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INTRODUCCION

Actualmente, en el Ecuador existen 285 Institutos Técnicos y Tecnoldgicos,
donde éste Instituto Superior junto con los otros institutos esta en un proceso
de evaluacion y acreditacion por el Consejo Nacional de Evaluacion y
Acreditacion (CONEA).

Las instituciones del Sistema Nacional de Educaciéon Superior tienen como
mision la busqueda de la verdad, el desarrollo de las culturas universal y
ancestral ecuatoriana, de la ciencia y tecnologia, mediante la Gestidon
Administrativa, la docencia, la investigacion y la vinculacion con la

colectividad.

Conscientes de que la gestion administrativa-educativa constituye uno de los
pilares fundamentales para otorgar un servicio de calidad a los alumnos,
debido a que cualquier fallo que se produzca en éste, repercutiria
enormemente en las metas principales de toda la Institucion, por tal motivo se
vio la necesidad de disefar un sistema de Gestion de Calidad basada en la
Norma ISO 9001:2008 en el Instituto Superior para aumentar la satisfaccion
de los clientes.

Este proyecto, se llevd a cabo por aproximadamente 4 meses, en los cuales
se tomo de referencia los requisitos de la norma ISO 9001:2008, para lo cual

se disefid un Manual de Calidad en donde se detallan y/o se referencia a:
Apartados de la Norma.

Procedimientos y registros propuestos, para el disefio del Sistema de

Calidad, de acuerdo a la realidad del Instituto.
Mapa de procesos de la Institucion.

Fichas de los procesos, que detallan las interacciones entre ellos y controles
respectivos.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy es una realidad que las IES, no han logrado adecuarse con la suficiente
rapidez a lo requerido por la complejidad propia de la sociedad; de ahi el
cuestionamiento de los sectores productivo y social que emplean a
universitarios, esto ha obligado a las Instituciones Educativas a que cumplan
con un mayor grado de eficacia y eficiencia en el mas alto nivel de

productividad y calidad.

En el Instituto se ha determinado que entre los problemas que ocasionan
insatisfaccion en los clientes y alumnos es la ausencia de procesos de tipo
preventivo basados en estandares que promueven una buena gestion
administrativa y posibiliten que las cosas se hagan de la mejor manera
posible, desde la primera oportunidad, para lograr la satisfaccion de clientes
internos (profesores, estudiantes) y externos (padres de familia, empresas,
entidades gubernamentales, sociedad en general).

De tal manera que este enfoque esta basado en el proceso de gestidon
administrativo que permita alcanzar los metas propuestas por la Institucion,
con el fin de otorgar un servicio de mejor calidad y asegurar la satisfaccion

del cliente.
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JUSTIFICACION

La realidad actual que viven los institutos superiores tecnolégicos de cara a la
acreditacion, asi como también los estandares de calidad exigidos por los
estudiantes, impulsan la necesidad de reordenar y mejorar la eficiencia y
propiciar un cambio significativo en todos los aspectos de este instituto, de tal
manera que ayude tomar decisiones acertadas por parte de la Direccion

actual.

Los conocimientos adquiridos a partir del resultado de la auditoria de
diagnostico servirdn para conocer la situaciébn actual del instituto.

Permitiéndonos conocer lo siguiente:

Diferenciar la situacion al inicio del proyecto y en su término, con el fin de
obtener resultados visibles que ayuden al mejoramiento del Sistema de
Gestion de Calidad.

Dar la iniciativa al plan de mejoramiento continuo, por parte de todas las
areas involucradas en el proceso, con el objetivo comin de los
departamentos, el cual es de aumentar la satisfaccion del cliente y mejorar la
gestion de la calidad educativa; con este proyecto unificaremos criterios, pero

mas que todo regira la razén y no los intereses particulares.

Proponer el Disefio para la implementacion del Sistema de Gestion ISO
9001:2008 sera el mayor proyecto ejecutado para la institucion y la Direccidn
General podra decidirse sobre la certificacion 1ISO 9001:2008 en el proceso

administrativo.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Diseflar un Sistema de Gestion de Calidad en un Centro Educativo (Instituto
Superior Tecnoldgico) mediante la aplicacion de la Norma ISO 9001:2008
gue mejore la efectividad en el uso de los recursos del centro educativo para

lograr aumento de la satisfaccion del alumnado.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Establecer la politica y objetivos de calidad de acuerdo a las necesidades

especificas de la Institucion.

Disefiar la estructura organizacional para el Sistema de Gestién de Calidad

de la Institucion.

Diseflar y elaborar documentos tales como procedimientos y formatos
necesarios, para que los procesos sean manejados de una manera ordenada

y eficiente.

Definir y clasificar los procesos organizacionales en estratégicos, claves y de

apoyo que permitan controlar y mejorar el desempefio de los mismos.

Disefiar una propuesta de mejoramiento de los procesos actuales del

Instituto.

ICM

ESPOL



Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad Maestria en Gestion de la Productividad y Calidad
1SO 9001:2008 en un Instituto Superior

BIBLIOGRAFIA

BERAU VERITAS “Curso de Auditor Lider ISO 9001:2008", Folleto de
Aprendizaje, Guayaquil, Ecuador, 2009.

ECON. ALCIDES ARANDA ARANDA, MSC. “El proceso de acreditacién de las
Instituciones de Educacioén Superior Ecuatorianas”, Alternativas — U.C.S.G.,

Revista No. 13, Guayaquil, Ecuador, 2009.

LLUIS CUARTECASAS “Gestion integral de la Calidad”, Gestién 2000, Primera

Edicion, Barcelona, Espafia, 1999.

DEMING, E. “Calidad, Productividad y Competividad: Out of the crisis”,
Ediciones Diaz de Santos, 1989.

CROSBY, P. “Hablemos de Calidad”, Mc Graw Hill, 1990.
WIKIPEDIA (2009), “Normas ISO

9000”, http://es.wikipedia.org/wiki/Normas ISO 9000, Fecha de Ultima Visita:
Octubre de 2009.

ICM

ESPOL


http://es.wikipedia.org/wiki/Normas_ISO_9000�

Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad Maestria en Gestion de la Productividad y Calidad
1SO 9001:2008 en un Instituto Superior

CAPITULO 1
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1.1
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MARCO TEORICO

Actualmente, las Normas Internacionales para sistemas de gestion de calidad
establecidas en la Serie ISO 9000 son de gran importancia en las
organizaciones, porque proporcionan un modelo sobre el cual se puede
desarrollar un sistema que gestione la calidad y que no solo la controle. De
ahi la necesidad de disefiar un modelo que garantice que todas las
actividades ejecutadas por la Institucion, sean denominadas

satisfactoriamente por la calidad.

La filosofia basica que esta detras de la gestion de calidad es promover una
cultura de prevencion para que los problemas sean previstos y atacados
antes de que se produzcan siendo ésta la gran diferencia con el tradicional
enfoque en el que el control de calidad se realizaba al producto o servicio

final.

Basicamente la ISO 9001 plantea una serie de requisitos, que este sistema

de la calidad debe cumplir, de entre los cuales tenemos:

Responsabilidad de la direccion
Sistema de la calidad

Control de la documentacion

Compras

Control de los productos no conformes

Auditorias

Cumplir la mayoria de estos requisitos constituye un obstaculo serio para una
organizacion informal, sin embargo en una organizacion eficaz y de alto
rendimiento lo Unico que se requiere hacer es registrar por escrito y de
manera formal la manera como han venido operando habitualmente. No
obstante, el cumplimiento de algunos de los requisitos mas especificos de
garantia de la calidad requiere en ciertos casos trabajo adicional, como la

Capitulo 1 -5
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ICM

introducciéon de nuevas actividades y procesos, particularmente un control de

documentos y las auditorias internas.

Uno de los rasgos caracteristicos de la ISO 9001 es que el cumplimiento de
los requisitos que establece la norma debe certificarlo una tercera parte
independiente. Si una organizacion aspira a obtener un certificado 1SO 9001,

debera considerar lo siguiente:

Creacion por la organizacion de un sistema de la calidad que cumpla los

requisitos estipulados por la norma (ISO 9001).

Eleccidon de un organismo acreditado de certificacion.

Auditoria de total cumplimiento por el organismo certificador, y concesion del

certificado.

Diversas auditorias intermedias, de escala mas limitada, durante un periodo
de tres afos (suelen tener lugar cada 6-8 meses, como minimo una vez al

afo).

Cada certificado vale exclusivamente para un periodo de tres afos.

La organizacion al obtener el certificado, demuestra que es perfectamente
capaz de cumplir las necesidades y requisitos de sus clientes de manera
planificada y controlada. Sin embargo, vale la pena recalcar que esta
certificacion no garantiza que los productos o resultados del trabajo de la

organizacion presenten el maximo nivel posible de calidad.

La obtencion de la certificacion ISO 9001, proporciona las siguientes ventajas

o beneficios:

Capitulo 1 -6
ESPOL



Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad Maestria en Gestion de la Productividad y Calidad
1SO 9001:2008 en un Instituto Superior

K/
£ %4

0

7
L X4

*0

*

1.2

ICM

Probable demanda de los futuros clientes de una acreditacion ISO 9001.
Mejor disefio y elevar la calidad de servicios.
Reduccion de quejas de los clientes.

Optimizacion de recursos de personal, suministros y equipos de oficina, que
permiten identificar areas de mejoramiento de la productividad y la forma de
eliminar la duplicacion de esfuerzos cuando se definan grupos de trabajo

para documentar y refinar procesos.

Creacion de una conciencia respecto a la calidad y una mayor satisfaccion de
los empleados en el trabajo, mejorando la cultura de la calidad de la

institucién educativa.

DISENO METODOLOGICO

Las normas ISO 9000, que representan el consenso internacional en materia
de gestion de la calidad, contienen las directrices para la implantacion de
sistemas de gestion de la calidad y se sustentan sobre la base de los

siguientes principios:

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los mismos,

satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder las expectativas de ellos.

b) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion
de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en
el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los

objetivos de la organizacion.

Capitulo 1 -7
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1.3

c) Participacién del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia
de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades

sean usadas para el beneficio de la organizacion.

d) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan como un proceso.

e) Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de una organizacién en el logro de sus objetivos.

f) Mejora continua: La mejora continua del desempeiio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones

eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.
h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una

organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

GENERALIDADES

Para el andlisis de la situacién actual se propone las siguientes actividades,

gue se encuentran esquematizadas a continuacion:

1.3.1 DISENO DE LA NUEVA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

ICM

PARA EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

Las caracteristicas en la Institucion orientada a procesos exigen un nuevo

tipo de estilo gerencial.

Capitulo 1 -8
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ORGANIGRAMA FUNCIONAL DEL |NSTITUTO

CONSEJO DIRECTIVO

RECTOR

JEFE FINANCIERO

SECRETARIA

VICERECTOR

COMISION ACDEMICA COORDINADOR DE
CALIDAD
COORDINADOR DE
EVALUACION
COORDINADOR DE
INVESTIGACION

MRKETING Y DIR. ESCUELA DE DIR. ESCUELA DE COORDINADOR DE COORDINADOR DE
VINCULACION SISTEMAS MATKETING LAB.DE COMPUTACION BIBLIOTECA

GRAFICO 1.1

La estructura esta disefiada de tal manera que facilita el desempefio estratégico de
los procesos para cumplir las politicas y objetivos de calidad y las funciones de los

cargos estan detallados en el Manual de Funciones.

1.3.2 RECONOCIMIENTO DE LOS PROCESOS A TRAVES DE
MAPEO Y DESCRIPCION DE LOS MISMOS.

a) Nivel O
b) Nivel 1
c) Nivel 2
d) Nivel 3
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GRAFICO 1.2

MAPA DE PROCESO DEL INSTITUTO SUPERIOR

GESTION

FINANCIERA GESTION DE LA CALIDAD

PLANIFICACION

PROCESOS ESTRATEGICOS

I

DISENO
CURRICULAR

NECESIDADES

)
<
=
=
E
m
a
x
n]

CLIENTE

ADMISION
REGISTRO Y
MATRICULACION

ENSENANZA
APRENDIZAJE

PROGRAMACION

ACADEMICA GRADUACION

PROCESOS CLAVE

CLIENTE

MANTENIMIENTO
INFRAESTRUCTURA

RRHH SISTEMAS INFORMATICOS

PROCESOS DE APOYO

SECUENCIA DE PROCESOS

GRAFICO 1.3 INTERACCION DE PROCESO DE DISENO CURRICULAR

Controles

Indicadores

Procedimiento:

=Disefio Curricular

Registro: «Numero de revisiones de mallas

curriculares por cada afio

Otros:

sListado de requisitos de Base de Datos de

estudiantes

MAX: 2 veces

*Requerimientos de los
clientes.

+Demandas y exigencias

los clientes
:

«Disefio curricular de
cada Programa de

del sector

DISENO CURRICULAR
o Identificar las competencias y II
. et

T P

« Definir los créditos académicos

« Formular los aspectos curriculares.
« Definir perfil del egresado.

L]

’ Recursos ‘

Estudios

*Necesidades de
Recursos humanos,
Tecnoldgicos,

Infraestructura,
servicios.

=Equipos de computacién

=Suministros de Oficina

*Talento Humano
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GRAFICO 1.4 INTERACCION DE PROCESO DE INSCRIPCION, ADMISION Y
MATRICULACION

Controles

Indicadores
Procedimiento: Registro: Numero de quejas *100/ Otros:
. P o] Tl Numero de inscripciones, formalizadas,

nscripcion ista de matriculados. semestralmente. Base de Datos de
* Admision RANGOS estudiantes
= Matriculacion « Listado de inscritos. MAXIMO: 10%
Salidas
Entradas

« Listado
estudiantes
matriculados.

INSCRIPCION, ADMISION Y

MATRICULACION II
«Programar el cronograma de
actividades para la inscripcion,

admision de aspirantes, registro y
matriculacion

o

’ Recursos

Programas de Estudios a
ofrecer.

e Listado de estudiantes
nuevos y antiguos.

* Informe de
inscritos, admitidos y
matriculados.

= Equipos de Computacion « Secretaria

= Suministros de Oficina « Colectora

GRAFICO 1.5 INTERACCION DE PROCESO DE PROGRAMACION ACADEMICA

Controles

Indicadores
Procedimiento: Reqistro: Numero de cargas académicas con
. 5 N inconsistencias / Nimero de cargas académicas
*Gestion de Programa de * Planeacién del Programa de Estudios. asignadas semestralmente
Estudios
«Lista de reservacion de aulas o . 50,
Iaboratorios. RESBED

Salidas

¢ Listado de estudiantes
matriculados.

PROGRAMACION ACADEMICA

« Seleccionar docentes. II
« Seleccionar aulas y laboratorios.
« Establecer horarios y materias para

personal docente.

L]

’ Recursos ‘

« Asignacion de carga
académica.

« Informe de cursos a
 Informe  de inscritos, dictarse.

admitidos y matriculados.

= Equipos de computacién *Secretaria

=Suministros de Oficina

=Aulas y laboratorios.
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GRAFICO 1.6 INTERACCION DE PROCESO DE ENSENANZA APRENDIZAJE

ICM

Procedimiento:
« Evaluacion de profesores.

«» Evaluacién de alumnos.

+ Asignacion  de
académica.

carga

¢+ Informe de cursos a
dictarse.

Controles

Registro

eLista de asistencia de
profesores.

« Listado de calficaciones
de estudiantes.

Indicadores

Numero de estudiantes aprobados / nimero
de estudiantes registrados. semestralmente.

MAX: 100%
MIN: 90%

Otros:

*Base de Datos
estudiantes aprobados

de

=)

1

« Dictar las clases .
« Evaluaciones
estudiantes.

conformes.

ENSENANZA APRENDIZAJE

« Identificar y registrar los servicios no

a  docentes vy

-

o

’ Recursos

= Aulas y laboratorios

= Suministros de Oficina

*Secretaria

« Personal docente

« Listado de
estudiantes que
aprobaron los cursos.
« Listado de
egresados.

« Informe de
resultados de

evaluaciones .

\_/-

GRAFICO 1.7 INTERACCION DE PROCESO DE GRADUACION

Procedimiento:

» Manual de procedimientos
para la obtencion del titulo
profesional.

« Listado de egresados.

+Lista de Proyectos de
Graduaci6n aprobados.

Controles

Indicadores

Registro:

« Listado de Actas de Grado.

e Listado de Actas de Grado por

Promociones.

Numero de titulos
certificados entregados /
namero de inscritos para

proceso de grado

=)

MAX: 100%

Otros:

Base de Datos de graduados.

MIN: 97%

|

* Registrar titulos
CONESUP.

GRADUACION
« Designar Tribunal de Graduacion.
* Elaborar Actas de Grado.

* Programar la logistica de Graduacion.
« Actualizar Base de Datos de Graduados.

profesionales en el

o

’ Recursos

= Auditorio.

=Suministros de Oficina

*Secretaria

« Tribunal de Graduacién.
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GRAFICO 1.8 INTERACCION DE PROCESO DE GESTION DE LA CALIDAD

Controles

Procedimiento:

. Indicadores
*Procedimiento para el Control de Registro:

Documentos . #de productos no conforme por semestre
*Procedimiento para el Control de Registros SF;(\J,?éi?Jr:aAnual de Auditorias de MAX: 5%

de Calidad 'Encueslé de Servicio #de acciones correctivas y preventivas por semestre
*Procedimiento para Auditorias Inf de Resultad: y del MAX: 10%

Procedimiento para el Control de Producto niorme de Resultacos de fa #quejas y sugerencias por semestre

No Conforme pciDra de\SeMcio; ! MAX: 10%

*Procedimiento para Acciones Correctivas :geqt”sl‘z‘o‘”se :cctlor’l‘Prevenuva

Acciones Preventivas c Or; rol del Producto No

*Procedimiento para la atencion de las onforme.

N L1

GESTION DE LA CALIDAD * Medicion  De La

« Evaluacién Docente. «Control de documentos Eficacia Del SGC:
Encuesta de Servicio al «Control de Registros *Revision Por La
Cliente. +Auditorias Internas de Calidad II Direccién

~Auditorias internas «Acciones Correctivas/ Acciones Preventivas. +Andlisis de datos
«Control de el producto no Auditorias de Servicio +Acciones de mejora
conforme

*Quejas y sugerencias 7

Recursos

«Coordinador de calidad
*Equipos de computacién
*Suministros de Oficina

GRAFICO 1.9 INTERACCION DE PROCESO DE PLANIFICACION

Controles

Procedimiento:
Registro: Indicadores
« Elaboracién, Evaluacion y . A o
Seguimiento del Programa de « Formato para la Partida *Planes de accién Ejecutados / Planes de accién Programados anualmente
trabajo Anual. Presupuestal. *Proyectos Formulados por Proyectos Ejecutados anualmente
+ Elaboracién del Programa
Operativo Anual. » Banco de Proyectos MAX: 100% MIN: 90%

* Plan Operativo
« Revisi6n Por La n PL,A_NIFICACION Anual. .
Direccion. +Realizar un AndlisisFODA *Plan de trabajo
«Plan de  Desarrollo -[E)s!:ble;er objetivos »:Anuales Anual
Nacional. ‘A:igr]:;r ;Z?ﬁfg(',fy etas |I + Plan financiero
oLey de  Educacion %
Sugenor. *Ejercer Presupuesto Presupuestal

sListado de Proyectos

*Presupuesto general.

Recursos

*Equipos de computacién *Rector
*Suministros de Oficina « Junta Directiva
*Econémicos
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GRAFICO 1.10 INTERACCION DE PROCESO DE RECURSOS HUMANOS

Controles

Indicadores

Procedimiento: Registro: Namero de Personal capacitado / Némina
de personal del Instituto. Otros:
*Seleccion de personal * Hoja de vida
«Contratacion de personal MAX: 100% Base de Datos de
+Evaluacion del Desempefio «Lista de Asistencia a capacitacion Personal.
MIN: 90%

«Capacitacion.

*Hojas de vida de

|

RECURSOS HUMANOS
« Reclutar, seleccionar, contratar Personal

* Contratos De Trabajo

aspirantes. . . Oficios autorizando o
*Requerimientos de * Evaluar desempefio. negando la capacitacion
capacitacion * Emitir Certificados. II « Informes  Estadisticos
+ Memorandos Internos, «Elaborar nomina de Personal de Personal,
Normatividad vigente « Realizar Plan de Capacitacion +Plan de Capacitacion
Leyes. « Otorgar vacaciones

o

’ Recursos ‘

= Salén de Capacitacion.
=Suministros de Oficina
=Equipos de Audio Visuales
=Recursos Financieros

«Capacitadores
Secretaria

GRAFICO 1.11 INTERACCION DE PROCESO DE MANTENIMIENTO E
INFRAESTRUCTURA

Controles

Reniaot Indicadores
Procedimiento: « Lista de Verificacién de No. de ordenes de trabago_ e_Jecutadas / No.
I S eI, de ordenes de trabajo recibidas
° « Solicitud de Mantenimiento. .
Infraestructura + Orden de Trabajo. MAX: 100%
MIN: 98%
Entradas @
MANTENIMIENTO E INFRAESTRUCTURA Pl
R de « Elaborar Programa de Mantenimiento. mailt]enimiento
necesidades de mantenimientoe f__| ° E]gcutar Plan de Manter]|m|ento. - '
T T * Asignar Orden qe Trabaju y Suplerwsmm. + Ordenes de compra.
« Solicitud de mantenimiento. « Verificar cumplimiento de trabajo.
+ Espacios fisicos
7 disponibles.

L]

’ Recursos ‘

= Presupuesto.

« Personal de servicios.
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GRAFICO 1.12 INTERACCION DE PROCESO DE SISTEMAS INFORMATICOS

Controles

Festmer Indicadores
Procedimiento: «Lista de Verificacion de Equipo de No. qe necesidades solucionadas a tiempo/ No. total de
Computo necesidades detectadas.
« Administracién, Operacion y Pro
> *Programade Mantenimiento .
Manlenlm(l:gnlo del Centro de Preventivo de Equipo de Computo. MAX: 100%
CHEUE +Registro de sucesos fallidos de los MIN: 95%
equipos de equipos de computo. )
Entradas @
Planes
« Requerimientos de SISTEMAS INFORMATICOS contingencia
necesidades  susceptibles a < Elaborar Programa de Mantenimiento informatico.
Sistematizar y Computarizar. Preventivo. : Inform‘es‘
+ Innovaciones _tecnoldgicas y « Ejecutar Plan de Mantenimiento. |I T:ct;r;:\r:\ﬂlento
‘egdenc'as fi,EI mercfald‘c) @l ] « Elaborar Programa de Seguridad Informatica L :
O CEEEEER i3ca 3 «Ejecutar Plan de Seguridad Informatica.
inventarios.
’ Recursos ‘
= Programas de Seguridad Informatica. « Coordinador de Laboratorios.

= Hardware y Software.
= Presupuesto.

1.3.3 ENFOQUE DE ESTUDIO

Este enfoque es cualitativo ya que se realizara en base a:
a) Entrevistas al personal.

b) Analizar los procesos para realizar mejora continua.
c) Elaboracion del manual de calidad.

d) Disefio del Sistema de Gestion de Calidad.

e) Conclusiones y recomendaciones.

1.3.4 ENFOQUE CUANTITATIVO

a) A traveés de los objetivos de calidad.

b) Indicadores de gestion de procesos.
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CAPITULO 2

2. DIAGNOSTICO SITUACIONAL
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2.1 ANALISIS FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

= Equipamiento basico. * No posee un Sistema de
Gestion de Calidad.

= Local propio y funcional. = Capacitacion de docentes.
= Predisposicion al cambio. » Escasa investigacion cientifica.
= Iniciativa de autogestion. = Recursos econdmicos
limitados.
= Educacion mediante la practica. = Pocos proyectos de
investigacion con la
colectividad.
= Conocimiento y elaboraciéon de = Bajo nivel académico de
proyectos. estudiantes nuevos.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
= Nuevos modelos de = Tramites lentos.

administracion de sistemas de

calidad.

= Creacion de nuevas carreras. » Falta de fuentes de trabajo.

= Convenio con Universidades. = Desercion estudiantil.

= Cooperacion y vinculacién con = Competencia desleal de
la colectividad. instituciones similares.

= Apoyo de autoridades = Bajo nivel econdmico de
seccionales. estudiantes.

= Convenio para pasantias vy » Influencia negativa de los
proyectos de investigacion. medios de comunicacion.

TABLA 2.1
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CAPITULO 3

3. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD
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Disefio de un Sistema de Gestién de Calidad

Maestria en Gestion de la Productividad y Calidad

1SO 9001:2008 en un Instituto Superior

3.1 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE DISENO DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

PLAN DE IMPLANTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DEL

INSTITUTO

N Fe!ha Eecm| ® Agoste  § Septiambne [m Qetutwe m | mNomiemibrem
sHss2ts3tsatsi sz ffsafis4)
L= L . L .
ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL. 7 7
1 ORGANIGRAMA
MANUAL DE FUNCIONES
RESPONSABILIDADES Y 10 12
2 AUTORIDADES
3 PERFIL DE CARGOS 13 15
EVALUACION DEL
4 PERSONAL 17 18
POLITICA Y OBJETIVOS DE
5 CALIDAD 7 7
6 | MAPEODEPROCESOS 20 21
7 DIRECCION 24 25
8 | GESTION DE RECURSOS 26 27
9 |REALIZACION DEL SERVICIO| 28 29
10| GESTION DE LACALIDAD 1 3
RECOPILAR FORMULARIOS
3 3
12 GENERADOS
DOCUMENTO DE
13 CODIFICACION 4 5
14 DOCUMENTAL 24
15 PROCEDIMIENTOS 10
16 INSTUCTIVOS 11 14
17 FORMATOS 15 19
DEFINIR ROCESOS DE 21 24
18 GESTION DE CALIDAD
19 IMPLEMENTACION 1 26
TABLA 3.1
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CAPITULO 4

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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1SO 9001:2008 en un Instituto Superior
4.1 CONCLUSIONES

Proceso de Inscripcidén, Admisién y Matriculacion.

» Luego de haber realizado la medicién del proceso de Inscripcion, Admision y
Matriculacion y segun los resultados analizados de la encuesta aplicada se
observa que el nivel de satisfaccion es de un 73% por lo cual se encuentra
fuera del nivel de conformidad que es 90%, esto debido a la falta de

informacion proporcionada y el tiempo de respuesta al cliente.

Proceso de Programacion Académica.

» Una vez realizado la medicién del proceso de programacion académica que
mide la efectividad de la planeacion de la carga horaria se ha determinado
que el nivel de carga con inconsistencia es de un 10% por lo cual se
encuentra fuera del nivel de conformidad del 5% debido a que los docentes

en un 70% no son de planta y por la simpatia del estudiante al profesor.

Proceso de Gestidn de la Calidad.

> Luego de haber realizado la medicion del proceso del servicio no conforme se
ha determinado que el nivel de conformidad con el servicio recibido es de un
80% por lo cual se encuentra fuera del nivel de conformidad del 95% causado

por falta de atencion en el servicio de laboratorio y biblioteca.
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Proceso de Recursos Humanos.

» Una vez realizado la evaluacién del personal docente y administrativo se ha
establecido que se debe perfeccionar las capacidades en temas de gestion
de calidad y servicio al cliente porque no poseen el nivel de conocimiento

adecuado.

Proceso de Sistemas Informaticos.

> En base al resultado de la medicién del proceso de sistemas informaticos que
mide el tiempo de respuesta que se necesita en la solucién de problemas, se
ha comprobado que ha cumplido satisfactoriamente la meta de un 95% que

el Instituto se ha propuesto.
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1SO 9001:2008 en un Instituto Superior
4.2 RECOMENDACIONES

Proceso de Inscripcidén, Admisién y Matriculacion.

v Disefiar un portal web del Instituto que posea informacién de los servicios
administrativos, educativos y actividades relacionadas al mismo para mejorar
la comunicacion con los usuarios, para lo cual se propone el Proyecto de
Mejora 1 en el formato FOR CAL 04.

Proceso de Programacion Académica.

v" Incrementar la base de docentes en materias especificas para reducir las

inconsistencias en la planificacion de cargas académicas.

Proceso de Gestidn de la Calidad.

v' Extender los horarios de atencion en la mafiana para las actividades
estudiantiles de consulta y trabajo para disminuir el nUmero de servicio no

conforme.

Proceso de Recursos Humanos.

v' Disefar un plan de capacitacion para perfeccionar la capacidad del personal
del Instituto en temas de gestiéon de calidad y servicio al cliente, y con el
objeto de mejorar éste proceso se propone el Proyecto de Mejora 2 en el
formato FOR CAL 04.

Proceso de Sistemas Informaticos.

v' Se sugiere cambiar la meta del indicador a un 98% del proceso de sistemas

informaticos para mejorar su desempefio.
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Proceso de Ensefianza - Aprendizaje.

v' Se recomienda otorgar becas y exoneraciones a los estudiantes destacados
en actividades académicas, culturales y deportivas, y con el fin de motivar a
los estudiantes para que mejoren el desempefio académico se propone el
Proyecto de Mejora 3 en el formato FOR CAL 04.

v' Se sugiere crear un departamento que se dedique a la vinculacion de los
profesionales de la Institucibon mediante un proceso que permita el
intercambio relacion oferta y demanda de profesionales, y con el propésito de
insertar profesionales al mercado laboral se disefia el Proyecto de Mejora 4
en el formato FOR CAL 04.

Capitulo 4 - 44
ICM
ESPOL



	INTRODUCCION.pdf
	INSTITUTO DE CIENCIAS MATEMÁTICAS
	“DISEÑO DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD             ISO 9001:2008 PARA UN INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR”
	DEDICATORIA
	AGRADECIMIENTO


	CAPITULO I.pdf
	CAPITULO II.pdf
	CAPITULO III.pdf
	CAPITULO IV.pdf

