecuádos de
comun¡cación denko de la organización?

DE LA DI

el SGC de

v
cambios aISGC?

NO SE HA
REAI ITAOO

NO

5.6 2

NP R

NO SE HA.
REALIZADO
REVSIÓN

La informeción revisióñ NO
delauditoria?

Retroalim de clientes?
Funcionámiento de NÓ

de derrvadas de las anteriores?
mbios é SGC?

NO
NO

para NO

NO SE HA
REALIZADO
REVISIÓN

Los de la
T,I del ? NO

ación e los los clientes? NO
NO

cE.ESP0r

-a drrejción lleva a cabo revrsiones,

La revrsa contnuamente 1

NO

REsú1ffi

REF
ct ,r-

NO
NO

NO

f

I

INo

F tNo

¡LS

NO

H

\fr



APENDICE B

Aud¡tor: Ana María Galindo A

AUDITORIA IAPI

Ckeck List de la Auditorla
Fecha: I de Octubre del2003

REF PREGUNTA
EN IT(EVI
STADO

RESPU
ESTA OBSERVACIÓN

6.1

SUM DE URSOS

ING
fAPIA

EQUIPOS Y
PERSONAL

CALIFICADO Y
CON CULTURA DE

CALIDAO

Existen recursos rm ntación del SGC lam continua ef¡caz? SI

Exislen recursos para lograr la satisfacción del cl¡ente? SI

6.2.1
RECURSOS

ING
TAPIA

per§ona es , con cac y expe a
a propiada?

SI

6.2.2

QOMPETENCTA, SENStBtLIZACtóN y FORMACIóN

ING
TAPIA

Se determinan las necesidádes de competencia pára el personal que realiza
Ias actividades de calid ad?

REGLAIMENTO DE
LA UNIVERSIDAD

Proporcina fo rmación o toma acciones para satisfacer las necesidades del
rsonal? SI COMUNICACIÓN

VERBALasegura que sus empleados sean consieites de la relevancia de
de sus acl¡vidades?

a e os reg apro n, a v
experiencias de su personal?

SI

NO INFORMAL

6.3

CTUFIA ,

' I ,,

JNG

TAPIA

[/]anti ane éslruclura necasarie pára lograr la conform¡dád d6 los requisitos d6l
servic¡o? SI

NO DEPENDE
DIRECTAMENTE

Los ed¡ficios es de tra o son adecuados?
Existen Hardware and Soffware de

NO

SE ESTA
CONSTRUYENDO
NUEVO ESPACIO

SI

Ex¡slen servicios de €poyo tales como Iransporle y comunicación? SI
PROPORCIONA LA

FACULTAD

6.4
AMBIEN

ING
TAPIA

organ n v sco s que am e
trabajo necesita para lograr la conformidad del servic¡o? NO

INFORMAL



| ,,1 , .t ,l

APENDICE B

Auditor: Ana lüala c6liñdo A.

AUDITORIA IAPI

Ckeck L¡st d6 le Aud¡torla

REF PREGUNTA
ENTREV
ISTADO

RESPU
ESTA OBSERVACIÓN

N DEL PRODUCTO

Planea desarrolla los bindar el servicio?necesafos SI

PLANIFICACIÓN
ADIUINISTRATIVA

esitos del SGC?Esta la nsáciÓn es consistenté can los NO NO EXISTE SGC

Se determina elivos de calidad itos del seNicio? st
DE ACUERDO A

HISTORICO

Se determinan necesidádes de establécer procesos, documentación y recursos
€l sÉrv¡c¡o? SI

PLAN IF ICAC IÓ N
ADMINISTRATIVA

para verificar, validar, seguimiento, isnpección ySé determinan act¡vidades
enSa del servicio asf como la ón delmismo? NO

Se determ¡nan los registros necesaraos para proporcionar €v¡doncia que los

organización?

roced¡mientos de réalizació delservicio los urs¡tos establecidos
ap a pataresu

NO

7.1 VANESS

NO

INFORI\¡AL

REQUISITOS RELACi CON EL PRODU
ian ¡os requisitos
?

por el cliente, ¡ncluyen la entrBga ySe

SI
I\¡ANIFESTACIÓN

VERBAL
requerimientos no espécificados por el cliente pero

n del servic¡o establecido?

Se determian los
necesan0s ra la SI

NO EXISTE
REGISTRO

legales y reglamentarios relacionados con elSé determinan los requisitos

€r req u a a ey
servicio?

a
SI

7.?.1 VANESS

SI

REGLAMENTO
ESPOL

REVISI lstTosOE
Revisa Ios uisitos del antes de reali¿árlo? SI

sitos éstén definidos?ura ue los st
NO EXISTE
REGISTRO

Iresolver sa diferen reent los sitoAsegura resados clientereq exp por v
servicio?el st

DE ACUERDO A
HISTORICO

ra cu lircon los itos del¡nidos?la cidadani¿ación tiene
reg

SI

VANESS

NO

NO EXISTE
REGISTRO

COr,, UN I coN Los clt

Comunica lá informac,ón del servi cio? S]

PUBLICADA Y
POR E-MAIL

dos?nta coñtratosC m lza katael iento SI VERBAL

7.2.3

uelas

VANESS

SI VERBAL
DELP

La organización pfanifica y controla el diseño y desarrollo del servicio?

Determina las res elüiseño desaÍollo?
tes

as a cada etapa?apropiadón , verif¡ceción y validació¡r

a

desarrollo?Determiná las eta as de dis6ño

an

Détermin€ la

Iidades autoridades
cacl

VANESS f
(

NO APLICA

I ES

ELEME DE ENTRADA
uisitos de enkadá

Se deterrn¡nan los
Se determinan los

o del servicio?
icables?

funcionales
amentarios
de desem

Se determina ¡a información
sim¡lares?

provenientá de diseños previosaplicable

7.3.2

qu ¡eq Tro

VANESS
c

NO APLICA
RESULTADOS

Los resultados del diseño y desarrollo se proporcionan de manera

S6 loseban antesresultados l¡de rlbera ?
sLo satiresultado§ los delémentos entrada?

verificablés?

Los resultados n informeción ada oies?los
Én referencias de los criterios de aceptación delLos resuTtados contien

señicio?

7 3.3

esceociales para su utilizac¡ón?
que sonpasespecr

NO APLICA

.F,,SPOL

Fecha: I de Octubre de¡ 2003



APENDICE B

7.3.4

VIS DEL D Y DESARROLLO
VANES§

NO APLICA

La organización estáblece e jmplanta la inspección u oha actividad necesarja
para asegurar el producto com rado cumpla los requéímie¡tos?

VERFI N

NO APLICA
Se rev¡sa que los resu¡tq dos del diseño y desaraollo setisfaqan los elementos
de enkada?

reg

7.3.6

VALIDACIÓÑ DEL DEEÑo Y oE§Mñ-oLLo 

-

NO APKICA
Se confirma que el producto resr-Ite capaz de satisfacer los requisitos de uso

sua licación?

7.3.7

CONTROL OE CAN]BIOS DEL DISENO Y DESARROLLO

NO APLICA

Se ideñtifican mantienén istros de los cambios en el diseño desarrollo?
cam se an, can y va a¡ os a 5U

implantqción?

7.4.1
Se as uirido cum le con los de com Q? SI
Láo nización evalúa selecciona a ios NO JNFORI\¡AL
Establece criterios de se ección evaluaciones icas?

enen as eva l,
tomadas?

NO

NO NO SE REALIZA

742

IN N DE LAS COt\4

NO SE REALIZA

En la iñformación de la compras se describe:
R itos de bación del mieñto U S? NO
R cualilcación del o nal? NO

NO

7 .4.3

VERIFICACIóN OE LOS PRODUCTOS CO MPRAOOS

NÓ SE REALIZA

Establece inspecciones actividades pa seg u Ial q ue el producto m prad o
con las ones?

en n comptas as e5 requ pata
veificación y puésta en circulación del produclo?

NO

NO

7.5.'l

NES DE ccl to

IVARIA
DEL

CARI\¡E
N

Le organización plánea y lleva a cabo las operaciones d€ producción y servicio
o condiciones contraladas?

La informaci n controlada i
Dis b itid ad de i nformacr ó doscr¡ba el ucto?
Dis bilidad de ¡nskucciones de
Utilización del o ado?

NO
NO TODO

NO
NO
SI

NO
NO EXISTE

INDICADORESI m a ntac ión d e activid a des uimiento med¡ción?
p

NO
NO NO APLICA

I DE LOS
La o tgan iza cion val id a todo Proceso d e produccióñ aqu el los pr.l ntos
la lida ueda ver¡fica m edic¡o uimreñto NO

NO SE VALIDA

Esta vál d demuÉslra la pacidad pa UM p I I o§ reFultadqs
la n ead s ?

Esta blece s preparat¡vos tenor criteri defi ds pa ta la
rev¡s r0¡ d ?

NO

NO
Esteblece preparativos para tener aprobación de équipos y
cualifcación del ? NO
Establece p¡eparativos necesarios para ut¡lizar métodos y proced¡mjentos

ificos? NO
Establece preparativos necesar¡os para téner requisitos aplicables a los

iskos?
para

NO
NO

7.5.3

ID
ldentifica el de todos sus tocesos?
I dent ifi el esta d respecto a los req uerim ientos de med n v

u im¡ento?

IVARIA
DEL

CARI\¡E
N

st

NO
NO EXISTE

INDICADORES
y reg a SI

7.5 4

BI ES CLIENTE
Cóme cuida los bién€s del cl iente? DEL

CARI\,tE
N

NO EXISIE
PROCESO PARA
LOS BIENES DEL

CLIENTE

NO
Los ident¡fica mantiene en bue¡ estado? NO

NO

CONSERVACIóN DEL PRODUCTO
DEL

CAR¡ilE
N

Cómo preseva la confo¡rh¡dad del produco en los procesos internos hasta á
6ntrega?

NO
NO APLICA

pRocESo DE cóMFRAS-

Disponibilidád y tUli¿ación dg €quipo6 para medicjón V seouimieñto?



7.6

CONTROL DE EOUI POS DE MEDIDA Y SEGUIMIENTO

YOLAND
NO APLICA

Cómo determina las actividades de medición y seguimiento? Qué equipoa
uliliza? NO
Cómo lo realiza? NO
Los equipos de medición deben calib rase a intervalos especlficos o antes de
su utilzacióñ? Posee stros? NO

Los U de medic¡ón débén ustarse o ustárse cuando sea necesario? NO
contra de iñva¡idación la medición? NO

osy v
almacenamiento? NO

APENDICE B



APENDICE B

AUDITORIA IAPI
tAPt.00z-scc

Aud¡tor: Ana María calindo A.
Ckeck List de la Auditorfa

REF PREGUNTA
EN I I-iEVI

STADO
RESPU
ESTA OBSERVACIÓN

NO EXISTEPlantea e lanta los cesos de s uimiento med¡ción análisis me .,|
NO

Plantea ue el ducto esté en conformidad con el SGC ?
sa UA a

NO
NO

L2.1
SA DEL C

YOLANDAseg ysus o
grado de satisfacción a sus requerim¡enlos? NO

INFORI\¡AL

4.2.2

AUDITO IN
Realiza auditorias internas ra determinar:

NO SE HAN
REALIZAOO

AUDITORíAS
INTERNAS

Si lo lanteado es conforme a la Norma los isitos delScC? NO
Se ha ¡m se mantiene de forma eficaz? NO
S¡ existen documenlados?

responsa rea asesura que se en a nes pa la
eliminar no confomid
resultados?

ade s con erificación de acc¡ones tom adas informe de

NO

NO
IV Y SEGUIM DE LOS

NO EXISTEca métodos uimineto medición del SGC?
ram para que pr0cesos nces NO

8.2.4

MEDI Y SEGUIMI PRODUCTO
Se m¡de y se reáliza seguim¡ento de las caracterlsticas del produclo para
verf¡car que se cumpla con las requ¡sitos del producto?
Se mantiene ev¡dencia de la confomidad con los cr¡terios?
Se real¡za la puestá en uso del producto cuando se hayan realizado los
preparstivos plaQeados?

NO
NO

NO

NO SE HA
REALIZAOO

co DEL CONFORME
YOLANDAp e s me s

8.4

SIS DE DAT
Determ¡na, rccopila y anal¡za
SGC?

datos para démostrar adecuacjón y ef¡c¡encia del
NO

NO SE
RECOPILAN
DATOS DEL

lnc datos de las actividade s de medición SC u¡miento? NO
na información sobre;

Satisfacción del c¡iente? NO
conformidad con el cto? NO
Caract€rísticas tendencias de ¡os acciones revenliva§?

s
NO
NO

8.5.1
ra c0 nua me acue a a cayo VOS

resultsdos de auditorías, anál¡sis de datos de acciones correctivas y
preventivas, ravisión de ta dirección?

unp m pata oDes as NO INFORIVIAL

8.5.3 SPR S
NO SE PREVEEun proce s es NO

cIB.§§Por

r,,|,Lt

Fecha: I de Octubre del 2003.

MEJORACffi

Áffi

8.1

-

l
lt

tNo

I

l^"1_r-

r,sP0¿v 19sñ .¿,

trffi».,ü"#



APENDICE G

Auditor: Ana Meria Ga¡indo
PLAN DE AUDITORIA IAPI
Fecha: I y 9 de Octubre dél 2003

ENTREVISTADO HORA
ITEM DE

REFERENCIA CONTENIDO DEL ITEM

lng. Marcos Tapia
12h00-12h30
I de Octubre

5.1 Comprom¡so de la Dirección
Enfoque al Cl¡ente

5.41 Objetivos de Calidad
5.5.1 Responsabilidád y Autoridad
5.5.2 Respresentante de la Dirección
5.5.3 comun¡cación lnterna
6.1 Sumini stro de Recursos

6.2.2 Competencia, Sens¡bllización y formación
tJ lnfraestructura
6.4 Ambiente de Trabajo

Gladys Quirola
8h00-8h15

I de Octubre

4.1 Requsitos Generales
Documentación

4.2.3 Control de Documentos

Vanessa Espinoza
th15-8h30

8 de Octubre

7.1 Planificación de Procesos
7.2 1 Determinación requisitos del producto

R6visión de los requisitos del producto
Comunicación con los cl¡entes

/ _,t. I Planificación del diseño y desarrollo
7 .3.2 Elementos de entradas al diseño y desarrollo
1.3.4 Revisión del diseño y desarrollo

Maria del Carmen
lntriago

12n30-12h45
I de Octubre

7.5.1 Control de Operaciones de producción
7.5,3 Identificac¡ón y Trazab jl¡dad

7 .5.4 B¡enes del Cliente
7.5.51 Cbnseryación del Producto

Yolanda Rodríguez th45-9h00-
I de Octubre

7.6 Control de Equ¡pos de Medición _

8.2.1. Satisfación al cliente
8.3 Control de Producto no Conforme
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APENDICE D

PROCESOS

VALOR
PROMEDIO DE

CONTRIBUCIóN

#DE
OBJETIVOS

CONTRIBUYE
AFECTAN

AL CLIENTE
Planif¡cación Académica 1 NO
Planificación Estratéqica 3 1 NO
Planif¡cación Admin¡strativa 4 B NO
Planif¡cac¡ón de Becario§ ,] 2 NO
Elaborac¡ón de las Fórmulas de Paqo 1 SI
Elaboración del Presu puesto 1 Ntó

h/lanejo de Comunicaciones lnternas y
Externas 3 7 NO
Registros Diarios 3 4 NO
Archivos 1 NO
Suminstros-Compras 0 0 NO
Promoción 3 l'10
Convalidaciones I
Cambio de Carrera 1 SI
Plan¡ficación del Reqistros 5 1 NO
Publicación de Horarios, Códigos, Etc 3 2 SI
Control de As¡stencia de Profesores
Control Académico ')

Atención a Estudiantes 2 5 SI
Pasantías 2
Carta a Empresas 0 0 SI
Revisión Curricular 5 3 st
D¡ctadó de Materias 4 ó

Proceso de Tes¡s 2 SI
Seguimiento de Pagos 0 0 NO
Contráto a Nuevos Profesores 5 1

Asesoría Académica SI
Atención de V¡§to Bueno 5 1 SI
Registros en S¡stema Académ¡co 5 1 SI
IManejo de Correo Electrónico 6 SI
Elaboración de Certificados de
Egresados U 0 NO
Préstamo de Libros y Equipos 2 1 SI

NO
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APENDICE F

ESfUDIANTES DEL IAPI
Obj€tivo: Con está información se desea delerm¡nar requerimienlos, deseos y necesidades generales de los
estud¡antes del lAPl sobr€ los serv¡c¡os que ofrece la Coordinación. Por favor lea las s¡gu¡netes indicaciones para
contestar el cuestionsrio.

Op¡nión: Percepción delservicio que ha ofrecido anteriormente.
Necesidad: Requerimieñto especlf¡co en los servic¡o br¡ndados.
Deseo: Nuevas expeclativ8s que se pueden incluir en el proceso del servicio.

Horarios de Clase
AspeClo s Qué Op¡na? Qué Neces¡ta? Qué Désea?

Los horar¡os én lo que toma sus
máter¡a§

Tiempo de anticipáci6n en que se
le comunica los camb¡os en los

horariós publicados

res

a5a s

o c nes

n

Tiempo de r€spuesta á su
solicitud

Comunicación utilizada por el
profesor en lá claso

Puntuelidad al as¡slir a cláses

Trato que brindan a los
Bstudianles

Métodos de enseñanza utilizados
en clase

Tiempo de ¡ncio dBltrámite para
conseguir la pasantía

Empresa en la qu€ real¡zaria
pasentia

Tiempo de espera para ser
etend¡do

Sobre la soluci6n a sus problemas

Trato bfindado en la atención

Sobre el l¡empo de respuesia a su
solic¡tud

T¡empo en que recibe lá
comunicación

Medios én los que recjbé la
comun¡cación

Tiempo de respuesta a ufla
solicitud de elaboración de carta

Sequimienlo que se brinda al
trámite

anas a s



APEN tcE t-

Conoc¡mienlo sobre las fechas d€
entrada y salida

Seguimienlo del trámite

ca carrerao

T¡émpo de respuesta a su
sol¡c¡lud.

Conocimiento sobre las fechas de
entrada y sal¡da

Seguim¡ento del trámite

S¡ la Coordinación le solicitara informar sobre los temas que rec¡be en sus clase diariamente

2, Frecuencia en que preferiría ser consultado?
Diariamente
1 vez a lá semane
Cáda 15 dias
I vez al mes

1. Qué medio de comunicación eligiría?
Buzón
Entrev¡sta
Mail
Encuesta

| ',1 ' .t ,t



APENDICE F

REGISTROS IAPI

Obietivo: Con esta información se desea determ¡nar requer¡mientos, deseos y necesidades generales
de los estudiantes del IAPI sobre el proced¡miento de Registros que se realizan en Mayo y
Septiembre cada año. Por favor lea las siguinetes indicaciones para contestar el cueslionario.

Opinión: Persepc¡ón del serv¡cio que ha recibido en los registros anteriores.
Necesidad: Requerimiento específico en los servicios brindados en per¡odo de registros.
Deseo: Nuevas expectativas que se pueden incluir en el proceso.

n D ?

L La atención
brindada durante

los reg¡stros.

2. El tiempo de
espera para

atención durante
los registros.

3. E¡ tlempo de
atención para

registro

G.BfU/¡
tgI8r,.

ffflm' \§
4. Dfas de

atención de
regiBtros
normales

t-\*-/-.o+

CIB.E§FOI
5. Horarios de

atención de
registros
nonnales

6. lnformación
publicada en fas

cart6leras

7. Comodidad
ofrecidad durante

el registro

L Tipos de
asesorías

académicas
rec¡bidas

9.Problemas Post.
Registro



APENDICE F

ESTUDIANTES IAPI

Esta información pretende determ¡nar el grado de importancia que posee para Ud. las
siguientes características de los servic¡os del lAPl. Muchas Gracias por ayudarnos a me¡orar.

Porfavor señale el grado de importancia siendo el 1 el más bajo y el S el más alto

SOBRE LOS HORARIOS
Que sea una sóla jomada durante los 2 pr¡meros años i
Que se de t hora para comer I
Que no se cruce enlre niveles 1

Que se publiquen de forma ¡nmediata 1

Que no se crucen con las ayudantías 1

Que den tiempo para trabajar en los últimos n¡veles 1

Que se publiquen los horarios apenas termine el semestre 1

Que se envien los horarios por ma¡l 1

Que las clases sean semipresenc¡ales 1

Que se comuniquen los horarios en una fecha frja 1

Que se publiquen los horarios por internet 1

Que se ¡ndique la fecha de publicación de los horarios 1

SOBRE LOS PROFESORES
Que las clases sean más dinámicas y prácticas 1

Que el profesor converse más con el eslud¡ante 1

Que se organizen clases de elercicios antes de exámenes 1

Que los profesores sean pacientes l
Que los profesores'sean puntuales 1

Que los profesores cumplan con el horario a tiempo para que no
metan toda la materia al final 1

Que se pueda localizar a los profesores 1

Que se avise cuando van a faltar los profesores 1

Que los profesores tengan un horario de atención al estudiante
Que se entreguen las calificac¡ones puntuales
Que los profesores tengan conocimiento de cómo enseñar
Que exista un contacto via mail

Que el trato del profesor sea igual para todos los estud¡antes 1

PASANTIAS
Que la coordinac¡ón or¡ente sobre el trámite 1

Que las pasantías se las ¡ncie en el nivel 300 1

Que las pasantias se las realice en un empresa donde se
adquiera experiencías 1

Que se consigan pasantías en otras ciudades 1

Que se consigan pasantías durante todo el año l
ATENCIÓN DE LA COORDINACCIÓN

Que exista agilidad al soluc¡onar los problemas 1

Que se estabezcan horarios de atención 1

Que exista mayor acercamiento por parte de las ayudantes 1

Que se brinde mayor asesoría 1

Que exista una persona responsable por la atención 1

MANEJO DE COMUNICACIONES
Que se entreguen ciruclares con la ¡nformación I
Que se comunique la ¡nformación por teléfono l
Que se comunique la informac¡ón por ma¡l 1

Que las publicaciones se las ubique en un lugar espec¡fico 1

Que se actualice continuamente.le información t , 
1

Que se incluya la fecha de publicación' 1

1

1

1

1

4
4
4
4
4
4
4
¿+

4
4
4
4

4
4
4
4
4

4
4
4

4
4
4
4

4

4
4

4
4
4

4
4
4
4
4

4
4
4
4
4
4



APENDICE F

CARTAS A EMPRESAS
Que sea un proceso ágil
Que existan formatos de cartas establecidos
Que ex¡sta seguimiento a las respuestas
Que el trámite sea efectivo
Que las cártas se elaboren inmediatamente

CONVALIDACIONES
Que se presione al CRECE por el trámite

I

5
5
5
5

5

4
4
4
4

4

4
4

3
3

3

3

3

2
2
2

¿
,

1

1

1

1

1

1

Que la coordinación indique las actividades a seguir en el trám¡te 1

Que el trámite sea personal¡zado 1

CAMBIO DE CARRERA

Que la coordinación indique las actividades a seguir en el trámite
Que se comunique el estado del papeleo por mail
Que se comunique el estado del papeleo por teléfono

12
12
12 J

4
4
4

5
5
5



APENOIGE F

REGISTROS IAPI

Objetivo: Esta encuesta desea determinar el grado de importancia gue posee para Ud. las
siguinetes caracteristicas del proceso de registro. Muchas Grac¡as por ayudarnos a mejorar

Por favor señale el grado de importancia siendo el 1 el más bajo y el 5 el más alto.

QUE EXPRESADO

Grado de Valor

1 3 4 5
Que exista un registro via mail 0o/o 71;o lOYo 3o/o 80%
Que 070 3o/o 10o/o 23Yo 63%
Que see ue un t¡cket ara el istro lOo/o Oo/o 34s/" 31o/o 24Vo
Que existan menos papeles en el proceso de registro 7"/o 30o/o 2Oa/o 40%
Que exista un mayor número de personas atendiendo 00Á 3o/" 114/^ 17ó/o 57%
Que se envie información de registro via mail ü% Oo/o 17o/o 60%
Que u bli ue la información de r istro en la web o.k Oo/o 17o/o 60%
Que no se es mucho t¡em ra confirmar el r istro Oo/o 00/" 7o/o 30% 63%

Que las a dantes no estén estresadas cuando atiehda 00k 107o 33%
Que la atención s€ brinde sin apuros 3o/o OYo 70k 43% 47'/"
Que el enfoque sea -Cn tJd (la persona que se atiende) 0o/o o.k 1Oo/o 27olo 63%
Que se respete el tutno , sin palancas 7o/o 0% 3o/o 13o/o 77%

TIEMPO DE ESPERA
Que el tiem dee rá sea el más corto osibfe o% 7o/o '10% 77%
Que no exista cola sólo e ar Ia leta 0o/o 3o/o 17Vo 27§/o

TIEMPO DE ATENC
Que el tiem de atención sea más rá ¡do 0o/o OYo 1Oo/o

OIAS DE ATENCION
Que los dias de atención sean flexibles 0o/o 7o/o 20To 53%
Que sea 1 $emana de atención 3D/o 3% 37% 7olo 50%
Que el reglstro sea despúes del mejoramiento 7o/o 23!o 30olo 33%

HORARIOS DE ATENCION
Que se res el Horario lanteado Oo/o Oa/" 17o/o 17Vo 670/a
Que la atención sea ininterrum ida 0o/o 3a/o 3Oo/o 63%
Que los horarios de atenc¡óñ sean es íficos en cada nivel 0§k 30k 17To ?10/o 59%
Que los horarios de atención sean en la noche para personas

ue traba atl 7o/o lOYo 27o/o 20o/" 37%
Que los horarios de atención más tem rano 1Ao/o 10% 47"/, 17Yo 17o/o
Que no §e demoren en el almuerzo Oo/" 47%

PU BLICACIONES
Que bti uen los nuevos decretos con antici aGtot'l Oo/o 0o/" 3o/o 23Yo 73%
Que bti uen los horarios con antici c t0n Oo/o 0o/o 7o/o 13Yo 80%
Que las letas indi uen horarios de atención r ano 3o/" 7o/o 17o/o
Que se publique información acerca del contenido cle

materias de es ialización mencton O% Oo/o 710i,
Que 24o/o 28'/" 1Oolo 1AVo

exista más orden en el luqar del reo¡stro

ATENCIÓN

(7h00)

los carteles sean más pequeños 24o/o



APENDICE F

COMODIDAD
Que am loel lu ar de atención sea cómodo aok 0% ZOYo 307o 50?;
Que me den café 37o/o 40% 10% 30a lOo/D

Que tenga algo con que distraerme 30% 209'," ?30k 13o/o 13%
Que tenga donde sentarr¡e 3o/" 3o/o 4OYo 50%

A§ESORiA
Que r orientación sobre horar¡os y materiasfire den me Oo/o Oolo 1 070 33o/o 57%
Que exista una persona especÍfica para asesoria 0o/o 7o/o 20"/o 33o/o 4A%
Que se de asesoria a estudiantes con problemas '1 0o/o 7Yo 43%
Que las soluciones sean factibles para ambos lados Qlo 374/" 47%
Que se pueda encontrar siempre a Ia persona que brinda la

asesoría Oo/o 17o/o ?70/o

Que gq§a a tiernpo el registro de materias 0o/o 0o/o AYo 47o/o
Que exista mejor coordiatción entre el lAPl y el Crece Oo/o 0o/" 7c/o 14§/o 79%

COMUNICACION
Que la información sea más directa Oo/o 0o/o 30k 4704
Que la información de cambiós sea oportuna 0% 0.ó 17o/o 60%

tcoREGISTRO SISTEMA ACAÚEM
Que To¡ne el menor tiempo posible a% OYo Oa/o 270k 730/,
Que no existan errores Oo/o Oo/o 0olo 20%
Que 3e me comunt roblemaue inmediatamente al UN Oo/o 0o/o 17o/o 80%

cB.E8P0t



G

PROFESORES IAPI

El ob¡etivo de la Éiguiénte €ncu€sh €§ delerminar sus r6qu.r¡mientos con ¡a fnalidad d€ que ta Co«dinsción te oírezca un meior seMcio.

1.- lndhué 3u grado de sel¡sfáeción con:

LoE horárioB de cra§6 acodados mn ra coordrnaoón 
ln5¡l¡6f'ctorio Regult¡ lnd¡fer€¡¡ré sat¡sfactorio Muy satisfactorio

2.- Utlllza Ud equipos audiovlsualesdé apoyo y tos laboralorios d¿ ta F¿cut¡d? 71%
st

29%
NO

Si su r.spuesta fue ¡lO pase a ta prggunta 5.

3.- lnd¡que su grrdo de sat¡sfacc¡ón .on:

Atención pr€skda al facilitarlos
Tiempo de reEpussta a su lot¡citvd ds préstamo

¡f.- lndiqueen porcent¡¡é las veces qua ñeces¡la da los equipos audlovlsutaes de ¡poyo y laboralor¡os por parcial:
(perciálBe denomlna alperiodo anterior s cadá exámen)

'lEr parciel 2do parc¡.t

In§át¡sfactor¡o Regular tnd¡lercnt€ S¡t¡§factor¡o Mr¡ySati§faclorio
0% 0% 5% 63% 320A
0% i 2% 6% 4trh 35%

0% I00% 0% 100%lnlocus

VHS

LaboÉ¡lorio de Computación

100% 100%

1000,á 0% 100%

0% 100% 1000Á

§.- Conoce Ud.los regl¡mntos de la ESPOL tnhorentes 6 3uE func¡ones?

7-, Ud. rec¡be oportunamenle ¡a slqu¡ente ¡r¡fom|ac¡ón?

6.- lndique 3u gr¡do de setisfscclón con:

Pago oporluno de €u r€mun€raclón.
lnsat¡Éf¡ctorio R€guler lndifsrente Saüsfactor¡o

3% 10% 3% {A%
Muy S.t¡§laclorio

34%

13%

NO

st
97%

100%
100%
97yr
93%

rou:?..lic,r. !§, urO¡A

CIB.ESPOI

a7%
st

Horario de Clas€
Calendario d€ 6ctividad€s det s€meslr€
Reglámentoade la ESPOL inherÉnres a ta ctase
Aula donde se dlCtará la cles€

g's§"o¿
,*r,/*\.:r
$({muB
\-.¡ f

NO
3%

0%
0%
3%
3%

8,- con qué a lclpación la gustarla que se le récu¿rdon sü6 horar¡os dé clase y se le Gnt¡sgue €l Esler¡darlo pára el someEtre ?
17% 17y, 37%

7 d¡as 15 dlas 30 dles

0--Que ottá ¡nfoññaEiónadictona¡ requor¡rlá para pr€psrar su cláse? (enumere 2 o 3)

10.-lnd¡que su gndo de sal¡sfacc¡ón con:

Limpie"s del sula

Llmpiez3 de ta pi¡áffa
Eslado ds las lámparás
Estado de¡ escritorio

lnsrtisfaclor¡o
0%
0%
o%
0%
4%

Roguler
t9%
19%
11tr'r

33%

lndifereote
7%
11%
19%
15%
1l%

Satlsfactor¡o
61%
44%
33%

31%

Muy Satlsfactorio
7%
26%
7%

18%
26%

11.- Encu.stre Ud. adecuad¡ sl sute &¡gnede á 6u mater¡a raspecto at númsro de e6fudiant6 qus
maneF en lá m¡snu?

87%
st

12.-S€ encue3tra Ud. debidamsnte intolrnsdo sobf€ t.§ útt{rrlas nolicia.de toqus ss encrrent.a 33%
desarrollando la Facultad y la Coordtn¡c¡ón? st

1¡.- Conoce tkl.los E¡gulenles beneñcio. d. trsbajo que le brind. ta ESPOL y ta Facuttád á tos protesores?

sl No

'13%

NO

67r/.
NO

Eibliotecas

Cubf ¿uloa coñ c-omputadoras
Correo electrónlco d. ta ESPOI
Página lnteracl¡va de habajo de su(s) mal6 a(s) donde puede
axponer sus clases y comunicerse mn sus€studtantes (S|OWEB)

83.¿

67%
80r./,

60%

17%
23%
33%
20%

13.-Conoce Ud. qu. dsbe entreqár ¡ ta Coordinación o a la Fecu¡ta.l y e 106 sEtudiarfes tai pot¡tica§
de cursode la(s) mater¡a(s) que dkta e¡ ta carera atinic¡o detTórn¡no?

100%
sl

t4.- Cono¿e Ud. que debe lirms. un docúmento de Contrct deAsisteDc¡a at ¡njcio de crda ctase?

15.. Flrmá Uct. este Controt(k Attet.nci¡ at¡nio de c¡da ctáse?
Sisu respuesta fue NO, indiquE te razóni

0%
NO

3%
NO

37%
NO

s7./r
sl

63%

o%



APENDICE G

Encuesta sobre el servicio que br¡nda la Coord¡nación del IAPI

El objetivo de la siguiente encuesta es determinar el nivel de satisfácción con los serivicios que presta
la Coordinación del lAPl.

l.- Cal¡fiqué:

ar na lVluy Buena Excelente
Atención prestada por la Coordinación
Tiempo de respuesta a sus solicitudes
Calidad del trabajo presentado
Comunicación con la Coordinación
Respuesta al Corregir fallas en trabajos ilresentado

2.- lndique fallas que ha presentado la coord¡nación o molgstia que ha traido a su trabajo
1.-

5

5
5

4
4
4
4
4

IMa

1

I
I

1
,,1

ue
3

J
3

Regu

2

2
a

la

2
3
4
5
6

Muchas Gracias...

p

cE.ESPOI



Elaboración de Polít¡ca
de Calidad

APENDICE H

METoDoLocÍA A urtLtzAR

VISIÓN

2

[4rsróN

I
Objel¡vos

E6tratégicos

Oénota
Condrcta

17
Polltica

de
Calidad

Objetlvos
de

Calidad

FoDA y la Situación Actual
1

¡rarco
Referencial

Los cuedro resaltados conli6nan información sdjunts

1



1. ANÁLISIS DE LA
SITUACIÓN ACTUAL
GOORDINACIÓÑ DEL,'

IAPI

FODAY
CUMPLIMIENTO DE LA
NORMA ISO 9001:2000

1O MINUTOS

2. REVISIÓN DE
V|SIÓN Y MISIÓN

1O MINUTOS

CiB.ESPOL

2



MISIÓN DE LA ESPOL

Formar profesionales de
excelencia, líderes,
emprendedores, con sólidos
valores morales y éticos que
contribuyan al desarrollo del
país, para mejorarlo en el
aspecto social, económico y
pol ítico. Hacer investigación,
transferenc¡a de tecnología y
extensión de calidad para
servir a la sociedad.

MISIÓN DE LA FIMCP
La Facultad de lngenierfa en Mecánica y
cienc¡as de la Producc¡ón t¡ene la mis¡ón de
formar profesionales en las carreras de
grado en Ingenieria Ugghi!4, lndustrial,
Aqropecuaria y Al¡mentos con excelencia
académica. con una sól¡da formac¡ón en
ciencias básicas y una estructura curr¡cular
que fomento la formación integral y el
espí tu emprendedo¡, de sus
estudianles. Nuestras principales
actividades se cenlran en una docencia de
excelencis, uns investigación apl¡cada y una
prestac¡ón de servic¡os para atender a los
requerimientos del seclor product¡vo estatál y
pr¡vádo en las áreas mencionadas.

Una muestra palpable en eldesarrollo de
nuestros objetivos es el éxito alcanzado por
nuestros ex-alumoos al serviclo del sector
público y privado del Ecuador.

"Aqui se forman los mejores profesionales
del Ecuadoi'

J

¡ ,I,



VISIÓN DEL IAPI
Pos¡c¡onarnos en el ámb¡to académico y

c¡entlf¡oo ¡oc€l e intefnacional como
lfderes en la formác¡ón de profeslonales de l¿
lñgenierfa y adm¡n¡straclón de la producc¡ón

indu6tía¡, asf como en el desarrollo de
¡nvestigación en el campo de lá

adm¡n¡strac¡ón de la producclóri de bienes y
servic¡os, manbniendo una educac¡ón de

excelencia, compromelidos con le inst¡tución,
la comunided y sl amb¡ente.

MISIÓN DEL IAPI
Somos una Carrera que forma

profes¡onales para la administrac¡ón
de la producc¡ón industrial, or¡entados

a la búsqueda permanente del
desarrollo de la industria dé bienes y
serv¡c¡o9, acorde a las neces¡dades

actuales y futuras del pafs, basado en
princip¡os éticos, sólidos valores y un

alto sentido de compromiso con la
soc¡edad.

*

.E§POL

3. ELABORACIÓN DE
LA POLíTICA DE

CALIDAD
t"l,

40 MINTJTOS

4



CONCEPTO DE POL¡TICA

Orientación o directriz que rige la actuacíón
de una persona o entidad en un asunto o
campo determinado

POLíT¡CA DE CALIDAD
La Norma indica que la política de

calidad...

Tiene que asegurar que:
. Es adecuada a los obietivos de la

organ¡zación.
. Está orientada a la sat¡sfacción del

cliente y hacia la mejora continua,
. Asegurá el establecimiento y la rev¡s¡ón

de los objet¡vos de cal¡dad.
. Se comun¡ca y es comprendida por

todos los niveles de Ia organ¡zación.
. Se revisa per¡ódicamente para su

continua adecuac¡ón
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APENDICE J
PROCEDIMIENTO PARA

COMUNICACIÓN CON ESTUDTANTES

Codigo: IAPI-PR-24
Revisión:1
Página: 1 de 4

1.0 Objetivo
Determ¡nar las actividades a realizar para comun¡car a los estudiantes del IApl
información de su interés

2.0 Alcance
Este proced¡miento inicia cuando se recibe la comunicación a informar y term¡na
cuando se le consulta al estudiante el medio a través del cual recibió la información. Se
utiliza para toda comunicación con estudiantes de la carrera sobre ofertas de trabajo,
asuntos estud¡antiles o personales.

3.0 Def¡niciones
No Aplica

4.0 Responsab¡lidades

Avudante
/ Es responsable de publicar o comunicar la información recibida y de eliminar la

publicación llegada la fecha de caducidad

Profesor o Coordinadorr' Es responsable de supervisar el proceso

6.0 Documentos de Salida
Cartel o Diapositiva a publicar

7,O

CE.E§POI

IAPI-DN-24.1

Def¡níc¡ón de No Conformidad
Se define como no conformidad en este proceso:/ Un cartel s¡n fecha de publicación, caducidad o

que lo publicó
/ Un cartel que contenga información errada/ Estado desactualizado de la catelera.¿ Mensaje no comunicado a estudiantes. / ,,

iniciales de la persona

En caso de detectarse esta no conformidad realizar las acciones indicados en el
procedimiento Producto No Conforme IAPI-PR-10.

Elabofado por: Revisado por: Aprobado por:

FECHA: _/_/_ FECHAT _/ _l_ FECHAT _/_/ _

FECHA DE VIGENCIA: _l_l_

Uso De la Coord¡nación IAPI
tllp.lA Cfit1l Tt{ ülll [],i!i

5,0 Documentos de Entrada
Reg¡stro de Información a comunicar a estudiante IAPI-RE-24,1. Correos electrónicos con comunicación. Registro de llamadas recibidas con comunicación. Documento recibido con información
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APENDICE J
PROCEDIMIENTO PARA

COMUNICACIÓN CON ESTUDIANTES

Código: IAPI-PR-24
Revis¡ón:1
Pág¡na: 2 de 4

o carteles sin fecha de publicación o caducidad.
" de carteles publicados con errores.
o de veces que estuvo la cartelera desactualizada.
o de veces que no se comunicó mensaje.

9.0 Políticas del proceso
Actualizar cont¡nuamente la caüelera.

10.0 Procedim¡ento

Directo sobre esludiantes
Oferta de Trebajo

r'N
r'N
r'N
r'N

cE.EgPor

SI

NO

lAPl-RE-24.1

tNtclo

Recibir información vla
t€léfono, e-mail o psrsonal y
llonar al tormeto ds

Quá
cál¡ficacó
n le doy?

Determiñar F€chá de
caducidsd de acuBrdo a Detsrminar Fecha de

cáducidad d€ acuerdo a

Elaborár documonto con

Buscar las mat€rias

registrado

Es Urgeote
la
comunicacióElsborar documento con

lmprimir docum€nto €n
lr a la clase a dár él
mensaje €n persona

Enviar srchivo e Jef€ dé
Buscar el€-máildel

lAPl-DN-24.1

Elaborado porl Revisado porl Aprobado por:

FECHAT _l_/ _ FECHAT- /_/_ FECHA: _/_/*

FECHA DE VIGENCIA: _l _l _

Uso De ¡a Coordinac¡ón IAPI
1l{r['t,1 1. f]ll,flI F i"lf,]rl.,l.:dl

8.0 Indicadores del Proceso



Publicarlo en la cárt6l6ra
d€l ¡APl d6 acuerdo a
Distribución

As6gurars6 que 6l Jsf€
de Laborato o lo

publique

mail?

detElmiñar sielmedio de
coñunicáción €fci6nte

Llamar hasta

Llamar al estrdiante

APENDICE J
PROCEDIMIENTO PARA

coMUNrcACróru coru e$rubrnrurEs

Código: IAPI-PR-24
Revisión:1
Página: 3 de 4

NO

INSTRUCTIVO 1
ELABORACIóN DE CARTETES

NO

*$.P0¡

bt;;¡l#\i;#
@rEr!É. ¡rorJ!.

cE. E8P0t

lNtcto

Abrir un archivo de
M¡crosoft PowerPoint

Copiar én la diapositiva el
Logo largo del IAP¡ en la
esquina inferir ¡zquierda

Co¡ocar el mensaje con
¡etra ARIAL 16 mfnimo

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por;

FECHA: _l_l_ FECHAT _l _l _ FECHAT _/_/ _

FECHA DE VIGENCIA; _/ _l_

Uso De h Coo¡d¡nación lApI
d:tlp[A cü¡t 11r,ri]t.Atfi 

",[

FIN

t 8""*, "tt;l
I t"ror.*

t



iNeENtraiÁ Y Ao¡4NrrMC¡iN

APENDICE J
PROCEDIMIENTO PARA

COMUNICACIÓN CON ESTUDIANTES

Cód¡go:
Rev¡sión
Página:

IAPI.PR-24
1

4de4

En la parte inferior
derecha escribir ¡á fecha

de publ¡cac¡ón como párte
del mensaje

Debajo de las,lelras, en
ARIAL 10 elcribir la

fechá de caducidad e
iniciales de la persona

que publicó

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

FECHA:_/_/_ FECHA: I I FECHA: _/_/_

FECHA DE VIGENCIA: _/ _l_

Uso De ,a Coord¡nac¡ón IAPI
(:(¡P.llll Cflfi¡Tltfll.ADiq

FIN
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APENDICE L

Auditor: Cinth¡a Pé¡e2

AUDITORII\ IAPI

Ckeck LIst de la Au{t¡tor¡a

R EI: PR EGI"JNTA
ENI REVI
STADO

R ESPU
ESfA OESERVACIÓN

51

co ROMISO OE LA

Revisiór
Documen

tal

eo evidencia de su sompromiso para el desarrollo e ¡mplántación del
5GC? 51
Cómunicó a la la AI SI

ció una itica :.;i
úómo as itic calidad? SI
Cdrno asequra qlre se estable¿can obietivos de calidad? st
La dirección lJ o rÉvi es? SI

3t

ñNro IHNIE
Révisión
Documén

talA9e-!!¡! SlrqloJ Irque irmientos e¡.liente se determinon? 5t

E

Reüsión
Documen

tal

La olitica de calidad sl
ecuada al 5t

lncluye compromiso do satisfacción requeridos y m§lora cortiruamente ¡a
erici€ncia del ? Si
Da re&§Ucia-qs IeJ§3f]S! lhiglivos¡le catirjad?
La conoce v Lq qomunrca a la o.qanri¿ción? Revis¡ón

Dorumen
5t

La revisa continuañlehte? SI

5.4.1
OBJETIVOS DE CALIOAO Revision

Docurñén
tal

La alta direeción assgum que los objetivos s6 estáblecen e lEs funciones y
la ani¡acióñ? $l

6l

5.4.2
FLANIFICACIÓN OEL SGC Revisión

Documen
tal

t cción asé
Due se

osep
st
.lt

5.5.1
RHSPONSAÉIL Y AUTOR¡DAN

Revisión
Documeñ

tal

ni \ ji.eE lr¡
cüfiá+'

rq¡lls¡qt !¿ ¡¡ñ,¡/

CE.FÁPOIasegura
autoridad e ifltegrac¡ón2

DE LA

Rev¡sión
0ocumen

tal

Existé u represe de la alta dirección?
Est€ repr€sentante asegula que se estab¡€zcún. ¡mpfántén y máñtengen ¡os

rocesos necesarios st

lnform¡ a la lección él funcioñam a élbai S1
requ

o'ganizacián? $

5.5.3

INfERN¡.
Revisión

Docum€n
t¿lLa Alta dirección asegura estñbléc6r proaedimientos ádeauados de

comunicaciú¡ d*ntro de la organizaciófl? st

5.6.1
DE LA orREccróN Revisión

Documen
tal

No se ha
in)plantado elLaA,ta s el SGC de ?

NOcamb¡o$ aISGC?

5 6.2

PARA LA RE

Revisión
Docum€n

ta¡

No s6 ha
implanládo €,

proc€so

La intormaclóLdÉ la revisión incluye Ilo
utados del fto

ti €ntació¡ dé cli€ l'.lo
del lra NO

Situac¡ón ? l.ro
¡ NO

drian afecta, al NO
NO

RE TAÉÜ$ OE LA REVISIO
Revisión
Documen

tel

No se há
impla¡tado 6l

Lls resultados dé la revi
delSGC ? NO

á ,os NO
Nll

lLa drreE{rón asegura d¡sponibiliúd de 16cursos?

luumple con el propós¡to de sat¡sfaaer a los cliefies?

§o¡ medibles y cohérsntes con el PlEn cle Ca¡¡dád?

§tB,{;,{J.,i

fffii

NO



APENDICE L

A\¡ditor Cinthia Pérez S.

AUDITORIA IAPI

Ckeck List de la Auditoría
Feeha

REF PREGUNIA
E|.'lf R EVI
SIADO

RESPUE
STA OBSERVACIÓN

SUMINIS'TRO DE RECURSOS
Revisión
decoment

al

Existen recursos ntación del SGC la continua eflcaz? 5t

Existen recursos para lograr ¡a satisfácción del cl¡énte? SI
RECURSO{¡ HUMANOS Révisión

decoment
al

personal es cornp nte, con formación, educación, d y experiencia
aPropjada? SI

COMPET SEN§IBILIZAC Y FORMACIÓN

Revisión
decoment

Se determinan las necesidades de competencia para el pérsonal que realiza las
actividades de calidad?
Proporcina formación o toma acciones püra satisfacer las necesidEdes def

11 st
Se asegul? que sus emp¡eados sean consientes de la releva¡cia de importancia
de sLis actividades? sl
Iuantieñe los regi apropiados de educac¡ i6rr, habilidadés y
exFeriencias de su personal? SI

INFRAESTRUCTUN,A
Revisión
decoment

al

I,iantiene éstructura necesaria para Iograa la conformjdad de los requisitos dél
sen/icio?
Los edifloiss ciones de son adecuados? SI
Existen Hard\'r'are and Sotflv-¡re de a SI

sten apoyo nspo y comútica ón? sl

tj.4
AMBIENTE DF fRABAJO Revisión

decomentLa orga.rización identific a y gest lona Ias condiciones que ambiente de trabajo
oecesita para lograr la conformidad del servicio? SI



APENDICE L

Auditor: Ciñthia Pérez S

AUDITORIA IAPI

Ckeck List de lá Auditorís
Fechá

REF PREGLINTA
ENTREV
ISTADO

RESPU
ESTA OBSERVACIÓN

REALIZACIÓ[ DEL PROOUCTO

desarrolla los cesos necesár¡os ra brindar el servicio?Planea
áneación es consislente con ¡os del SI

Se determina qbjetivos de calidad y requisitos del servicio? st

Se determinan neces¡dades de establecer procesos, docum€ntación y recursos
Para el servicio? st
Se determineñ activ¡dades para vériticar, vel¡dar, segu¡miento, isnpécción y
ensayos del serv¡cio, asl como la aceptac¡ón del mismo? sl

Se determinan los registros néc€sarios para proporcionar evidencia que los
procedimientos de realización del servicio cumplen los requisilos establecidos? SI

7.1

56 presentá el resultado do la planrfrcBción-e
organización?

a adocuada pare la

Revisión
Docume

ntal

st
cToREQUISITOS RELACIONADOS COÑ EL

Se determian los requis itos especificados por el cliénte, incluyen la entrega y
sl

¡an los requerimientos no especificados por el cllénte pero
restación del servício éstablecido?

Se determ
necesarios ara la SI
Se détormin6n los requisitos legalas y reglamentarios relacionados con el

SJ
á cua er requ a a a o por

Revisión
Docume

ntál

SI

REVISIÓÑM
Revisa los requisitos del producto a¡tes de realzarlo? si

ue los itos estén defiñidos? SI
Asegurá resolver las diférencia s entre los requisitos expresados por el cliente y

SI

antación tiene r con los definidos?La dad SI

Revisión
Docume

ntal

NO
coN Lo§ ccoM

Comunica la informeción del seNicio? SI
Cómo real¿a ellratamiento de conkatos rdos, SI

e

Revisión
Docume

ntal
SI

PL,ANIFICAC¡ÓÑ DEL DISEÑO Y DESARROL.O

La organización planifica y controla et diseño y desarrollo del sérv¡cio?

Determi!a la revisión, verificación y vali áción apropiadas a cada etápa

de drseño desarrollo?Detelmina las

Determina las sabiiidades autoridades el diseño desarrollo?

731
Revisión
Docume

ntal

fi'e,
_"&

NO APLICA

CE

ELEMENÍOS DE ENTRADA
uisitos de enkada

Se determin?n los requisitos furc ionales y de desempeño del servicio?
Se determinan los requisitos lesales yreg lamentar¡os aplicables?
Se determiña la información aplicable proveniente d€ diseños prevjos
similares?
Se deterñina cualqu¡er oko requeiimJ eñiótréTiséi o taesá rñfioj=

Revisión
Docume

ntal

NO APLICA
RESULTADOS

Los resultados de! diseño y desarrollo se proporeionañ de manera
verificables?

§q apruebéñ los resultados antes de liberarlos?
Los resultad os satisfacen los elementos de eñtrada?
Los resultados proporcionan iniormación apropiada para los proveedores?
Los resultedos contien en reforeñcias de los criterios de acéptación del
servicio?
Los resultados €specif ic@
escenciales páre su utilización?

Révisión
Docume

ntal

NO APLICA

L

Acruarlzá tos resu[aoos Oé ta ptenificación?



APENDICE L

7.3.4

REVISION DEL DISEÑO Y DESARROLLO
Revisión
Docume

ntal
NO APLICA

La organÉación establece e iñplanta la inspección ! otra activ¡dad necesar¡a
para asegurar que el producto comprado cumpla los requerímientos?

7.3.5

VERFICACIÓN DEL DISEÑOYDESAFROLId
Revisión
Docume

ntal
NO APLICA

Se revisa que los résultados del diséño y desarrollo satisfagan los elementos
de entrada?
Existe registro d€ esto?

7.3.6

VALIDACION DEL DISEÑO Y DESARROLLO Revisión
Docume

nta¡
NO APKICA

Se confirma que el producto resulte capaz de setisfacer los requisitos de uso
especificado para su aplicacióñ?
Exrsten regisiros de ésaó?

CONTROL DE CAIMBIOS DEIDISEÑOfEEÑFóLLO

Revisión
Docurne

ntal

NO APLICA

Sé identifican y mantienen registros d€ los cambtos en el diseño y dessrrollo?
Los cambios se revi§an,rerifi@
iñplánlación?

7.4.1

PROCESO DE COMPRAS

Revisión
Docume

ñtal

No se ha
implantado el

procebo

Se asegura que et producto adqüridp cumpté coh to. r."qri!to. aJ"i.prlt SI
La organización evalúa y s€lBcciona a loC proveedore§? NO
So mantienen reg¡stros de los resultados de las éváluaciones y de las áa¿lones

NO
INFORI\4ACION DE LAS COIMPRAS

Revisión
Docume

ntal

No se ha
implantado el

proceso

En la inlormación dé la compras se describei
Requisitos de aprobación del producto, procedimientos, procesos y equipos? NO
Reqqisitos para cualificacióñ del personal? NO
Roquisitos del SGC? NO

7 4.3

VERIFICACIÓN DE LOS PRODUCTOS COIMPRADOS
Revisión
Docume

ntal

No se ha
implantádo el

Proceso

Estableco inspocciones o actividades para asegurar que él producto comprado
cumplá con las especificac¡ones? NO
Se especrfrca en le información de compras las dispocioñes réquericies páiá
verificación y puestá en drculación del producto? NO

7.5 1

OPERACION ES DE PRODUCCIÓN Y SERVI

Revisión
Docume

ntal

No ¿e ha
implantado el

proces0

La organizac¡ón planea y lleva a cabo las operac¡ones de producción y
baio cgndiciones contraladas? NO
La información controlada inc
Disponibilidad dé informació¡ que descrlba el producto? NO
q!!onibilidád de instrucciones de trabajo? NO
Utilización del equipo apropiado?

Dislronibilided y tulización de equipos para medición y sequ¡rniento? NO
lmpláltación de actividades de seguimiento y medición? NO
La rmplanteción de actividades de libración, entr€ga y post-venta? NO

7 .5.2

VALIOACION DE LOS PROCESOS

Revisrón
Oocume

ntál

La organización valida todo proceso d€ producción en aquellos puntos en que
la salida no pueda medic¡ón y seguimiento? NO

No se ha
implantado el

Esta validac¡ón demu€stra la capácidad para cumpl¡r los resultados

Pq!eados? NO
Establece los preparativos necesarios por tener criterios definidos para la
revisióñ Y áprobación de los procesos? NO
Establece preparativos necesarios para tener aprobación de equipos y
cualificación del pérsoná¡? NO
Establece pieparativos necesados para util¡zar métodos y procedimi
especlficos? NO
Establece p

rgst§lt9s?

reparativos necesarios para tener requisitos aplicab¡e6 a los

NO
p pa¡a a NO

IDENTIFICACIÓN Y
Revisión
Docume

ntal

Dado por la
ESPOL

ldentifica el producto de todos sus Procesos? SI
ldehtifica elestado con respecto a los reqüérimienioi de medición y
seguimiento? NO
Controla y registra la identificación úntcá de cádáfio-did[6_- st

7 5.4

BIENES D EL CLIENTF
Revisión
Docume

ntal

No se ha

implañtado el

proceso

Cómo cuidá lós bienes del cliente? NO
Los identifica, protege y mantiene en buen estado? NO
Sr se daña se lo r€g¡stra y comunica al cliente? NC

1.5.5
CONSERVAGIÓN DEL PRODUCTO Revisión

Docume
ntal

NO APLICACómo preseva la conformidad del produco en los procesos internos hasta a
entregá? NO



APENDICE L

76

CONTROL DE EQUIPOS DE IV]EDIDA Y SEGUIMIENTO

Revisión
Docume

ntal
NO APLICA

Cómo determ¡na las actividades de medición y segu¡m¡ento? Qué equipos
utiliza? NO
Cómo lo realiza? NO
Los equ¡pos de medic¡ón deben calibrase a inteavalos especlficos o antes de
su ut¡l¿áción? Posee reg¡skos? NO

Los Équipos de medición deben aiustarse o reaiustarse cuando sea necesario? NO
)roteje contra ajustes de invalidación la medición? NO

Protsle Jos daños y deterjoros durante manipulació¡, mantenim¡ento y
almacenamiento? NO

CTB-E§POI

r 'l' l r,
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APENDICE L

Auditor: Cinthia Pérez S.

AUDITORIA IAPI

Ckeck List de la Aud¡torfa
Fecha

REF PREGUNTA
EN I REVI
STADO

ITLSPU
ESTA OBSERVACIÓN

MEDICION, ANÁLISIS Y MEJORA
Revisión

Document
al

No se ha
implantado el

proceso
Plantea e ¡mplánta los procesos de seouimiento. medición. anál¡s¡s v meiora?
Plantea que el producto esté en conformidád con el SGC? NO
Revisa Ia eontinua eficienc¡a del SGC? NO

SATISFACCIÓN DEL ELiENfE Revisión
Document

al

No se ha
implantado el

proceso
Reála¿á seguimientos de la información r€lal¡va al cl¡ante y su satisfacción o
grado de satisfácción a sus requerimientos? NO

8.2.2

AUDITORIA INTERNA
Revisión

Document
No se ha

implantado el
proceso

Realiza auditorfas ¡nternas para determinar:
Si lo planteado es conforme a ¡a Norma y los requ¡sitos del SGC?
Se ha ¡mplantado y se mantiene de forma eficaz?
S¡ ex¡sten procesos documentados? NO
S¡el responsable del área asegura que se tomen acciones inmédiáias pará
eliminar no conform¡dades con v€rificación de acciones tomadas e ¡nforme de
fesultádós?

MEDICIÓN Y SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS Revisión
Documenl

al

Ni se ha
implantado el

proceso
Aplica mélodos para segu¡m¡neto y medición de¡ SGC?
Demuestra métodos para que los procesos áicances iésUtados? NO

4.2_4

MEDICIÓN Y SEGUIMIENTO DEL PRODUEÍO
Se mide y se real¡za segu¡miento de las cáracterÍsticas del producto para
verficar que se cumpla con las requis¡tos del producto?
Se mantiene ev¡dencia de la conformidad con los criterios?
Se realiza Ia puesta en uso del producto cuando se hayan realjzado los
preparativos planeados?

Revisión
Document

al

NO
NO

NO

NO APLICA

CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME Revisión
Document

No se ha
¡mplantado elExiste proced¡mientos documentados?

8.4

ANALISIS DE DATOS

Revis¡ón
Document

No se ha
implantado el

proceso

Oetermins, recopila y anal¡ze datos para demostrar adecuación y eficiencia del
SGC? NO
lncluye datós de las actividades de medición y sequimiento? NO
Proporciona informac¡ón sobre
Satisfacción del cl¡ente? NO
conform¡dad con el ptoducto? NO
Carácteristicas y tendencias de los procesos, acc¡ones prevent¡vas?
Proveedores?

8.5.1

MEJORA CONTINUA
Revisión

Document
al

No se he
implantado el

proceso

Me.iora continuamente de acuerdo a la políicly-6jeivos cie calidad,
resullados de aud¡torías, análisis de datos de acciones conectivas y
preventivas, revis¡ón de la dirección?

ACCIONES CORECTIVAS Rev¡s¡ón
Document

No s€ ha
implantado elExiste un proced¡mientos para las Acciones CorrectivaE? NO

8.5.3 ACCTONES PREVENTICAS Revisión
Documeñt

No se ha
implantado elExiste un procedimientos pará las Acciones Preventivas? NO

8.1

I

NO

NO
NO

NO

-No

lNo
lNo

1,"



APEMSICE M

ESfUDIA¡¡TES II\PI

La slguiei¡te encuesta es para determinar sr¡ G/ado de satisfacción con la atenc¡ón prestada
por la coord¡nación del lAPl y la forma 6n la quo lé§ gu$tarla §ar atondldos por la coordl¡ación

Nivsl de la Carrora en €l qus ss encuonlra:

1.' lnrllque d€l I ál 5, sisña¡o ál 5 él más álto y 61 1 6l ñás bajo su grado ds satlsfacclón con:
Alonc¡ón pr€sladá eh lás ofclnás de la Coordinación 1% 10% 29% 38% 21%
Atenclón a sollclludés da Asosorla Académ¡.a 4% 1'1% 3§'/. 3?q6 10%

^lsnc¡ón 
en slproceso de Reglsko 3% 7% 23% 3?% 30%

Tiempo dB esperá para reellzar el Regislro 9 Sry¡ 29% 33Y. 20%
Amb¡edo détreglstro 7% 9% 30% 36% 18%
Horaflos de alenclón ds¡ Reg¡lro 7'k, 9% 28% 38% 19%
Ti.rnpo de raspuesla de la Coordinaclón asus sollc¡ludea 3% 15% 30% 42y" l0tk
Tiempo dérespuoslá delSubdecansto 6 sus sollclludés 3% 14% ,14% 31% 7'}á

Tlompo de rospu6§tr del D§cafialo a su§ soltcluda§ 3% 14% 43% 36% 4%

2.. Cúmo prelerla¡a que ln Coordln¡clón le comunlqus lnfrrmaclón sobra ¡a carrera?
Publaación en ¡a $¡eb de ld F€cullád 22tyo

Co €o eloclrómico 39'¿
Cárlelsrá d€tlAPl 2B%
Monllorss ds l, Facullad 11 '

3.-Eñ que horar¡os le g¡rstárfa recbir clase?
Uñ bloqú6 de th30 a 16h00
Dos b,oqué§ d€ 7h30 a th30 y 16h00 6 2'1h00

4," De que forma prefer¡ría recib¡r sus clases?
De forma Inlnleruñpida
Con llgmpo libre snlre classs

100
33q'

200 3ú0 400 s00
45% 41% 50% f0%

100 200 300 400 500
go"t" a2y" 75% 60% 28%

67y" 55"/" sSy" 50y" 40%

6.- En que ár6as deseária recib¡r aseÉoda lcadémica:
Maler¡as a roglskarse
Espe.¡6llzrc¡ón a segulr
Forma de llevar el semeslre
Poslgrados
Olros

20%
4OY§
'14%

76%
0%

Puntuolldad del profesor al as¡llr á c¡6ses
Podegogla ullllzada en la clas6
Punlualidad en la enkoga de notas
Cumplimisnlo del progrsma ds la malerla
Trrlo recib¡do por pdde delprofesor
Comuniráclófi delprofesol con lé class

51%

2E%
3ú%
48.
§ú%

1.. EI¡ que época prefer¡r¡a cqnocgr los har¡r¡os del sigui¡ete térm¡no;
Alfinali¡ar elsemeslre anlerior 7rí/"
{So¡rslldo a posibles camblos)
Al lnlclo dol somoslrs: 25'k
Okos - 3%'

2%
1tv"

1V,
1'k
0%
3'ya

g.- Cuántas pasant¡as ha realizado?
Ninguna ¡qY,

1 41y"

Msdidna 1!b
Pequeña ___ 9%

Servicio

11-" Cuántas de estas f¡asart¡a$ tu€ron corsogr¡ldas nor la ESPOL?

PasanlÍas realizadas

8"- Ind¡que dsl I al 5, siendo el 5 el más alto y el I el más baio !u grado de !átisfarción con

cts - E§Fot

23%
13tl{j

13%
21
37%
28*,

4,v"

18%
1%

3%
1,k

20%
28%
x7%
21%
12%
19%

2 ____-_99"6
Sl su respuosla fue Nlnguna. ha conclufdo aon la Éncugsia, Muchas craciás

10,- E¡r qua clas6 de ampresas las ha rgallzádo?
Grande 38% Manufaclura

012
_§:b-ZL oe*,

12." Callilqt¡e el gaado de sat¡sfaaalón do Ia pa6antias qus fr,¡sron .ons€guldas por la FIMCP en
§scsla ¿e { ¡l 5, si€ndo al 5 el mái altú y el I el más bajo.

0% 23% 0% 31% 38%

lllüchás 13rác¡ás..".

IL
- 21.
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. PLANO 1

EXTENCIÓN DE LAS OFICINAS DEL IAPI
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