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RESUMEN

El presente trabajo representa el Disefio de un Sistema de Gestidén de Calidad
que se basa bajo la Norma ISO 9001:2000 y que ha seguido la misma estructura
del Sistema de Gestion de Calidad que la ESPOL esta implantando en todas sus
facultades; se la ha dividido en dos etapas, la primera que corresponde al
diagnostico de la situacion actual de la unidad, en donde se identifica el
porcentaje de cumplimiento de la Norma ISO 9001:200 que actualmente posee el
CELEX mediante una lista de verificacién de los items de la Norma.

Luego se realiza un levantamiento de procesos, por ultimo se determina las
necesidades y demandas de los clientes internos y externos mediante encuestas
y efectuando un analisis estadistico.

En la segunda parte se elabora los diferentes manuales obligatorios de la Norma;
ademas se disefia la Politica y los Objetivos de Calidad que se haya en el Manual
de Calidad y los procesos levantados se encuentran en el Manual de
Procedimientos que exige la Norma. Finalmente se realizé una auditoria de cierre
para evaluar el nuevo porcentaje de cumplimiento con el que ahora cuenta el
CELEX una vez terminado el disefio del Sistema de Gestion de Calidad.

The present thesis represents the Design of a Quality Management System that is
based under the ISO 9001:2000 Norm and it has followed the same structure of
the Quality Management System that ESPOL is implanting in all its departments;
the system has been divided in two stages, the first one that corresponds to the
diagnosis of the current situation of the unit where the percentage of execution of
the 1ISO 9001:2000 Norm is identified at the moment CELEX possesses by means
of a list of verification of the Norma's items.

Then it is carried out a rising of processes, then it is determined the necessities
and demands of the internal and external customers demands by means of
surveys and making a statistical analysis.

In second part it elaborates the Norm's different obligatory manuals; also the
Politics and Objectives of Quality that are required in the Manual of Quality and the
processes are mentioned in the Manual of Procedures that the Norma demands.
Finally audit to evaluate the new execution percentage can use the CELEX once
finished the Design of the Quality Management System.




INTRODUCCION

En octubre del afio 2003 la Escuela Superior Politécnica del Litoral (ESPOL)
decidié implementar un Proyecto Piloto de Certificacion de Calidad. En el afo
2005 se amplié el Sistema en ocho unidades académicas para implantar el
Sistema de Gestién de la Calidad.

En base a esta experiencia se consulto a los Directivos del CELEX la posibilidad
de disenar un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2000 para dicha unidad.

El Centro de Estudios de Lenguas Extranjeras es una unidad de la ESPOL que se
encarga de impartir ensefianza de inglés como idioma extranjero, ademas de que
es un requisito que el estudiante de la ESPOL apruebe todos los mddulos de
inglés para poder graduarse. Para una mejor ensefanza, el CELEX cuenta con
modernos laboratorios donde los estudiantes pueden practicar el idioma.

Actualmente el CELEX necesita mejorar su ventaja competitiva frente a otros
centros en la ciudad que desarrollan la misma actividad y también mejorar el
servicio que presta a los estudiantes de la ESPOL y demas individuos a través del
mejoramiento de los procesos que actualmente presta el CELEX mediante el
disefio de un Sistema de Calidad ISO 9001:2000.

El objetivo de la tesis es realizar el Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad
ISO 9001:2000 para el Centro de Estudios de Lenguas Extranjeras (CELEX) para
mejorar el desempefio del mismo.

La metodologia a seguir es partiendo del analisis de la situacion actual del CELEX
mediante la aplicacion de la herramienta FODA se determinara las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas que este centro tenga actualmente y nos
sirva para mejorar su desempefio en el futuro.

Posteriormente se procedera a hacer el levantamiento de los procesos, hacer su
debida categorizacion y determinacion de los responsables de cada proceso.
Luego se realizaran encuestas para obtener la informacion cuantitativa para
determinar los estandares e indicadores que conduzcan a mejorar los procesos y
satisfacer al estudiante. Se pretende que en un futuro se pueda implementar e
implantar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2000.

Una vez establecida la politica de Calidad y los Objetivos de Calidad, se
procedera a elaborar el Manual de Calidad, como ya se tiene definido los
procesos se procede a elaborar el Manual de Procedimientos y demas manuales
que son requisitos de la Norma ISO 9001:2000 y ya definido los procesos del
sistema se puede documentarlos para comenzar después se va a realizar la
auditoria de los avances realizados, en base a eso procederemos a plantear la
metodologia para detectar las acciones correctivas y preventivas para eliminarlas.

CONTENIDO
HISTORIA DEL CELEX
Formacion y desarrollo del CELEX

En el ano de 1971 la Escuela Superior Politécnica del Litoral (ESPOL) conformo
un departamento de inglés donde realizaban cuatro médulos que eran opcionales
para tomarlos. En ese afio no contaban con laboratorios de computacién y era
pequeno. Pero el 1 de noviembre de 1988 se cred el Centro de Estudios de



Lenguas Extranjeras (CELEX) a cargo del Director Dennis Maloney. En el afio de
1997 se extendieron los médulos a ocho.

El Laboratorio Audio fue equipado con ayudas audiovisuales modernas (TV, radio
grabadoras y VHS) para la proyeccion de los videos de los médulos y peliculas.
Actualmente el Director del CELEX es el Lcdo. Thomas Bolton y ahora cuenta con
seis médulos que se dictan por semestre y estan incluidas como materias en las
diferentes carreras que brinda la ESPOL a sus estudiantes.

Para poder relacionarlos con la unidad académica se determinaron los siguientes
parametros:

¢ Numero de estudiantes.

e Numero de estudiantes egresados del CELEX.
¢ Numero de particulares y politécnicos.

e Evolucién de los costos de los médulos.

Analisis del CELEX con la competencia

Se establecio un “ranking” para determinar cual es el mejor instituto se determinan
factores subjetivos y objetivos. Los factores objetivos son aquellos que son
cuantificables que son los siguientes:

Costo total(dolares)

Modulos para obtener el titulo
Titulo reconocido
Laboratorios de Computacién
Videos

Internet

k3% 3k Sk ok %

Los factores subjetivos son los siguientes:

% Infraestructura
% Convenios o Ayuda Financiera
% Disponibilidad de horarios

TABLA |
RESULTADOS DE FACTORES OBJETIVOS Y SUBJETIVOS
FACTOR OBJETIVO|SUBJETIVO
Ponderacion 50% 50% Sumatoria

COPEI 12,1% 13,7% 12,9%
Benedict 8,0% 12,1% 10,1%
Spirit 11,4% 9,2% 10,3%
CEN 7,2% 6,3% 6,7%
Oxford 17,9% 9,2% 13,5%
Wall Street Institute 11,4% 18,8% 15,1%
KOE 14,4% 15,8% 15,1%
CELEX 17,7% 15,0% 16,3%

Total 100,0%

Podemos ver que el CELEX tiene un 16.3% por lo tanto de acuerdo a los factores
mencionados es el mejor Centro de Estudios del idioma extranjero.



Conocer oportunidades y amenazas del CELEX.

Mediante una reunion con el Director Thomas Bolton se determinaron las
diferentes amenazas que enfrenta el CELEX actualmente son las siguientes:

e La calidad de ensefanza de las academias de inglés en competencia.
e Posible cierre del CELEX en las pefas.

¢ Inestabilidad econdmica del pais.

o La falta de reconocimiento que tiene el CELEX a nivel nacional.

Las oportunidades que ha tenido el CELEX y que se pueden desarrollar son las
siguientes:

e Abrir otro idioma.

e Cursos de inglés con objetivos especificos en el area de trabajo.

e Dar certificados internos que sean reconocidos a nivel internacional.

e Realizar una mayor cobertura a nivel de publicidad para promocionar las
diferentes actividades que podria realizar.

e Tratar de captar el mercado que dej6 el British Council.

e Buscar convenios.

Analisis de la relacion y dependencia con las unidades de la ESPOL.

Las unidades que mas contacto tienen con el CELEX son las siguientes:
e La Fundacion para la Extension Politécnica (FUNDESPOL).

e Centro de Registro, Certificados y Estadisticas (CRECE).

e Tesoreria de la ESPOL.

e Centro de Servicios Informaticos (CSI).

Funcionamiento interno

El CELEX trabaja internamente como una organizacion dependiente de la
ESPOL,; a continuacién describimos el organigrama que se elaboro:
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FIGURA 1 ORGANIGRAMA ELABORADO PARA EL CELEX



DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL
Determinacién del porcentaje del cumplimiento de la norma ISO 9001:2000

De los 178 “debes” restantes, el CELEX cumple con 54 “debes” actualmente, por
lo tanto cumple el 30,34% de la Norma I1SO 9001:2000. En la tabla Il se indican
los items no conformes y en la tabla Il se sefalan los items no aplicados.

TABLA I
ITEMS NO CONFORMES

ITEM NORMA | CONTENIDO DEL iTEM
4.1 Requisitos Generales del SGC
4.21 Requisitos de la Documentacién
422 Manual de Calidad
4.2.3 Control de los Documentos
424 Control de los Registros
5.1 Compromiso de la Direccion
5.2 Enfoque al cliente
5.3 Politica de Calidad
541 Objetivos de Calidad
54.2 Planificacion del SGC
55.2 Representante de la Direccion
5.6.1 Revision por la Direccion
5.6.2 Informacién para la Revision
5.6.3 Resultados de la Revision
6.2.2 Competencia, Sensibilizaciéon y Formacion
6.4 Ambiente de trabajo
7.1 Planificacion de la Realizacion del Producto
7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el producto
7.4.1 Proceso de Compras
74.2 Informacién de las Compras
7.4.3 Verificacion de los productos comprados
7.51 Control de la Produccion y de la Prestacion del Servicio
7.5.4 Propiedad del Cliente
8.1 Medicién, Analisis y Mejora
8.2.1 Satisfaccion del Cliente
822 Auditoria Interna
8.2.3 Seguimiento y Medicion de los Procesos
8.2.4 Seguimiento y Medicion del Producto
8.3 Control de Producto No Conforme
8.4 Andlisis de Datos
8.5.1 Mejora Continua
8.5.2 Accion Correctiva
8.5.3 Accion Preventiva

TABLA Il

ITEMS NO APLICADOS
iTEM NORMA | CONTENIDO DEL ITEM

7.31 Planificacion del Disefo y Desarrollo
7.3.2 Elementos de Entrada para el Disefo y Desarrollo
7.3.3 Resultados

7.34 Revision del Disefio y Desarrollo




7.3.5 Verificacion del Disefio y Desarrollo

7.3.6 Validacién del Disefo y Desarrollo
7.3.7 Control de los Cambios del Disefio y Desarrollo
Validacion de los Procesos de la Produccion y de la
7.5.2 e L
Prestacion del Servicio
7.5.5 Preservacion del Producto
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién

Levantamiento de procesos

Para aplicar la Norma ISO 9001:2000 se debe conocer a fondo los procesos que
funcionan en el CELEX, los procedimientos que conllevan a realizar cada proceso
con sus elementos de entrada y salida, se deben categorizar los procesos,
conocer cuales son sus clientes y quién es el responsable de cada proceso.

Registrarse en
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Aprobacién del CELEX

FIGURA 2 MACROPROCESO DEL CELEX
Analisis de las necesidades y demandas de los clientes

Se elaboraron 3 encuestas, la primera encuesta muestra el grado de satisfaccion
que tiene los estudiantes acerca del CELEX en general, la segunda encuesta trata
de las mejoras que deberia tener el CELEX, para esto se encuestd a los
estudiantes el grado de importancia que significan para ellos las mejoras
presentadas y la tercera encuesta trata de saber los requerimientos de los
profesores con la finalidad de que el CELEX se ofrezca un mejor servicio. El
tamano de muestra para la encuesta de satisfaccion y de las mejoras fue de 202
estudiantes y se obtuvo de la siguiente formula:

K2PQN
n=
e’(N-1)+K?PQ

Nivel de confianza = 95%
K=2

P=77%

Q= 23%



N= 689
E=5%

El tamafo de la poblacion se lo determind calculando el promedio de los datos
historicos de los registros en el CELEX. Los datos de P y Q se los determinaron
de una encuesta piloto a 30 personas de la encuesta de satisfaccion, por lo tanto
se tomo la pregunta 2 acerca de la calidad de ensefianza del CELEX y ver la
proporcion que las personas que estaban de acuerdo y en desacuerdo.

Para determinar si existe relacion entre las preguntas realizamos la siguiente
hipétesis con la décima de la Ji cuadrado (3 ?):

Ho: Las variables en las filas y las columnas son independientes
H1: Las variables en las filas y las columnas son dependientes

El criterio de decision es rechazar H, si y %> y %4 r1yc.1) donde 2 es igual a:
v oS s (i i)
=1 j=1 Eij
Donde:
R= numero de categorias de la variable de la fila
C= numero de categorias de la variable de la columna
Nj=numero observado en la celda ij
Ej= numero esperado en la celda ij

Para sacar el valor de Eij procedemos a utilizar la siguiente formula:

Eij =

Donde

Ej= numero esperado

nai = numero de elementos en la categoria A
ng; = numero de elementos en la categoria B;

N AiNg;
n

Con esto podemos concluir la relacidon que existe entre variables para luego tomar
las decisiones adecuadas, el analisis de las tablas de contingencia.

Para determinar la realizacion o no de las mejoras propuestas en la encuesta, se
determind porcentajes de aceptacion para aprobarlas. EI mecanismo para la
aprobacion fue el siguiente:

Dada la mejora se realiza la hipdtesis nula donde la proporcidn hipotética es
indicada por el Director del CELEX:

Ho: p = po Se lorealiza
Hi: p <po No se lo realiza
po(‘I _po)

Rechazo H, si 6 <p,—-Z
n

o

Donde:

N
La evidencia muestral p es igual a:
numero de personas que asentaronelgradode importancia4 y 5
n

n =202

p:



a=0.05
Po = proporcion de la poblacién hipotética

Politica de Calidad y Objetivos de Calidad
La politica del CELEX es:

x Darle la seguridad al cliente de estudiar en una organizacion de gran
experiencia en el sector de Idiomas y ensefianza, que cuente con un personal
de alto nivel.

*x Ofrecer procesos de aprendizajes innovadores y eficaces, entendiendo la
eficacia como el logro de destrezas y conocimientos y el desarrollo de la
capacidad de aprender.

* Aportar orientacion y apoyo para el aprendizaje de las materias y otros idiomas
para dar respuestas asociadas de nuestra clientela.

*x Implantar y mantener un Sistema de Gestién de Calidad adecuado para el
CELEX, que permita satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes,
basandose en los requisitos de la norma ISO 9001:2000.

* Promover la mejora continua como un principio elemental ajustable a todos los
procesos del CELEX.

Los objetivos de Calidad del CELEX para el 2010 son los siguientes:

* Contar como minimo con un programa de educacion de tres idiomas.

* Obtener un nivel de satisfaccion de 4 en escala del 1 al 5 sobre la atencion
prestada en el registro y solucion de problemas.

* Aumentar al 30% los estudiantes particulares para los cursos de inglés.

* Firmar convenios con otros institutos para que los profesores extranjeros den
cursos a los estudiantes.

* Tener un minimo de 3 cursos técnicos de inglés.

Manual de Calidad

El Manual de Calidad consta de 8 capitulos donde describe todo su Sistema de
Gestion de Calidad y la interaccion entre sus procesos de la calidad como se
describe en el numeral 4.2.2 de la Norma ISO 9001:2000. Los procedimientos
pueden encontrarse en un documento separado y por alguna de las razones es
mejor que sea asi. El Manual de Calidad esta bajo la responsabilidad del nivel
directivo y es el documento que define la politica y los objetivos de calidad para
cada requisito de la norma, asi como, la estructura por procesos de la
organizacion con la descripcion de puestos y cargos.

En un tiempo determinado se debe disenar un método para proveer la propuesta,
elaboracion, revision, control e incorporacion de cambios en el manual. Al
procesar cambios se debe aplicar el mismo proceso de revisidon y aprobacion
utilizado al desarrollar el manual basico. El control de la emision y de los cambios
del documento es esencial para asegurar que el contenido del manual esta
autorizado adecuadamente. En cuanto a la actualizacién de cada manual se debe
utilizar un método para tener la seguridad de que cada poseedor del manual
reciba los cambios y los incluya en su copia.

Se debe identificar claramente como copias no controladas todos aquellos
manuales distribuidos como propdsitos de propuestas, uso fuera del sitio por parte


http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
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del cliente y otra distribucion del manual en donde no se prevea el control de los
cambios.

Procedimientos documentados y necesitados

Los manuales que deben ser documentados y que son obligatorios son los
siguientes:

v Control de los Registros

v" Control de los Documentos

v Auditorias Internas

v" No Conformidades

v Acciones Correctivas y Preventivas

Los manuales que se necesitan para corroborar estos documentados son los
siguientes:

v Comunicacion con Clientes
v" Manual de Instructivos
v Manual de Procedimientos

Con todos los procesos al detalle se procede a documentar todos los
procedimientos, cabe senalar que todos los manuales fueron disefados para su
implementacion, desarrollo y revision.

Auditoria de avances realizados

Como se puede apreciar en la tabla se puede observar que con los nuevos
cambios que se han realizado el CELEX cumple ahora con 119 “debes”, con esto
se cumple con la Norma en un 66,85%, el resto de los debes se lo cumplira
cuando el CELEX comience la implementacion del sistema.

Acciones Correctivas y Preventivas

Para plantear las acciones correctivas y preventivas es preciso detectar la
necesidad, esto puede provenir de:

No conformidades.

Auditorias internas o externas.

Reclamaciones o sugerencias.

Procesos.

Mantenimiento y reparacion preventiva y de fallas.

Ideas para mejorar o sugerencias del empleado.

Competencias, analisis de necesidades de formacion, evaluacion del curso o
retroalimentacion del estudiante.

Analisis e informacién estadistica extraida de los datos

CONCLUSIONES

¢ Los manuales elaborados poseen 45 procedimientos de los cuales 39 estan en
el Manual de Procedimientos y el resto esta distribuido en cada manual con su
principal responsable, frecuencia de uso y los documentos de entrada y salida.

3k ok ok %k % %

e Cuando se realizé la auditoria el CELEX cumplia con el 30,34% de la Norma,
al finalizar alcanzé el 66,85% con la ayuda de los Manuales, la Politica y
Objetivos de Calidad.
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e Actualmente el CELEX incluyd sus cursos de inglés en los pensum de todas
las carreras que brinda la ESPOL en todos sus Campus.

e De acuerdo a las encuestas realizadas se concluye que debe realizarse ciertos
cambios de actitud y de procedimiento en lo que respecta a horarios de clase,
profesores del CELEX, atencion de secretarias, manejo de comunicaciones y
el laboratorio de multimedia.

e De las encuestas a los profesores muestra que el 40% de los profesores
desconoce los reglamentos de la ESPOL y que el 48% de ellos no firman el
acta de asistencia por descuido o porque no esta informado donde tiene que
acercarse a firmarla.

e El Manual de Calidad contiene la Politica de Calidad y los Objetivos de Calidad
y consta de 8 capitulos que describen todo el Sistema de Gestion de Calidad
y la interaccion de los procesos bajo un esquema bien estructurado.

e Es obligatorio que se creen los documentos que son el Control de Registros, el
Control de Documentos, Auditorias Internas, No Conformidades, Acciones
Correctivas y Preventivas.
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