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RESUMEN

Para poder disefar el Sistema de Gestion de Calidad fue necesario
comprender el funcionamiento de la Facultad de Arquitectura y Disefio de la
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, por lo que se realizd un
analisis interno de los indicadores académicos de cada una de las carreras y
el estado de éstas frente a los competidores mediante una comparacién de

factores objetivos y subjetivos utilizando el método Brown y Gibson.

Se realizé6 una Auditoria Interna que diagnostico la situacion actual y el
porcentaje de cumplimiento respecto a los indicadores de la norma ISO
9001:2008. Aqui se determinaron las No Conformidades y las acciones a

realizar para eliminarlas.

Como Plan de Accion de los indicadores no cumplidos se levantaron los
procedimientos actuales y se construyé el Mapa de Procesos definiendo
relaciones dentro de la unidad. Para enfocar los esfuerzos hacia el
mejoramiento de los procesos y servicios se crearon la Politica y los
Objetivos de Calidad. Ademas se planteé la metodologia para mejorar los
procesos y procedimientos existentes, se crearon los no existentes y se

disen6 el Sistema Documental elaborando los Manuales de Calidad y de



Procedimientos. Por ultimo se realizé6 una Auditoria Final para verificar lo

conseguido con el presente trabajo.

Con este documento se pretende proporcionar a la Facultad una herramienta
de gestion con estandares de calidad definidos que se ajuste a los requisitos

y expectativas de los clientes para lograr la excelencia del servicio.
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INTRODUCCION

La Facultad de Arquitectura y Diseno de la Universidad Catodlica de Santiago
de Guayaquil fue creada en el afio 1965. Ha tenido un crecimiento del 48%
en el numero de alumnos matriculados desde el periodo A-2003. En el
periodo B-2008 cuenta con 383 estudiantes registrados. EIl crecimiento
promedio anual es del 8.28% de estudiantes matriculados. En la actualidad
cuenta con las carreras de Arquitectura, Disefo de Interiores, Gestion Grafica
Publicitaria, Disefio del Paisaje e Ingenieria en Administracion de Proyectos

de Construccion.

En el Plan Estratégico de Desarrollo Institucional (PEDI) de la Facultad de
Arquitectura, ambito técnico-administrativo-financiero, se establece como
mision “fortalecer una cultura organizacional sobre bases de calidad que
ofrezca un soporte confiable para el desarrollo de la gestion académica”; por
ello la Facultad requiere el disefio de un sistema de gestién de la calidad en
funcion de las normas ISO 9001:2008 que contribuya con la definicién y

cumplimiento de las metas propuestas para el periodo 2006-2011.

El disefio de este Sistema es el objetivo de esta tesis y para lograrlo se ha
divido la Tesis en 2 etapas:

¢ Primera Etapa:



Diagnéstico de la Situacion Actual, en donde se realizara un diagnéstico
de la situacién actual para determinar el grado de calidad que se aplica en
la Facultad de Arquitectura y Disefo, mediante la medicidn, por medio de
una auditoria, del % de cumplimiento de los indicadores de la Norma ISO
9001-2008, previo a la elaboracion del Sistema de Gestion de Calidad.
Luego se realizara un cuestionario de valoracién que evidencie las No-

Conformidades existentes.

+ Segunda Etapa:

Diseio del Sistema de Gestion de Calidad, se desarrollara la base
documental necesaria para el cumplimiento de las acciones propuestas
después de las No Conformidades resultantes del diagndstico de la auditoria
inicial. Esto incluye la elaboracion del Mapa de Procesos que integre todas
las actividades de los servicios que brinda la Facultad relacionados con el
subsistema de Gestion Administrativa y el de Formacion, el levantamiento de
los procesos y su interaccion, la elaboracion de la Politica y los Objetivos de
Calidad que regiran el sistema y el trabajo condensado en un Manual de
Calidad y un Manual de Procedimientos. Ademas se construira la Cadena de
Valor de la Facultad y se redisefiara, mediante un Analisis del Valor
Agregado, aquellos procesos que resulten necesarios ser mejorados. Por
ultimo se realizara una auditoria final para verificar que se cumple con los

requisitos de la Norma ISO 9001:2008.



CAPITULO 1

1. ANTECEDENTES

En el Capitulo 1 se presentan los antecedentes del disefio del sistema de

gestion de calidad propuesto en este trabajo de tesis con el propésito de

poder describir el entorno en que se desarrollard y los conceptos

involucrados en el mismo.

1.1.

Problematica de la Educacién Superior en Ecuador

Para determinar la situacion actual de la educacion superior en el
Ecuador, es necesario revisar las cifras y estadisticas del CONESUP,
que como organismo especializado, ha venido recabando a través de
investigaciones y estudios realizados. Para tener una vision global de la
problematica es importante analizar el contexto en que ésta se
desarrolla, es por ello que no se puede dejar de mencionar la influencia

que ejercen los cambios del sistema politico y legal sobre la educacion



en el pais. Ademas, siendo la calidad en el sistema educativo de orden
superior, un factor determinante para el desarrollo de los paises, se
mencionan las definiciones manejadas, los lineamientos que se
establecen y la adopcion de la misma tanto en el Ecuador como en el

mundo.

1.1.1. Estadisticas en el Ecuador

En una publicacién realizada por el Consejo Nacional de
Educacion Superior (1) se presenté un extenso estudio de la

situacién de la educacién en el pais en el periodo 2004-2005.
Los datos con los que realizaron el analisis fueron obtenidos del
Informe Anual 2004 que emiti6 el Programa de las Naciones
Unidas para el Desarrollo Humano PNUD sobre la medicién del
bienestar de los paises que se realiza mediante el célculo del
indice de Desarrollo Humano IDH (2). Entre los factores que
permiten definir el IDH se encuentra la educacion, y al respecto

el PNUD considera 3 factores principales:

(1) Baquero Ordoéiez Vinicio. “El Estado de la Educacion Superior en el
Ecuador” Revista del COSESUP N° 2. Pag. 18-22. Octubre de 2005.

(2) EI' IDH es un indicador presentado anualmente por el PNUD que mide el
desarrollo de los paises mediante factores y dimensiones que van mas alla
del Producto Interno Bruto.



1. El compromiso del pais con la educacién, que se refleja

en el gasto publico

2. La alfabetizacién y la matriculacion en los principales
niveles
3. La difusion y creacidn de tecnologia

En el mencionado andlisis del CONESUP se realiz6 una
comparacion del Ecuador con el pais lider a nivel mundial de

desarrollo humano Noruega, sefialando los siguientes datos:

o En Noruega el 2004 el 16.2% del gasto publico total fue
invertido en la educacion, utilizando para la educacion terciaria
el 25.4%; a diferencia del Ecuador que destiné para el mismo
ano el 8% del gasto publico total a la educacion, dando a la

educacion terciaria el 9.1%.

. Ecuador muestra un 91.0% de adultos alfabetos y un
96.4% de jovenes alfabetos; Noruega por su parte, cuenta con
el 100% de adultos y jovenes alfabetos. Con respecto al nivel

de matriculacién, el Ecuador presenta el 15% de matriculados a



nivel superior en ciencias, matematicas e ingenieria, mientras
que Noruega presenta el 18% en las mismas areas para el afio
2004.

o En Noruega existen 88 patentes otorgadas a residentes
por cada millén de habitantes y 4377 investigadores por cada
milléon de habitantes, mientras que en el Ecuador no hay datos
de patentes otorgadas-lo que probablemente indica una
cercania al cero porcentual- y cuenta con 83 investigadores en

I+D por cada millon de habitantes.

El IDH reflejado en las paginas del Informe sobre Desarrollo
Humano 2007-2008 se refiere a los datos recabados en el afio
2005. El valor del indice en el Ecuador IDH 2007 es 0.772 y en
el ranking ocupa el puesto 89 entre 177 paises. La posicién del
Ecuador con relacién a otros paises cayo dos puntos desde el
Informe de Desarrollo Humano del afo 2004, sin embargo el
IDH mostré6 un aumento de tres centésimas en la misma

comparacion (Boletin de Prensa PNUD, 2008).



De acuerdo a los datos obtenidos de la pagina del
CONESUP(3).El numero de estudiantes matriculados en las
universidades y escuelas politécnicas del pais en el periodo
2007 asciende a 443509, de los cuales el 95.9% corresponde al

nivel de pregrado y el 4.1% al nivel de postgrado.

El 54.39% son mujeres y el 45.61% hombres. Existe una mayor
presencia del género femenino en las areas de Administracion y
Comercio, Educacion, Ciencias Sociales y Ciencias de la Salud.
El area de estudio que abarca la mayor cantidad de educandos

es Administracion y Comercio con el 33.86% del total.

Desde el 2005 hasta Octubre de 2008, se han graduado 212584
estudiantes de tercero y cuarto nivel, siendo el 83% estudiantes
de pregrado y el 17% estudiantes de postgrado. EI numero
promedio de graduados registrados de pregrado es 50299 al
afno, mientras que el numero de estudiantes graduados

registrados de postgrado es 9873.

(3) Datos obtenidos del Suplemento del CONESUP, “La Educacion Superior
en Cifras”. Diciembre 7, 2008. Texto completo en www.conesup.net.




De la misma manera, el area de estudio mas ofertada por las
universidades y escuelas politécnicas es Administraciéon y
Comercio. Es importante resaltar esto pues se puede medir la
capacidad de respuesta de los sectores académicos segun las
areas de conocimiento, ante la variacion de la demanda y frente

a las necesidades del pais.

La poblacion estudiantil en las instituciones de nivel superior se
ha incrementado en el 2007 un 51.88% en su conjunto, en

relacion con la poblacion del afio 2001.

Existen 71 universidades en el pais entre publicas y
particulares. De la poblacion estudiantil el 25.53% asiste a
universidades particulares mientras que el 74.47% restante
estudia en universidades publicas. Hasta el 2007, el CONESUP

presenta un registro de 292 institutos técnicos y tecnolégicos.

Las modalidades de estudios que ofrecen las universidades y
escuelas politécnicas son Presencial, Semipresencial y a

Distancia, siendo la modalidad Presencial la mas concurrida.



Con respecto a los docentes con los que cuentan las
universidades y escuelas politécnicas del pais, el 50.84% tienen
una relacion de trabajo a nombramiento y el 49.16% a contrato.
De los 22714 educadores en total, el 51.92% tiene sélo titulo de
tercer nivel mientras que el 47.57% ha obtenido titulo de cuarto
nivel, los que poseen titulo de técnico superior y tecndlogos

representan el 0.51% restante.

Todo lo sefalado en las cifras sobre el estado de la educacién
en el Ecuador, y su contexto a nivel latinoamericano y mundial,
evidencia que el problema fundamental de la educacion
superior consiste en la falta de pertinencia, calidad e
investigacion cientifica, en funcién de las necesidades cientifico-
tecnoldgicas del pais y de sus sectores productivos.

“Existe limitada competitividad laboral de los
profesionales, falta de compromiso ético y civico y todo lo
que frena el desarrollo nacional encaminado al
mejoramiento de las condiciones de vida de la poblacién”

(Vinicio Baquero, 2005).



1.1.2. Situacion politica y legal de la educacion superior en el

Ecuador. La educacion en la constitucion.

La Educacion Superior se encuentra sujeta a enormes
presiones, en cuanto a la real capacidad de las Instituciones de
Educacioén Superior para generar conocimientos a través de sus
procesos educativos e investigativos, como también a
cuestionamientos sobre la capacidad y eficiencia en la gestién

de recursos de los que se disponen.

En el Ecuador los actores que ejercen presion son: el Estado, el
sector empresarial que demanda cierto tipo de perfil humano y
recursos tecnoldgicos, los estudiantes, que pretenden una
formacion y una acreditacion que los posicione mejor en el
mercado laboral, y la sociedad, que demanda una mayor
participacién de la universidad en la solucion de diversas

problematicas sociales.

Para regular la evolucion de la educacién superior y para
encaminar a los actores que ejercen presion en la misma via de
desarrollo, existen en el pais dos grandes cuerpos legislativos:
La Nueva Constitucion de la Republica, vigente desde el afio

2008 y la Ley Organica de Educacion Superior, que entré en



vigencia el 15 de Mayo del afo 2000, pero que segun dispone
la ley transitoria de la Nueva Constitucién debera ser elaborada

nuevamente por la Asamblea Nacional (4).

1.1.2.1. La nueva Constitucion

La Nueva Constitucién de la Republica cita articulados
referentes a las regulaciones que establece el Estado
en cuanto al desarrollo de la educacién publica y
particular, ademas de definir las obligaciones que debe
cumplir tanto el Estado como los distintos actores

involucrados. Dichos articulados se encuentran en:
TITULO II — DERECHOS, CAPITULO SEGUNDO:
Derechos del Buen Vivir, Seccién quinta; y TiTULO VII
- REGIMEN DEL BUEN VIVIR, Capitulo Primero:
Inclusion y Equidad, Seccién Primera. (Constitucién del

Ecuador, 2008).

En el capitulo de los Derechos se define a la educacion

como “parte de los derechos del buen vivir de toda

(4) Publicacion realizada por la Universidad Agraria del Ecuador para el
proceso de Autoevaluacion en la web www.uagraria.edu.ec



ecuatoriana y ecuatoriano, al cual deberan tener
acceso, sin dar lugar a discriminaciones”. En el caso de
las universidades publicas, el Estado ofrece gratuidad

hasta la educacion de tercer nivel.

Reconoce, ademas, a la educacion como un eje
estratégico para la construccion de un pais soberano y
para el progreso nacional, por lo que ésta debera
desarrollarse en el marco del respeto a los derechos
humanos, al medio ambiente sustentable y a Ia
democracia; ademas estimular el sentido critico, el arte
y la cultura fisica, la iniciativa individual y comunitaria, y
el desarrollo de competencias y capacidades para crear

y trabajar.

El sistema de educacion de El Régimen del Buen Vivir,
tendra como centro al sujeto que aprende, y funcionara
de manera flexible y dinamica, incluyente, eficaz y

eficiente.

El Estado como ente controlador del sistema educativo,

creara una institucion publica, con autonomia, de
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evaluacion integral interna y externa, que promueva la
calidad de la educacion. El sistema de educacion

superior se regira por:

1. Un organismo publico de planificacion, regulacién
y coordinacion interna del sistema y de la relacion entre

sus distintos actores con la Funcion Ejecutiva.

2. Un organismo publico técnico de acreditacién y
aseguramiento de la calidad de instituciones, carreras y

programas.

Estos organismos seran los encargados de garantizar el
nivel de calidad integral dentro del sistema de
educaciéon planteado, que servira como base para
impulsar el desarrollo del pais mediante el
fortalecimiento del capital humano en las areas que su

progreso lo requiera.

Parte esencial del sistema educativo la constituye el
personal docente, al cual en este Capitulo se le

garantiza estabilidad, formacion continua y
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mejoramiento  pedagdgico 'y académico, una
remuneracion justa y los lineamientos que definan el

escalafén profesional para cada uno.

Ley Organica de Educacién Superior

La Ley de Educacion superior fue expedida por el
Congreso Nacional en el ano 2000. Tiene el caracter de
organica, es decir, prevalece sobre todas las demas

disposiciones legales que se le opusieren.

La Ley de Educacion superior vigente, define unidades
de asesoramiento, planificacion y ejecucion, como el
Consejo Nacional de Educaciéon Superior CONESUP, y
el Consejo Nacional de Evaluacion y Acreditacion

CONEA.

El CONESUP tiene la responsabilidad de formular
sugerencias y recomendaciones, dictaminar y efectuar
estudios especificos requeridos para la toma de
decisiones. Su mision es definir la politica de educacion
superior y estructurar, dirigir, regular, coordinar y

evaluar el sistema nacional de educacion superior.
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El Consejo Nacional de Evaluacién y Acreditacion, se
establece como organismo independiente del
CONESUP; éste tendra a su cargo la direccion,
planificacion y coordinacién del Sistema Nacional de

Evaluacion y Acreditacion de la Educacion Superior.

Los cuerpos legales mencionados facultan al Sistema
de Evaluacion para evaluar y acreditar a las

Instituciones de Educacién Superior y sus Programas.

La Calidad en la Educacién Superior

“La calidad surge en nuestro medio como una
necesidad para afrontar las competencias, cumplir con las
expectativas y optar por las posibilidades mas loables en
lo que afecta a la mejora social y humana. Esta en el ambito
educacional desempefa un papel protagénico puesto que
es relevante para una apropiada cultura, se informa del
pasado, el presente y prepara para el futuro, construye el
conocimiento, competencias, perspectivas, actitudes y

valores”(Unesco, home page).
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En la conferencia regional de la Unesco sobre Calidad en las
Universidades, realizada en la Habana en 1996, se concluyé
que la Calidad en la Educacion Superior esta ligada a una

problematica extrema que incluye:

. La expansion que la educacidon superior ha

experimentado el continente.

. La dificultad estructural de los sistemas educativos,

expresada en la muy escasa conexion entre sus niveles.

. La alarmante disminucion de las dotaciones

presupuestarias destinadas a esas crecientes necesidades.

. La dificil situacion del personal docente que, en

porcentajes muy elevados, recibe escasas remuneraciones.

Segun la declaracion de Porto Alegre se debe garantizar el
derecho, acceso y la calidad social de la educacion superior, en
sus dimensiones de ensefianza, investigacion y extension a
todos y a todas que la demanden, mientras que en el foro

mundial de Dakar (2000) se asumié el compromiso de fomentar
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politicas de educacion para todos en el marco de una actividad
sectorial sostenible y bien integrada, que este explicitamente
vinculada con la eliminacién de la pobreza y las estrategias de

desarrollo.

Ademas se agrega lo estipulado en la declaracion mundial para
la educacién superior (UNESCO 1997) donde se sefala que la
gestion y el financiamiento de la ensefianza superior exigen la
elaboracion de capacidades y estrategias apropiadas de
planificacién y analisis de las politicas.

“Debe darse una reforma educacional que fortalezca
la calidad de la educacion superior y esto implica
necesariamente abordar 3 areas primordiales una reforma
curricular basada en competencias, un sistema de
aseguramiento de la calidad y la evaluacién del desempefio

docente”(Armanet P., 2006).

Una reforma curricular involucra una completa revision de los
programas Yy asignaturas que componen las carreras en la
educacion superior y replantear dichos programas sobre la base

de competencias para el ejercicio posterior de la profesion.
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El aseguramiento de la calidad es de alguna manera
responsabilidad del estado quien debe certificar que casas de
estudio cumplan con los requisitos académicos necesarios para

impartir las carreras que ofrecen.

Por ultimo la evaluacién docente debe entenderse como un
proceso donde participan los alumnos, compafieros de trabajo,
jefes directos y el mismo docente analizando los resultados
obtenidos y las caracteristicas del desempeio en el periodo que

dure una asignatura o superior (5).

En América Latina y el Caribe se han instalado los sistemas de
aseguramiento de la calidad y se hallan en pleno
funcionamiento en los paises de la region, unos con mas
tradicion que otros, todos aprobados y siendo partes
constitutivas de las politicas estatales para el desarrollo de la
educacion superior y para el fomento de su calidad. Europa, por
su parte, ha decidido la creacion de los sistemas de

aseguramiento de la calidad como una de sus herramientas

(5) Wompner Gallardo, F.H. "Calidad en la educacioén superior: una palanca
de desarrollo” en Observatorio de la Economia Latinoamericana 71,
diciembre 2006 Texto completo en www.eumed.net/cursecon/ecolat/cl/
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claves para la constitucién del Espacio Europeo de Educacion
Superior, de acuerdo con lo planteado por la Declaraciéon de

Bolonia, en el afio 1992.

En el Ecuador, la preocupacion por la calidad en la educacién
es relativamente nueva. Aparece a mediados de la década de
los noventa en el informe del proyecto “Mision de la Universidad

Ecuatoriana para el siglo XXI”.

Es la Constituciéon Politica del Estado de 1998, la que crea el
sistema autbnomo de evaluacion y acreditacion de Educacion
Superior, al que deben informar los centros de educacion
superior y por intermedio de esta organizacién rendir cuentas a
la sociedad. La normativa en esta materia se ampliaria con la
Ley Organica de Educacion Superior del afo 2009 y el
Reglamento General de Evaluacion y Acreditacion de la
Educacion Superior de 2002.

“La acreditacion de instituciones es un elemento
importante de aseguramiento de la calidad puesto que es
un acto por el cual el Estado adopta y hace publico el
reconocimiento que los pares académicos hacen de la

comprobacion que efectiia una institucion sobre la calidad
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de sus programas académicos, su organizacion y

funcionamiento y el cumplimiento de su funcién social” (6).

El marco legal que regula la Educaciéon Superior en el pais
busca constituirse, con apoyo de las instituciones nacionales
como el Consejo Nacional de Educacion Superior (CONESUP)
y Consejo Nacional de Evaluacién y Acreditacién (CONEA), en
una normativa de exigencia que impulse a todas las
Universidades a mejorar permanentemente los procesos de

calidad educativa hacia un horizonte de excelencia.

1.2. La Calidad en la Universidad Catoélica de Santiago de Guayaquil.

Facultad de Arquitectura y Disefio

El sistema de educacién superior tiene a su cargo la responsabilidad
social de producir conocimientos validos que aporten soluciones a los
distintos campos de desarrollo del pais, debido a esto es preciso
mencionar, como antecedente del disefio del sistema de gestién de

calidad, la inclusion de la calidad en la estructura de este centro de

(6) Definicion tomada del Consejo Nacional de Acreditacion de Colombia.
“Sistema de mejoramiento continuo del CNA” Decreto 2904. Reglamento 53
y 54. Febrero de 2009. www.cna.gov.com
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ensefianza superior y de la Facultad de Arquitectura y Disefho, la
evolucion que ha tenido la Unidad reflejada en las estadisticas de los
datos obtenidos del Sistema de Informacién Universitaria S.I.U. y la
comparacion de los principales factores con los competidores para

determinar el nivel en el que se encuentra.

1.2.1. Situacion actual de la Calidad en la Universidad

La Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo
SENPLADES, plantea la necesidad de implementar politicas
para alcanzar la calidad de las instituciones de Educacion
Superior, y garantizar su incorporacién al Sistema de Ciencia y
Tecnologia, lo que implica que en el contexto nacional, el
proceso de acreditacidn universitaria se convierte en una

condicion para las universidades del Ecuador.

Es por esto que la Universidad Catdlica, consciente de los
desafios, en el afio 2008 da inicio al proceso de acreditacion
universitaria con la finalidad de permitir la busqueda constante y

sistematica de la excelencia, la perfeccion y la elevacion en la
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produccion y transmision de pensamiento y conocimiento (7). El

proceso presenta 3 fases:

1. La Autoevaluacion que permite reconocer el nivel de

calidad alcanzado como fase inicial.

2. La Evaluacion Externa y la Acreditacion propiamente

dicha que certifica los niveles de calidad alcanzados.

3. La Mejora Continua y permanente, para mantener y

superar los niveles alcanzados en la acreditacion.

Hasta el momento se ha recopilado la informacién que exige la
fase de Autoevaluacion, luego se presentd el proyecto de
Acreditacion al CONEA para su aprobacion, y se espera iniciar
formalmente con la Autoevaluacién Institucional en donde se
culminara con el Informe Final que sera presentado al CONEA

para dar paso a la Evaluacion Externa.

(7) Centro de Planificacion Universitaria. Proyecto de autoevaluacion
institucional con fines de acreditacion con el CONEA. Justificacion.
Universidad Catolica Santiago de Guayaquil. Junio, 2008
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En el Estatuto vigente de la Universidad Catdlica de Santiago
de Guayaquil-2008, en el Titulo I: De la Naturaleza y Fines.
Articulo 3. Numeral h, se postula como valor que permite el
desarrollo de la misién “El cumplimiento con responsabilidad,
calidad y pertinencia de las tareas institucionales”, quedando
evidenciado de esta manera que existe la predisposicion del
gobierno universitario de tener sistemas para mejorar los
procesos con el afan de conseguir y mantener la excelencia
académica y el bienestar integral de los actores educativos.
Ademas todo Estatuto y Ley en el Ecuador obedece y respeta la
Constitucion vigente, en donde figura la calidad como factor

determinante en la educacion.

La Universidad, una Estructura Sistémica

La Institucion es un conjunto de elementos interrelacionados e
interactivos, organizados para lograr un proposito comun. Los
elementos, o también llamados subsistemas, que conforman el
sistema de la Universidad son: Técnico Administrativo

Financiero, Formacién, Vinculacion e Investigacion.

La Formacion se refiere no sdélo al contenido de ensehanza

humanistica sino profesional, es decir de explicacion de la
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realidad e intervencion para transformarla, dentro de un
contexto de valores, cuya diversidad de aspectos forman la
disciplina; Investigacion, para conocer y explicar los fendbmenos
que sirvan de base a la accion y la Vinculacidn que es la
sociedad y el sector de cada disciplina, lo que permite un flujo
de ida y vuelta para la produccion de conocimientos y su
implementacién para el desarrollo social. Como parte de estas

tres funciones esta la Gestion Administrativa (8).

Todo sistema tiene entradas y salidas. En el caso de la
Universidad, los insumos son: El sistema productivo del pais, la
necesidad de desarrollo social y econdémico, de desarrollo
cientifico, tecnolégico y humanistico, de desarrollo de formacién
de RR-HH para el pais, el conocimiento cientifico-técnico
actualizado, RR-HH financieros y fisicos disponibles para la

actividad, materia prima, principios y valores y marco juridico.

Una vez que se da a cabo el proceso de trasformacion de estos

insumos, se obtienen productos tales como: Graduados (talento

(8) Centro de Planificacion Universitaria. Proyecto de autoevaluacion
institucional con fines de acreditacion con el CONEA. Marco Referencial.
Universidad Catolica Santiago de Guayaquil. Junio, 2008
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humano), produccion cientifica y tecnoldgica, produccion para
el desarrollo social, publicaciones, servicios -culturales,

asistencia técnica, consultorias, propiedad intelectual y prestigio

(9).

Al aplicar el pensamiento sistémico se tiene un enfoque global y
holistico que permite ver patrones de conducta generales entre
sistemas, de esta manera se hace posible la predicciéon de
comportamientos sin tener un conocimiento detallado de las
partes. Es posible comprender sistemas muy diferentes e influir
sobre ellos utilizando los mismos principios.

“La educacidon universitaria y profesional podria
iniciarse con una mirada sistémica, en bien de Ila
contextualidad de la labor profesional de médicos,
ingenieros y otros especialistas. Es curioso que en la
mayoria de las carreras profesionales, la vision
reduccionista sea a tal punto prominente: a juzgar por los
planes de estudio, pareceria que, la ingenieria no fuese mas

que un conjunto de aplicaciones de las ciencias; y la

© Basado en el Modelo de Autoevaluacion Institucional para Acreditacion. La
Universidad Como Sistema.
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medicina, de la anatomia, la fisiopatologia, la biologia

molecular y la farmacologia” (Enrique Herrscher).

Se espera que, como sistema, la Universidad tenga la
capacidad de lograr un equilibrio para la interaccion arménica
de los elementos; aprender a reorganizarse para ajustarse a los
cambios; y desarrollar la habilidad de comparacion entre los

resultados esperados y los obtenidos en la realidad.

Facultad de Arquitectura y Disefo

A continuacion se presenta, mediante el analisis de datos
estadisticos, la evolucion de las carreras de la Facultad y sus
estados frente a sus competencias nacionales con el objetivo de
comprender mejor el funcionamiento de la organizacién donde
se creara el Sistema de Gestion de Calidad a disenar. La
informacion que se presenta en este capitulo corresponde a
datos obtenidos del sistema de informacién universitaria SIU

que esta vigente a partir del afio 2003 hasta el 2008.
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1.2.3.1. Analisis interno.

Para estudiar la evolucion de la carrera se analizaran

los siguientes parametros:

. Numero de matriculados por carrera

. Numero de graduados por carrera

o Estado de los talleres de graduacion por carrera

. Numero de profesores por categoria y por carrera
o Estado financiero de la Facultad

. Personal administrativo de la Facultad y sus
actividades

. Indicadores de Gestion por carrera

Numero de Matriculados por carrera

Del ano 2003 al 2008, la Facultad ha tenido un
crecimiento del 48% en el ndmero de alumnos
matriculados desde el periodo A-2003. En el periodo B-
2008 cuenta con 383 estudiantes registrados. El
crecimiento promedio anual es del 8.28% de

estudiantes matriculados.
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En la figura 1.2, Arquitectura muestra un crecimiento
uniforme promedio del 6.04% en el numero de
matriculados por afio, siendo la carrera mas
demandada en la Facultad. Al contrario, en Diseho de
Interiores se observa una tendencia al decrecimiento
del -4.45% promedio anual y a partir del semestre B-
2007 es superada por la carrera de Gestion Grafica

Publicitaria en cuanto al nimero de matriculados.

La carrera de Gestion Gréfica Publicitaria fue creada en
el periodo A-2006 y desde entonces ha mostrado un
crecimiento del 90.08% anual contando en el semestre
B-2008 con 66 alumnos matriculados. Asi mismo la
carrera de Ingenieria en Administracion de Proyectos de
Construccion, fue creada en el afio siguiente y cuenta
con 12 estudiantes matriculados para el semestre B-

2008.
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FIGURA 1.1.NUMERO DE MATRICULADOS DE LA

FACULTAD DE ARQUITECTURA Y DISENO

Fuente: Sistema Académico SIU. 27-02-2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

FIGURA 1.2.NUMERO DE MATRICULADOS POR

CARRERA
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Fuente: Sistema Académico SIU. 27-02-2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Numero de Graduados por carrera y Estado de los

Egresados en los Talleres de Graduaciéon

Hasta finales del 2005 el proceso de graduacion era
largo y complicado por lo que en Julio de 2006 se
reformo el Reglamento de Tesis de Grado para todas
las carreras, con el objetivo de hacer mas viable la
realizacion de los Talleres de Graduacion-Tesis de
Grado y permitir la incorporacion de temas en las

diferentes lineas de investigacién de la Facultad.

Desde el afio 1999, en la carrera de Arquitectura se han
realizado 12 Talleres y 49 Tesis de Grado con lo que se
han graduado 248 Arquitectos. En Disefio de
Interiores desde el 2003 se han realizado 7 Talleres de
Graduacion y se han graduado 9 Tecndlogos y 45

Licenciados en Disefio de Interiores.

En Disefio de Interiores todos los estudiantes han
cumplido con el proceso de titulacion. Gestion Grafica
Publicitaria e Ingenieria en Administraciéon de Proyectos
de Construccién aun no tienen estudiantes egresados ni

graduados por ser carreras de reciente creacion.
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FIGURA 1.3.NUMERO DE GRADUADOS POR CARRERA

Fuente: Libros de Grado de la Facultad de Arquitectura y Disefio
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

FIGURA 1.4. ESTADO DE LOS EGRESADOS EN LOS

TALLERES DE GRADUACION DE LA CARRERA DE

ARQUITECTURA
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Fuente: Registros de Secretaria del Proceso de Graduacion de la
Facultad de Arquitectura y Disefio. 28-01-2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Duracion de los Talleres de Graduacion

El tiempo promedio de graduacion desde el afio 1999
es de 13 meses en la carrera de Arquitectura y 6 meses
en la carrera de Disefo de Interiores desde el afio 2003.
Como se puede observar en la Figura 1.5, el tiempo de
duracion de los Talleres de Graduacion en la carrera de
Arquitectura disminuyd notablemente a partir del Taller
7 (Agosto 2004) a un promedio de 10 meses por taller,
lo que se atribuye al cambio de administracién y al
cumplimiento de las metas propuestas para su gestion.
En la Figura 1.6 se refleja el tiempo de duracion de los 7
talleres de graduacién de Disefo de Interiores desde el
afio 2003, teniendo éstos un periodo promedio de

duraciéon de 6 meses.
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FIGURA 1.5.DURACION DE LOS TALLERES DE

GRADUACION DE LA CARRERA DE ARQUITECTURA
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Fuente: Registros de Secretaria del Proceso de Graduacion de la
Facultad de Arquitectura y Disefio. 28-01-2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

FIGURA 1.6.DURACION DE LOS TALLERES DE

GRADUACION DE LA CARRERA DE DISENO DE

Duracion & 3 RS es de
Graduacion. Disefio de Interiores
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Fuente: Registros de Secretaria del Proceso de Graduacion de la
Facultad de Arquitectura y Disefio. 28-01-2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Numero de profesores por categoria y por carrera

De acuerdo al Reglamento de Carrera Académica y
Escalafon Docente 2005 de la Universidad Catodlica de
Santiago de Guayaquil, el personal docente se clasifica
de acuerdo a lo que establece la Ley de Educacion
Superior en: titular (principal, agregado y auxiliar),

invitado, accidental y honorario.

Como se puede apreciar en la figura 1.7, con datos
tomados en el semestre B-2008, por ser Arquitectura la
carrera con mas antigiedad y mayor numero de
estudiantes, tiene el mayor numero de profesores con
cargo de titular principal y representa el 69.39% de los
docentes con esta categoria en la Facultad. Disefio de
Interiores no cuenta con titulares agregados pero si con
13 profesores titulares principales y 9 profesores

contratados.

Las carreras autofinanciadas como Gestion Grafica
Publicitaria e Ingenieria en Administraciéon de Proyectos
de Construccion tienden a contratar menos profesores

titulares puesto que son mayores los costos por
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remuneraciones pero exigen que sus docentes invitados
tengan titulos de cuarto nivel y las competencias
necesarias para desempefiarse como educadores. La
carrera de Ingenieria solo tiene 2 profesores a su cargo
debido a que en los primeros ciclos la mayoria de sus
materias son comunes con las del resto de carreras de

la Facultad.

FIGURA 1.7.NUMERO DE PROFESORES POR
CATEGORIA Y CARRERA DE LA FACULTAD DE

ARQUITECTURA Y DISENO

Numero de Profesores
por Categoria
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Fuente: Sistema Académico SIU.27-02-2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Estado Financiero de la Facultad

Los datos presentados en la figura 1.8 muestran un

crecimiento promedio anual de (-) 34276.52 del déficit

de la Facultad desde el afo 2001 hasta finales del

2008. Se evidencia un incremento anual promedio del
16% en los ingresos de la Facultad, pero de la misma
manera, crecen proporcionalmente los egresos con el

17% anual.

FIGURA 1.8.ESTADO FINANCIERO DE LA FACULTAD DE

ARQUITECTURA Y DISENO

Estado Financiero
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Fuente: Archivos fisicos de la Facultad de Arquitectura y Disefio.
28-01-2009
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Personal administrativo de la Facultad y sus

actividades

La Facultad trabaja como una unidad académica
dependiente del rectorado y vicerrectorado de la
institucion universitaria y que esta formada por Decano,
Directores de Carrera, Coordinador Académico y
Administrativo, Secretarias de Carreras y Asistentes de
actividades académicas y administrativas. La relacion
de los niveles de mando y las funciones del personal
administrativo se pueden apreciar como Apéndice A.
Organigrama de la Facultad de Arquitectura y Disefio

vigente.

El Decano de la Facultad es la maxima autoridad de la
unidad académica y tiene bajo su cargo la direccién de

todos los procesos que en ésta se realicen.

El Coordinador Académico es quien se encarga de
gestionar todo lo referente a la parte académica de la
Facultad, tiene una secretaria que funciona como
asistente operativa para la planificacion de la

programacion, ingreso de informacion de alumnos al
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sistema, registro de los estudiantes, sistema de

graduacién, atencién a solicitudes.

De Ila misma manera existe un Coordinador
Administrativo que es el responsable de coordinar las
actividades administrativas y financieras que se
cumplen en la Facultad optimizando los recursos y
velando por el desarrollo eficiente de la Unidad
Académica. En 1999 se cred el puesto para un
asistente operativo de la Coordinacion Administrativa,
antes de este afo, las actividades de este cargo las

realizaba la secretaria de decanato.

Cada carrera en la Facultad esta bajo la direccion de un
Director de Carrera, quien tiene a su cargo la gestion
del trabajo académico de los profesores, funcionarios y
estudiantes de la carrera. Se encuentra en relacién de

trabajo directa con su respectiva secretaria.

La carga de actividades de la Facultad se incrementé a
partir del 2006 cuando se crearon las carreras de

Gestion  Grafica  Publicitaria e Ingenieria en
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Administracién de Proyectos de Construccién, debido a
esto se contratd a una asistente operativa que
manejaria los aspectos académicos, las
comunicaciones, pagos a personal y atencién de

ventanilla de las dos carreras de reciente creacion.

En el ano 2008 se cred el Centro de Servicios, cuyo
objetivo es brindar servicios varios a la Facultad como
fotocopiado, impresion de documentos y venta de
material didactico. Estas actividades estan a cargo de la

secretaria del Centro de Servicios.

En 1989, bajo la dependencia de la Unidad Académica,
se creo el Instituto de Planificacién Urbana y Regional
de la Facultad de Arquitectura y Disefio de la
Universidad Catodlica de Santiago de Guayaquil IPUR,
con el objetivo de fortalecer la investigacion, contribuir a
la generacion de conocimiento cientifico, prestacién de
servicios, educacion continua y difusion en las areas del
disefio, la arquitectura, el habitat y la planificacion;

contribuyendo al desarrollo sostenible y a mejorar la
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calidad de vida de los habitantes de Guayaquil y la

region.

En el afio 2005, el IPUR contaba con 1 presidenta del
directorio técnico, por reglamento el cargo lo ejerce la
Decana de la Facultad, 1 directora, 1 secretaria y 1
asistente financiero con modalidad de pasante. En el
2006, bajo un nuevo enfoque que hace énfasis en la
investigacion, se integra personal técnico al Instituto y
se contratan a 3 investigadores juniors, 1 encargado de
proyectos nuevos Yy publicaciones. Luego en
Septiembre de 2007 se integra al equipo del Instituto 1
coordinador de Tecnologia Informatica y 1 asistente de

Educacion Continua.

En la tabla 1, se presenta a continuacion al personal
administrativo con el detalle de las funciones que realiza
en la Facultad y con la fuente de financiamiento que

hace posible su contratacion.
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NOMINA DEL PERSONAL DE LA FACULTAD DE ARQUITECTURA Y

DISENO POR FUNCION Y FUENTE DE FINANCIAMIENTO. ANO 2009

NOMBRE

CARGO

RESPONSABILIDAD

FUENTE DE FINANCIAMIENTO

ESPECIFICA
Financiado Autofinanciado
Direccion de toda la
Decana Facultad
X
Arg. Rosa .
Alprecht Administracion de | Direccion de la Carrera X
Proyectos de la
Construccion
Arq.
Florencio Director Carrera . .
. Direccion de la Carrera X
Compte Arquitectura
Guerrero
Arq. Director Carrera
Rodolfo S . ,
! Disefio de Direccién de la Carrera X
Cortés .
Interiores
Mosquera
Directora Carrera
Gestion Grafica Direccion de la Carrera X
Arg. Maria |Publicitaria
Fernanda
Compte G.
Coordinadora Coordinacion Académica
Académica de la Facultad X
Arg. Nury Coordinadora Coor'dllnacu?n
Vanegas - . Administrativa de la X
. Administrativa
Aspiazu Facultad
Egda. Ing Asistente de
Ana Maria Dlrecglop Carrera Coordinacién de la
Ingenieria en X
Romero . Ly Carrera
Administracion de
Mendoza
Proyectos de la
Construccion
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RESPONSABILIDAD

FUENTE DE FINANCIAMIENTO

NOMBRE CARGO ESPECIFICA
Financiado Autofinanciado
Aspectos académicos,
administrativos y
ra. . financieros, manejo d
Sra Secretaria ancieros, manejo de
Susana comunicaciones, control X
, Decanato
Ortiz Bravo de pagos personal y
proveedores. Atencion a
Directores
Aspectos académicos,
. manejo de
Lcda. Maria b o
. Preuniversitaria,
Elena Secretaria Carrera comunicaciones. pados X
Méndez de Arquitectura » Pag
a personal y
Herrera .
proveedores. Atencion
de ventanilla
Aspectos académicos,
Sra manejo de
’ Secretaria Carrera | Preuniversitaria,
Alexandra o L
de Disefio de comunicaciones, pagos X
Valverde .
. Interiores a personal y
Vasquez e
proveedores. Atencion
de ventanilla
Aspectos académicos,
. manejo d
Srta. Karen | Secretaria Carrera coamﬁjnc;caeciones aqos
Sanchez Gestion Grafica » pag X
L a personal y
Noboa Publicitaria .,
proveedores. Atencion
de ventanilla
. Aspectos académicos,
Lic. .Grace . . )
. Secretaria sistema de graduacion,
Gonzélez Académica manejo de X
Chancay jode
comunicaciones
Srta. Karina . Aspectos administrativos,
) Secretaria ;
Lino - . manejo de X
Administrativa .
Zambrano comunicaciones
Sra. Margot . - .
. 9 Secretaria Centro | Servicios varios de la
Gomez - X
de Servicio Facultad
Flores
Lcda. Julia . Servicios de
- Asistente de o i
Chiriguay o organizacion, préstamos X
, biblioteca i
Moran de libros
Sra Servicios de
L - organizacion, préstamos
Marjorie Auxiliar de deglibros P X
Rodriguez | biblioteca
Leodn
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RESPONSABILIDAD

FUENTE DE FINANCIAMIENTO

NOMBRE CARGO ESPECIFICA
Financiado Autofinanciado
Servicio control de
Sr. Freddy | Asistente catedra, manejo de
Cevallos Administrativo comunicaciones, manejo X
Alava docente de equipos de
audiovisuales
Sr. Jorge
Pareja Intendencia Conserjeria X
Zambrano
Sr. Alberto
Miranda Intendencia Conserijeria X
Bermeo
Sr. Romulo Guardia Seguridad y control X
Cdrdova 9 y
Sr. Jairo Asistente
Eduardo , Apoyo servicio de
. Tecnologia . X
Pineda e computo
Informatica
Parra
Sr. José Asistente
Alberto Tecnologia Apoyo servicio de X
Tumbaco °g computo
Informatica
Egas
Direccion técnica,
administrativa y
Arg. MSc Directora del financiera del IPUR;
Ivette Instituto de supervision de
Alexandra | Planificacion formulacion de proyectos X
Arroyo Urbana y Regional |de investigacion,
Baquero relaciones
interinstitucionales e
internacionales del IPUR
Coordinadora Supervision financiera
Anl. Venus . . del IPUR, manejo de
L Financiera IPUR / .
Victoria . fondo rotativo,
. Coordinadora L X
Yanez Tecnologia Coordinacion de
Alban o sistemas de la Facultad
Informatica -
de Arquitectura
Coordinacion e
implementacion de
Srta. Ana Educacion cursos de educacion
Maria Arcos | Continua IPUR continua, soporte en X
Aspiazu formulacion de proyectos
de investigacion
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NOMBRE

CARGO

RESPONSABILIDAD

FUENTE DE FINANCIAMIENTO

ESPECIFICA
Financiado Autofinanciado
Srt Coordinacion de la
a. ; .,
Andrea _ implementacion de
Mari Investigadora IPUR | proyectos de
aria ; S X
- investigacion del IPUR,
Armendariz -
soporte en formulacion
Rovello
de proyectos
Compras, pagos a
Sr‘Fa.. Karen Asistente personal de planta y de
Cristina : . proyectos de
. Financiera IPUR ; S X
Macias investigacion, pago a
Pionce proveedores, control
presupuestario
Gabriela Asistente Promoqlpn de cursos de
. educacion continua,
Saltos Educacion soporte en formulacion X
Rosero Continua IPUR P
de proyectos de
investigacion
Investigador
principal . L.
Arq. Felipe | Proyecto: Direccion general,
) . enfoque conceptual y
Xavier Indicadores o . >
metodoldgico, direccion
Huerta urbanos de : 2 X
Llona clasificacion para de |r_1ve_st|gaC|on_ .
. cualitativa y analisis
los asentamientos |. .
. informacion
precarios en
Guayaquil
Econ. Alba Direccioén de
Azucena Investigador investigacion cuantitativa
Arias Adjunto y analisis de datos, X
Buenano elaboracion de
indicadores
Gabriela . Coordinacion de
Asistente de N
Saltos L aplicacion de
Investigacion . X
Rosero herramientas de

recoleccion de
informacion primaria
cuantitativa y cualitativa
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NOMBRE

CARGO

RESPONSABILIDAD

FUENTE DE FINANCIAMIENTO

ESPECIFICA
Financiado Autofinanciado
Direccion general,
enfoque conceptual
Arq. John que conceplua’ y
. Docente metodoldgico, disefio de
Alejandro . .
Investigador herramientas de X
Dunn Insua :
relevamiento de
informacion cuantitativa y
cualitativa, y analisis
Coordinacion de
Jean Carlos . aplicacion de
Analista - .
Maldonado Co herramientas de
. Digitalizador . X
Luzuriaga recoleccion de
informacion primaria
cuantitativa y cualitativa
Investigadora
principal
Proyecto: . L
o Direccién general,
Arq. Ivette | Evaluacion de
S enfoque conceptual y
Alexandra |experiencias de o . .
- metodoldgico, direccion
Arroyo Autoconstruccion . 2 X
L de investigacion
Baquero asistida o s
P cualitativa y analisis
técnicamente en informacion
Guayaquil, casos:
San Ignacio
Nazareth
. Evaluacion de impacto,
Arq. Paola |Investigadora . - P
S . direccion de
Siclari Adjunta . o L X
investigacién cuantitativa
y analisis
rdinacion
Andrea apicacionde
Maria Asistente de plicact
- L herramientas de
Armendariz | Investigacion . X
recoleccion de
Rovello . - . .
informacion primaria
cuantitativa y cualitativa
Direccioén general,
Ing. Néstor . direccion
9. Nesto Investigador direcclo de g
Moran rincioal investigacién cuantitativa X
Murillo P P y analisis de datos
financiamiento alternativo
de la vivienda
Lcdo. Coordinacion de
Cristian Investigador investigacion cualitativa y
Dennis Adjunto analisis informacion X
Arambulo social y su relacion con
Moreno crecimiento de viviendas
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RESPONSABILIDAD

FUENTE DE FINANCIAMIENTO

NOMBRE CARGO ESPECIFICA
Financiado Autofinanciado
Coordinacion de
aplicacion de
Ana Mari . herramientas d
aMaria | asistente de erramientas de
Arcos Ry recoleccion de
- Investigacion . It . . X
Aspiazu informacion primaria
cualitativa, analisis
patrones de crecimiento
viviendas
Investigadora . .
Lo Direccioén general,
principal
. enfoque conceptual y
Proyecto: o
. metodoldgico,
Arg. Rosa | Caracterizacion Y
; ) . coordinacion de
Edith Rada |socioecondmica de .
. elaboracion de X
Alprecht los habitantes de -
herramientas de
las zonas urbanas :
X . relevamiento de
marginales mas . e L
informacion cuantitativa y
pobres de e . L
- analisis de informacion
Guayaquil
Coordinacion de
elaboracion de
Marcela Investigadora herramientas de
Blacio Adjunta relevamiento de X
informacion primaria
cualitativa, y analisis de
informacion
Coordinacion de
Ma. José Asistente de aplicacion de
Villacis Investigacion 1 herramientas de X
relevamiento de
informacion cualitativa
Coordinacion de
Arq. . o
; Asistente de aplicacion de
Enrique Y .
Investigacion 2 herramienta de X
Mora -
relevamiento de
informacion cuantitativa
Investigadora
rincipal . .
, P P . Direccién general,
Arg. Maria | Proyecto:
. , enfoque conceptual y
Gabriela | Metodologia para o - L
metodoldgico y direcciéon X
Zapata evaluar consumo . Y-
” de investigacion
Poveda |energético en .
o experimental
edificaciones
ubicadas en climas
célido humedo
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NOMBRE

CARGO

RESPONSABILIDAD

FUENTE DE FINANCIAMIENTO

ESPECIFICA
Financiado Autofinanciado
Coordinacion de
aplicacion de
- herramientas de
Félix . -
. Asistente de relevamiento de
Francisco . L . ., o
. investigacion informacion cuantitativa y X
Jaime Vaca . .
de simulaciones de
casos puntuales con
software de eficiencia
energeética
Investigador
principal
Proyecto: . o L
Direccién y coordinacion
Ing. Jorge | Propuesta de
: . de tareas de
Kalil Chara |sofware educativo |. C X
= investigacion, desarrollo
para la ensefianza de software educativo
de la geometria a
disefadores y
arquitectos
Ing. Omar | Asistente de Coordinacion de tareas X
Jacome investigacion de investigacion y
analisis
. Direccion General,
Director del o
Arg. Jorge desarrollar, dirigir,
. Proyecto . L
Moran . coordinar las actividades
. Proyecto: Planta P . ! X X
Ubidia Piloto técnicas, financieras y
. operativas del proyecto
Ecomateriales : N
de investigacion.
Direcciéon General,
Arg. Rosa . desarrollar, dirigir,
! Investigador . L
Edith Rosa o coordinar las actividades
Principal P ' . X X
Alprecht técnicas, financieras y
operativas del proyecto
de investigacion.
Apoyo técnico en la
ejecucion del proyect
Arg. Tanya . jecucion get proyecto,
Investigador organizacion de
Donoso o . e
. Principal informacion digital y X X
Mogollén -
respaldo respectivo y
asistencia administrativa
general.
. Coordinar la construccion
Arg. Saul .
Vera Investigador de la planta de
. . Principal ecomateriale
Villacrés clpa . omateria s,'apoy.o, X X
técnico en la ejecucion
del proyecto
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NOMBRE

CARGO

RESPONSABILIDAD
ESPECIFICA

FUENTE DE FINANCIAMIENTO

Financiado Autofinanciado

Egda.
Adriana
Donoso
Sanchez

Investigador Junior

Investigacion de
ecomateriales en la
provincia del Guayas,
apoyo técnico en la
ejecucion de pruebas
fisico mecanicas, apoyo
en el disefio de la planta
industrial y participar en
la preparacion, edicién y
sustentacion de los
informes parciales y
finales del proyecto.

Egda.
Leslye
Gonzalez
Espinoza

Investigador Junior

Investigacion de
ecomateriales en la
provincia del Guayas,
apoyo técnico en la
ejecucion de pruebas
fisico mecanicas, apoyo
en el disefio de la planta
industrial y participar en
la preparacion, edicion y
sustentacion de los
informes parciales y
finales del proyecto.

Egda.

Virginia
Avellan
Cornejo

Investigador Junior

Investigacion de
ecomateriales en la
provincia del Guayas,
apoyo técnico en la
ejecucion de pruebas
fisico mecanicas, apoyo
en el disefio de la planta
industrial y participar en
la preparacion, edicion y
sustentacion de los
informes parciales y
finales del proyecto.
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NOMBRE

CARGO

RESPONSABILIDAD
ESPECIFICA

FUENTE DE FINANCIAMIENTO

Financiado Autofinanciado

Egda.
Cristina
Morales
Luna

Investigador Junior

Investigacion de
ecomateriales en la
provincia del Guayas,
apoyo técnico en la
ejecucion de pruebas
fisico mecanicas, apoyo
en el disefio procesos de
produccion en la planta
industrial y participar en
la preparacion, edicion y
sustentacion de los
informes parciales y
finales del proyecto.
Organizacion de
informacion digital y
respaldo respectivo.

Ing. Javier
Méndez
Cruz

Investigador Junior

Investigacion sobre
materias primas para la
elaboracion de
ecomateriales: resinas,
pegantes, pinturas,
arcillas, etc. Apoyo
técnico en la ejecucion
de pruebas fisico
mecanicas, apoyo en el
diseno de la planta
industrial y participar en
la preparacion, edicién y
sustentacion de los
informes parciales y
finales del proyecto.

Jessenia
Ramirez
Calderén

Investigador Junior

Investigacion de
ecomateriales, apoyo
técnico en la ejecucion
del proyecto, andlisis de
costos de ecomateriales
producidos en el
proyecto y participar en
la preparacion, edicién y
sustentacion de los
informes parciales y
finales del proyecto.
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NOMBRE

CARGO

RESPONSABILIDAD
ESPECIFICA

FUENTE DE FINANCIAMIENTO

Financiado Autofinanciado

Diego
Torres
Rada

Investigador Junior

Apoyo técnico en la
ejecucion del proyecto,
organizacion de
informacion digital

X X

Ing. Marcos
Tapia
Quincha

Asesor técnico
operativo

Elaborar lista detalla de
los productos
desarrollados y en
proceso de desarrollo,
hacer los disefios y
procedimientos de las
pruebas de laboratorio

Ing. Jorge
Manzur
Touma

Asesor técnico
operativo

Asesorar al equipo de
trabajo el uso adecuado
de la materia prima,
sugerir y recomendar
pruebas de valorizacion
para los ecomateriales
que investiga el proyecto

Ing. Nadin
Kuri

Asesor técnico
operativo

Asesorar el uso de
materias primas
naturales y renovables
para obtener pegantes a
ser aplicados a los
productos denominados
Ester-Bam y Ecu-Bam.
Recomendar pegantes
comerciales sintéticos de
bajo costo que no
ocasionen riesgos para
la salud y no sean
contaminantes en su
produccién y uso.

Arq.
Florencio
Compte G.

Investigador
principal
Proyecto:
Declaratoria de la
Arquitectura del
siglo XX

Direccion técnica
administrativa, analisis
historico y propuesta de
periodizacion de la
arquitectura en
Guayaquil, coordinacion
del registro de inmuebles
en el centro de
Guayaquil, elaboracién
del expediente técnico
de declaratoria
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NOMBRE

CARGO

RESPONSABILIDAD
ESPECIFICA

FUENTE DE FINANCIAMIENTO

Financiado Autofinanciado

Arq. Félix
Chunga

Coordinador

Coordinacién técnica
administrativa,
coordinacion de registro
de inmuebles en el
centro de Guayaquil

Yelitza
Naranjo

Investigadora

Supervision de registros
de inmuebles en el
centro de Guayaquil,
recoleccion de
informacién en campo,
procesamiento y revision
de informacion

Arq.
Claudia
Peralta

Investigadora
principal
Proyecto:
Declaratoria de la
Arquitectura del
siglo XX

Direccién técnica
administrativa, analisis
historico de los barrios
Orellana y del Salado,
coordinacion del registro
de inmuebles en los
barrios, elaboracion del
expediente técnico de
linea de base

Arg. Marco
Leiva

Investigador

Supervision de registro
de inmuebles en barrios
Orellana y del Salado,
recoleccion de
informacion en campo,
procesamiento y revision
de informacion

Gilda San
Andrés

Investigadora

Supervision de registro
de inmuebles en barrios
Orellana y del Salado,
recoleccion de
informacién en campo,
procesamiento y revision
de informacién

Arg. Ma.
Fernanda
Compte

Investigadora
principal
Proyecto:
Declaratoria de la
Arquitectura del
siglo XX

Direccién técnico
administrativa,
elaboracion del plan de
capacitacion,
coordinacion académica
de los médulos de
capacitacion, evaluacion
técnica y resultados

Lcdo.
Fernando
Falconi

Disefiador grafico

Diagramacion y disefio
de linea grafica de la
capacitacion, y del
documento final

Fuente: Coordinacion Administrativa de la Facultad de Arquitectura y Disefio. 28-01-2009.
Elaborado por: Arg. Nury Vanegas. Coord. Administrativa de la Facultad de Arquitectura y Disefio
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Indicadores de Gestion por Carrera

En el afio 2006, la Comision de Planificacion de la
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil
considero la necesidad de desarrollar Indicadores de
Gestion de Calidad para el mejoramiento y optimizacién
del Modelo de Formacion Universitaria (10). En las
tablas 2, 3, 4 y 5 que se muestran a continuacion se ha
realizado la comparacién de los semestres Ay B 2007 y
A 2008 de diez indicadores por cada una de las carrera

existentes en la Facultad de Arquitectura y Disefio.

(10) El Modelo de Formacién Universitaria fue implementado en la
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil en el afio 2003.
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INDICADORES DE GESTION DE LA CARRERA DE ARQUITECTURA

Z o
~ N~ 0 [} Q b
INDICADORES DE S =4 =4 S 2 5
GESTION Q Q@ Q Q@ = B
< (1) < 1] gtﬁ Z
s <
. . . A06-07: .
1 Mejoramlent.o c_iel Nivel 801 | 871 | 935 3.86% Ha}y un sostenido
de Rendimiento o o o n. d. . incremento y
Estudiantil L o % A07-08: mejoramiento
13,44%
Ha habido un
2a Reduccién del Nivel de AQ7- ligero descenso
’ Repitencia. Segunda 163 180 160 | n.d. | A08:- respecto al
Matricula 1,88% semestre
anterior.
Ha habido un
o | Reduccion del Nivel de ao7- | Significativo
’ Repitencia. Tercera 58 26 41 n.d. | A08: - respecto al
Matricula 41,46% P
semestre
anterior.
3 | Reduccion del Nivel de | 11,1 | 0,82 | 2,49 Se evidencia un
gt L o . .
Desercion Estudiantil Yo %o Yo constante
A06-07:
L . 1,93% .
4 Elevamor) del I\_l!vel de 263 | 240 | 276 | 251 A 07- Hay un sostenido
Matriculacién 08: incremento
4,94%
Mejoramiento del nivel
5 | de asistencia a clases o o
y puntualidad de los 88% | 87% | n.d.
profesores
Se encuentran al
6 Actualizacién de 100% | 100% | 100% | 100% dia los
programas programas de
estudio
Se ha avanzado,
., através de la
7 Integracion de las

asignaturas por ciclo

reflexion sobre la
reforma
curricular
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z
o 2]
N~ N~ (=] [+ 4 %)
INDICADORES DE S =4 S S 2 =
GESTION q Qg Qq q = L
< (1) < m ﬂ<¢ Z
S <
Cumplimiento de las
8 funciones de las
Comisiones 100% | 90% | 90% | 90%
Académicas por
carrera
Se ha avanzado,
Desarrollo de los através de la
9 X >
proyectos de tutorias reflexion sobre la
integrados reforma
curricular
Depende de la
Desarrollo de la Comision de
10 o .,
evaluacion integral de Evaluacion
los docentes Interna de la
Universidad

Fuente: Direccion de la Carrera de Arquitectura de la Facultad de Arquitectura y Disefio.

28-05-2009.
Elaborado por: Arq. Florencio Compte. Director de la carrera de Arquitectura de la Facultad de
Arquitectura y Disefio.
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TABLA 3

INDICADORES DE GESTION DE LA CARRERA DE DISENO DE

INTERIORES
4
~ ~ © ‘Q %
, =) =) o o 2}
INDICADORES DE GESTION 8 8 < < :tl
< 0 < ﬂ<¢ F4
s <

Mejoramiento del Nivel de
Rendimiento Estudiantil.

1
a.- Aprobacion por notas: 90.10 | 85.82 | 83.68 2.14 Negativo.
b.- Aprobacién por asistencia: 9491 | 88.33 | 87.86 0.47 Negativo.
Reduccién del nivel de
repitencia por materias.
2
a.- Segunda Matricula: 1% 8% 6% 2% Positivo.
b.- Tercera Matricula: 0,01 0% 0,01 0,01 Negativo.
Reduccién del Nivel de
3 | Desercion Estudiantil
(resciliacién de materias). 7.27 7.89 12.84 4.95 Negativo.
4 |Elevacion del Nivel de
Matriculacién por Carrera. 34.15 | 12.72 | 18.75 18.75 Positivo.

Mejoramiento del nivel de
5 |asistencia y puntualidad de los

profesores. 98.93 | 97.60 | 97.72 0.12 Positivo.
6 |Actualizacion de programas de
asignaturas. 2.88 | 100.00| 100.00 - -

7 |Integracion de las asignaturas
por ciclo. 100.00 | 100.00 | 100.00 - -

Cumplimiento de las funciones
8 |de la Comisién Académica de la

Carrera. 84,99% | 95,00% | 95,00% 0,00% -
9 Desarrollo de los Proyectos de
Tutoria Integrados. 100.00 | 100.00 | 100.00 - -

10 | pDesarrollo de la Evaluacion
Integral de los Docentes. 50.00 | 50.00 | 50.00 - -

Fuente: Direccion de la Carrera de Disefio de Interiores de la Facultad de Arquitectura y
Disefio. 28-05-2009.
Elaborado por: Arg. Rodolfo Cortés. Director de la carrera de Disefio de Interiores de la Facultad de
Arquitectura y Disefo.
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INDICADORES DE GESTION DE LA CARRERA DE GESTION GRAFICA

PUBLICITARIA

INDICADORES DE GESTION

A 2006

B 2006

A 2007

B 2007

A 2008

VARIACION

Mejoramiento del Nivel de
Rendimiento Estudiantil
(comparacion entre semestre Ay
semestre B del 2007)

6,20

7,07

6,03

6,88

6,10

o
®
a

Reduccion del Nivel de repitencia
por asignatura (comparacion entre
semestre B 2007 y semestre A
2008)

10,63

14,55

17,64

3,09

Reduccién del nivel de desercién
estudiantil (comparacion entre
semestre B 2007 y semestre A
2008)

0,00

0,00

4,26

16,36

10,29

-6,07

Elevacion del nivel de matriculacion
por carrera (comparacion entre
semestres A 'y B 2007)

41%

96%

129%

183%

54,17

Mejoramiento del nivel de asistencia
a clases y puntualidad de los
profesores (comparacion entre
semestre B 2007 y semestre A
2008)

94%

94%

95%

89%

93%

4,00

Actualizacién de los programas de
asignatura (Actualizacion de la
totalidad de los programas)

100%

100%

100%

100%

100%

0,00

Integracién de las asignaturas por
ciclo

100%

100%

100%

0,00

Cumplimiento de las funciones de
las Comisiones Académicas

100%

100%

100%

100%

100%

0,00

Desarrollo de los proyectos de
Tutoria integrados

100%

100%

0,00

10

Desarrollo de la Evaluacion Integral
de los docentes

33%

-33%

Fuente: Direccion de la Carrera de Gestion Grafica Publicitaria de la Facultad de
Arquitectura y Disefo. 28-05-2009.

Elaborado por: Arg. Ma. Fernanda Compte
Publicitaria de la Facultad de Arquitectura y Disefio

G. Directora de la carrera de Gestién Grafica
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TABLA 5
INDICADORES DE GESTION DE LA CARRERA DE INGENIERIA EN

ADMINISTRACION DE PROYECTOS DE CONSTRUCCION

4
N~ N~ ==} ==} 9
, =3 (=] 1=} =} )
INDICADORES DE GESTION ﬁ Q Q Q <
< | @ | « | & | Z
<
>
Mejoramiento del Nivel de
1 Rendimiento Estudiantil 764 568 6.43 075

(comparacion entre semestres B
2007 y A 2008)

Reduccion del Nivel de Repitencia
2 (comparacion entre semestres B - 4 2 5 2
2007 y A 2008)

Reduccion del Nivel de Desercion
3 | Estudiantil (comparacion entre - 2 6 0 -4
semestres B 2007 y A 2008)

Elevacion del Nivel de Matriculacién
4 | (comparacioén entre semestres A 11 12 9 12 -2
2007 y A 2008)

Elevacion del Nivel de Aprobados . . .
5 (comparacion entre semestres B 92,07% |42,13% | 76,22%
2007 y A 2008)

34,09%

Actualizacién de los programas de . . . .
6 asignatura (actualizacion de la 100% |100% |100% |100%

totalidad de programas)

7 Integracion de las asignaturas por
ciclo

8 | Desarrollo de los proyectos de
Tutorias Integradas

9 | Desarrollo de la Evaluacion Integral
de los docentes

Fuente: Direccion de la Carrera de Ingenieria en Administracion de Proyectos de
Construccioén de la Facultad de Arquitectura y Disefio. 28-05-2009.

Elaborado por: Arq. Rosa Edith Rada. Directora de la carrera de Ingenieria en Administracion
de Proyectos de Construccion de la Facultad de Arquitectura y Disefio.
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1.2.3.2. Analisis externo. Comparaciéon con competidores

Para realizar este andlisis de comparacién se han
considerado sélo universidades de la provincia del
Guayas, debido a que ésta es la segunda provincia con
mayor numero de centros de educacién superior
después de Pichincha y la mas pobladas por
estudiantes que cursan el 3er. afio de bachillerato,
segun datos estadisticos tomados de la pagina web del
Ministerio de Educacién del Ecuador en el periodo

2008-2009.

La carrera de Arquitectura es impartida en las
siguientes universidades del Guayas: Universidad de
Especialidades Espiritu Santo, Universidad Estatal de
Guayaquil y Universidad Catdlica Santiago de
Guayaquil. No se incluye a la Universidad Laica Vicente
Rocafuerte en el analisis de comparacion debido a que
la carrera de Arquitectura de este centro de educacién
superior, esta dirigida a profesionales y contiene un
programa de estudio totalmente diferente al resto de las

universidades mencionadas.
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Disefio de Interiores es una carrera ofertada en la
provincia del Guayas por: Universidad de
Especialidades Espiritu Santo, Universidad Estatal de
Guayaquil y Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil. La universidad Tecnolégica Ecotec
promociona esta carrera pero hasta el semestre B-2008
no presenta alumnos matriculados, es por esto que no
se la considera en la comparacibn con los

competidores.

La Universidad Catodlica de Santiago de Guayaquil es el
unico centro de educacion superior en el pais que
ofrece la carrera de Gestion Grafica Publicitaria, sin
embargo para efecto del analisis se realizara una
comparacion con las carreras de Disefio Grafico que
guarden relacion con el programa que esta universidad
imparte. Asi tenemos: Universidad de Especialidades
Espiritu Santo, Universidad Casa Grande, Universidad
Santa Maria, Escuela Superior Politécnica del Litoral y

Universidad Tecnolégica Ecotec.
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Ingenieria en Administracion de Proyectos de
Construccion es una carrera que no existe en otras
universidades de América Latina mas que en la
Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil. Es por
esto que no se va a realizar un estudio de comparacion

para esta carrera.

Para realizar una comparacion entre ellas se utilizara el
método Brown y Gibson, donde se combinan factores
posibles de cuantificar con factores subjetivos a los que
asignan valores ponderados de peso relativo (Sapag,

2003).

Los factores objetivos son aquellos cuyas unidades o
cantidades son proporcionadas por cada una de las
universidades que son consideradas en este estudio.
Los factores subjetivos son aquellos de dependen de la
opinion de cada persona de acuerdo a la informacién
proporcionada por la entidad oficial. Los factores

objetivos son los siguientes:
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. Numero de anos que posee la carrera: La
carrera de Arquitectura tiene una duracién de cuatro a
cuatro afos y medio mas el trabajo de graduacion en
todas las universidades analizadas. Disefio de Interiores
tiene un periodo de duracién de tres anos y medio mas
el proceso de graduacion en los centros en estudio y las
carreras relacionadas con el Diseno Grafico ofrecen de
tres y medio a cuatro afios mas el trabajo de graduacion

para obtener la licenciatura.

En vista de que los estudiantes desean terminar su
carrera en el menor tiempo posible, para fines de
comparacion tendra mayor ponderacion la universidad
que ofrezca sus programas de estudios en el menor

tiempo.

° Costos por semestre: Este es un factor decisivo
para los estudiantes a la hora de escoger la universidad
en la que desean estudiar la carrera por la que sienten
afinidad. Los estudiantes y sus tutores prefieren una

universidad que le brinde menores costos.
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. Acceso a un titulo intermedio: Para los
estudiantes es importante contar con un titulo
intermedio porque de esta manera tienen un respaldo a
la hora de insertarse en el mundo laboral y mientras
contindan con sus estudios en busqueda de la

licenciatura.

En la tabla 6, 7 y 8 de las carreras de Arquitectura,
Disefio Grafico y Gestion Grafica Publicitaria
respectivamente, se presentan los datos obtenidos para
cada factor y la calificacion proporcionada por el

método.
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TABLA 6
FACTORES OBJETIVOS DE LAS CARRERAS DE ARQUITECTURA EN

GUAYAQUIL

CARRERA DE ARQUITECTURA
Opcion de Graduacion Fonderacion
Himero Pendaracion Ponderacid Paonderacidn (30%)
. (30%) -:m. gra_cmn Accesoaun U Costos por (51500 0
. deanos |, _. R (15%) . (25%) TOTAL
Universidad (4 afos=030 Seminarios| . : titulo e semestre menos=03
fue posee L (sdlo tesis=0 . (si=025 ) BN EATEN= 5 PUNTAJE
lacarrera| 3008V | Tesis | fMallerde ambas intermedio ho=0) (7 materias) | $1501-31750=0,2
medio=0} Graduacidn ! —01 ’ $1751-52000=0.1
':'DC"J‘Z?S' ' 52001 o mas=0)
Universidad
Catdlica de ,, .
Santiage de 4 afios 0.3 si s 0.15 no 0 $ 184000 01 0.55
Guayaquil
Universidad de o
4 afios
Especialidades g ¥ 0 Si no 0 no 0 $2.646,00 0 0
Espiritu Santo medio
Universidad
Estatal de 4 afios 0,3 si si 0,15 no 0 5000 0,3 0,75
Guayaquil

Fuente: Datos tomados de informacién dada por la universidades aqui mencionadas.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

TABLA 7
FACTORES OBJETIVOS DE LAS CARRERAS DE DISENO DE

INTERIORES EN GUAYAQUIL

CARRERA DE DISENO DE INTERIORES
Opcion de Graduacion Fonderacion
Himero Ponderacion Ponderacid Ponderacidn (30%)
. (30%) -:m. Fi‘ra_cmn Accesoaun U Costos por (51500 0
. de afos o R (15%) . (25%) TOTAL
Universidad que posee (3afosy Seminarios ‘10 tesis=0 titulo (50 25 semestre menos=0,3 PUNTAJE
ue p Tesis | Mallerde | =2 BSIS=U L htermedio e (7 materias) | $15071-31750=0,2
la carrera R ambas no=0) - s
Graduacian —01 §1751-52000=01
DDCIOTS’ ' 32001 0 mas=0)
Universidad
Catdlica de Jafios y 0.3 . 0.15 . 0.25 $1.84000 01 0.8
Santiago de medio ’ sl sl s si A . , ,
Guayaquil
Universidad de -
- 3 afios y .
Especialidades | i 0,3 si no 0 no 0 $ 2 646 00 0 0,3
Espiritu Santo
Universidad -
3afios y ’ -
Estatal de medio 0.3 si si 0,15 si 0,25 50,00 0,3 1
Guayaquil

Fuente: Datos tomados de informacién dada por la universidades aqui mencionadas.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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FACTORES OBJETIVOS DE LAS CARRERAS RELACIONADAS CON EL

DISENO GRAFICO EN GUAYAQUIL

CARRERA DE GESTION GRAFICA PUBLICITARIA

Fonderacidn Opcion de Graduacion Ponderacidn
N (30%) Fond — Pond » (30%)
UMEre | 2 Jdos y Onderacion | yecespaun | 0o 20N costos por (51500 0
. de afios o - (15%) " (25%) _ TOTAL
Universidad medio=030 Seminarios| _. : titulo e semestre menos=0.3
que posee| - : (sdlo tesis=0 (si=025 51501-51750-0.2 | FUNTAJE
la carrera 4 anos=0 15| Tesis | Maller de ambas intermedio o=0) (7 materias) | $1501-31750=02
4afosy Graduacian —01 §1751-82000=01
medio=0) 'jpm‘ij’ ' $2001 0 mas=0}

Universidad

3 afos v
Catdlica de 2 anos y 03 i si 018 i 0,25 $1.509,09 0,2 09
Santiago de medic
Guayaquil
Universidad de 4afos v
Especialidades media. 0 si si 0,15 no 0 $ 2 548 00 0 0,15
Espiritu Santo
Uniersidad safies | 015 0 0 $1.905,00 0.1 0,25
Casa Grande ! sl no no 905 X X
Universidad " .
Santa Maria 4 afios 0,15 s si 0.15 no 0 $ 187400 01 0.4
Escuela
Superior .

. 4afios 5

Palitécnica del 015 sl sl 0,15 s 0,25 $19,60 03 0,85
Litoral
Universidad 4 afiosy 0 . 0.15 . 0.25 § 178500 01 0.5
Ecotec medio sl sl E si k 5 X ,

Fuente: Datos tomados de informacién dada por la universidades aqui mencionadas.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

Como se muestra a continuacion en el resumen de las

calificaciones obtenidas de los centros de educacion

superior

del Guayas,

la Universidad Estatal de

Guayaquil presentdé la mayor calificacion en el analisis

de factores objetivos con un 58% en Arquitectura y un

48% en Disefo de Interiores, seguida por la Universidad

Catdlica de Santiago de Guayaquil con un 42% en
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Arquitectura y 38% en Disefio de Interiores. En este
caso, el factor Costo por Semestre influyd de manera
decisiva en los resultados y debido a la gratuidad de la

U. de Guayaquil, ésta se colocé en el primer lugar.

En la carrera de Gestion Grafica Publicitaria la
Universidad Catdlica obtuvo el mayor puntaje, debido a
que tiene el menor tiempo de duracion de estudios,
presenta dos modalidades de graduacion, permite la
obtencion del titulo de tecndlogo en la mitad de la
carrera y tiene el menor costo con respecto a las otras
universidades privadas con las que se realiza la

comparacion.
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PUNTAJE DE VALORACION DE FACTORES OBJETIVOS POR

CARRERA

Arquitectura

Disefo de

Gestion Grafica

Universidades Interiores Publicitaria
Puntaje % Puntaje % Puntaje %
Universidad
Catolica de 055 | 42% 0,8 38% 0,9 30%
Santiago de
Guayaquil
Universidad de
Especialidades 0 0% 0,3 14% 0,15 5%
Espiritu Santo
Universidad .Estatal 0.75 58% 1 48% ) )
de Guayaquil
Universidad Casa
Grande ) ) 0.25 8%
Unl\{er3|dad Santa ) ) 04 13%
Maria
Escuela Superior
Politécnica del - - 0,85 28%
Litoral
Universidad Ecotec - - 0,5 16%
TOTAL 1,3 100% 2,1 100% 3,05 100%

Elaborado por: Ana Maria Romero M.

Los factores Subjetivos son los siguientes:

Acreditacion a

la Norma de Calidad:

Se le

asigna un peso representativo a las universidades que

cuentan con la certificaciéon puesto que se da por

entendido que han debido cumplir con procesos de

mejoramiento de la calidad en los sistemas de Gestion
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Administrativa, Formacién, Investigacion y Vinculacion
que rigen las actividades universitarias y que exige el
CONEA como organismo evaluador.

o Infraestructura de la Universidad: Este factor
califica la disponibilidad de aulas con equipamiento
adecuado, laboratorios de computacion y otros
necesarios en la carrera, equipos audiovisuales para las
clases, comedores, dispensario médico, bibliotecas,

bares y el entorno donde se ubica la carrera.

o Disponibilidad de Becas o Ayuda Financiera:
Aqui se califica las becas o ayudas financieras que
proporciona cada universidad y el acceso que pueden
tener los estudiantes. En la siguiente tabla se presentan

los datos obtenido para cada factor y su justificacion.
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FACTORES SUBJETIVOS DE LAS UNIVERSIDADES EN GUAYAQUIL

Ponderacidn
(40%) i
. - b ! ) — Fonderacion
. (0% e 1a Universidag| MYy Busnas0.l =85 0 A (Atta=0,4, PUNTAJE
Calidad (5i=0,2, No=0) Buena=0,2 Financiera e o
Media=0,2, Baja=0)
Regular=0,1
IMala=0)
Universidad Catdlica de
Santiago de Guayaquil no 0 IMuy Buena 0.3 Alta 0.4 0.7
Universidad de
Especialidades Espiritu no 0 IMuy Buena 0.3 Media 0,2 0,5
Santo
Universidad Estatal de .
Guayaquil no 0 IMala 0 Baja 0 0
Universidad Casa .
Grande no 0 Buena 0,2 IMedia 0,2 0.4
Universidad Santa .
N no 0 Buena 0,2 Iedia 0,2 0.4
Maria
Escuela Superior . y
Paolitécnica del Litoral sl 0.2 Muy Buena 0.3 Alta 0.4 0.9
Universidad Ecotec no 0 Buena 0,2 Media 0,2 0.4

Fuente: Datos tomados de informacién dada por la universidades aqui mencionadas.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.



TABLA 11

PUNTAJE DE VALORACION DE FACTORES SUBJETIVOS
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Universidades Puntaje %
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil 0,7 21%
Universidad de Especialidades Espiritu Santo 0,5 15%
Universidad Estatal de Guayaquil 0 0%
Universidad Casa Grande 0,4 12%
Universidad Santa Maria 0,4 12%
Escuela Superior Politécnica del Litoral 0,9 27%
Universidad Ecotec 0,4 12%
TOTAL 3,3 100%

Elaborado por: Ana Maria Romero M.

La calificacion del 0% que obtuvo la Universidad Estatal
de Guayaquil en los factores subjetivos se atribuye a los
escasos recursos que invierte en infraestructura y en la

limitada oferta de becas que brinda a los estudiantes.

En la Tabla 12 a continuacién se dio igual peso a los
factores objetivos y subjetivos, y los resultados finales
ubicaron en primer lugar a la Universidad Catdlica de
Santiago de Guayaquil en las carreras de Arquitectura y
Diseno de Interiores, mientras que en la carrera de
Gestion Grafica Publicitaria fue la Espol quien obtuvo el
mayor puntaje en la valoracion de factores, debido a
que es la unica Universidad acreditada del grupo que se

analizo en el estudio.



TABLA 12

RESULTADOS DE FACTORES OBJETIVOS Y SUBJETIVOS DE LAS UNIVERSIDADES EN GUAYAQUIL

RESULTADOS DE FACTORES OBJETIVOS Y SUBJETIVOS

Arquitectura

Diseno de Interiores

Gestion Grafica Publicitaria

Universidades OBJETIVO | SUBJETIVO OBJETIVO | SUBJETIVO OBJETIVO | SUBJETIVO
Sumatoria Sumatoria Sumatoria
50% 50% 50% 50% 50% 50%

Universidad Catolica de
Santiago de Guayaquil 42% 21% 32% 38% 21% 30% 30% 21% 25%
Universidad de
Especialidades Espiritu
Santo 0% 15% 8% 14% 15% 15% 5% 15% 10%
Universidad Estatal de
Guayaquil 58% 0% 29% 48% 0% 24% - - -
Universidad Casa
Grande - - - - - - 8% 12% 10%
Universidad Santa Maria

- - - - - - 13% 12% 13%
Escuela Superior
Politécnica del Litoral - - - - - - 28% 27% 28%
Universidad Ecotec

- - - - - - 16% 12% 14%

Elaborado por: Ana Maria Romero M




CAPITULO 2

2. DIAGNOSTICO DEL SUBSISTEMA TECNICO-
ADMINISTRATIVO-FINANCIERO

En este capitulo se realizara un diagndéstico de la situaciéon actual para
determinar el grado de calidad que se aplica en la Facultad de Arquitectura y
Diseno, mediante la medicion, por medio de una auditoria, del % de
cumplimiento de los indicadores de la Norma ISO 9001-2008, previo a la
elaboracion del Sistema de Gestion de Calidad. Luego se realizard un

cuestionario de valoracién que evidencie las No-Conformidades existentes.
2.1. Matriz de Elementos de la Norma
La Norma Internacional ISO 9001 contiene los requisitos de un sistema

de calidad necesarios para la gestion de la calidad. Los requisitos

tienen como finalidad fundamental conseguir la satisfaccion del cliente
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mediante la prevencion de cualquier no conformidad en todas las

etapas desde el disefio hasta la postventa.

La norma sirve para evaluar la capacidad de la organizacién, para
cumplir los requisitos del cliente, los reglamentarios y los propios de la
organizacién y puede ser aplicada sin importar el tipo o tamafo de la

empresa o el producto (bienes y servicios) que suministra (11).

Por lo antes expuesto y porque la norma permite una facil adaptacion
de los sistemas de gestion de calidad a los procesos, se decidid
elaborar una matriz por cada capitulo con todos los “debe” que se
debian de revisar con el afan de demostrar la capacidad para
suministrar, de manera consistente, productos que satisfagan a los

clientes.

Capitulo 4.

El capitulo 4 contiene los requisitos generales y los requisitos para

gestionar la documentacién. Menciona la necesidad de definir los

procesos de la organizacion, la secuencia, su interaccion, criterios y

(11) Materia de Sistemas Integrados de la Calidad. Arg. Rosa Edith Rada A.
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métodos de monitoreo, los recursos e informacion, la medicion, analisis
y plan de mejoras. Ademas menciona como requisito el Manual de
Calidad, el Control de Documentos y el Control de Registros de Calidad.
TABLA 13
CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO DEL CAPITULO 4 DE LA NORMA

1ISO 9001-2008

CAPITULO 4

REF PREGUNTA

REQUISITOS GENERALES
Determina los procesos necesarios para el sistema de Gestién de Calidad?

Aplica estos procesos en la organizacion? Como?
Esta determinada la secuencia o interaccion de estos procesos?

Posee criterios y los métodos necesarios para asegurar la eficiencia de la
operacion y el control de estos procesos?

Asegura la disponibilidad de recursos e informaciéon necesaria para apoyar la
4.1 operacion y seguimiento de estos procesos?

Realiza el seguimiento, la medicién si es aplicable y el analisis de estos
procesos?

Implementa acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados vy
mejora continua de los procesos?

Gestiona estos procesos de acuerdo a la Norma?

Identifica procesos controlados externamente en el Sistema De Gestion de
Calidad?

DOCUMENTACION DEL SGC
Existen politicas y objetivos de calidad?
Existe manual de calidad?

Existen procedimientos documentados que se requieren en la Norma?
Existen documentos y registros que la organizacion determina como necesarios
para asegurar el eficaz control, operacion y planificacion efectiva de procesos?

4.2

MANUAL DE CALIDAD

En el Manual de Calidad:
Esta especificado el Alcance del Sistema de Gestion de Calidad? Incluye detalles
4.2.2 justificacion de la exclusion?

Existen los procedimientos establecidos por el SGC o sus referencia?
Existe una descripcién de la interaccion de estos procesos?
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CAPITULO 4
REF PREGUNTA
CONTROL DE DOCUMENTOS

Se controlan los documentos del SGC? Cémo?

Se controlan los registros del SGC? Cémo?

Se aprueba la idoneidad de los documentos antes de su emision?

Se revisa y actualiza los documentos y se lleva a cabo su re aprobacion?

Como se asegura que se identifiquen los cambios y el estado de la version
4.2.3 vigente de los documentos?

Como se asegura de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables

permanezcan disponibles en los puntos de uso?

Se asegura de que los documentos permanezcan legibles y facilimente

identificables?

Se identifican y controlan los documentos externos y su distribucion? Co6mo?

Se controlan los documentos obsoletos? Como?

CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD

Se controlan los registros que proporcionan evidencia de la conformidad con los

424 requisitos y la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad? Como?

Son legibles, faciles de identificar y recuperables?
Posee procedimientos documentado para controlar los registros de calidad como
identificacién, almacenamiento, proteccion, recuperacion, retencion y disposicion

de los registros?

Fuente: Capitulo 4 de la Norma ISO 9001-2008.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Capitulo 5.

Contiene los requisitos que debe cumplir la direccién de la organizacion,
tales como definir la politica, asegurar que las responsabilidades y
autoridades estan definidas, aprobar objetivos, el compromiso de la
direccién con la calidad, etc.

TABLA 14

CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO DEL CAPIiTULO 5 DE LA NORMA

1ISO 9001-2008

CAPITULO 5

REF

PREGUNTA

5.1

COMPROMISO DE LA DIRECCION
Posee evidencia de su compromiso para el desarrollo e implantacion del SGC?

Comunicoé a la organizaciéon la importancia de satisfacer los requisitos del
cliente, los legales y reglamentarios?

Estableci6 una politica de calidad?
Asegura que se establecen objetivos de calidad?
La direccién lleva a cabo revisiones?

Asegura la disponibilidad de los recursos?

5.2

ENFOQUE AL CLIENTE
Asegura que los requisitos del cliente se determinan?
Cumple con los requisitos de los clientes?

5.3

POLITICA DE CALIDAD

La politica de calidad es:
Adecuada al propdsito de la organizacion?

Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y mejorar continuamente
la eficiencia del SGC?

Da referencia para establecer y revisar los objetivos de calidad?
Comunicada y entendida dentro de la organizacion?
Revisada para su continua adecuacion?

5.41

OBJETIVOS DE CALIDAD

La alta direccidon asegura que los objetivos se establecen en las funciones y
niveles pertinentes dentro de la organizacion?
Son medibles y coherentes con la Politica de Calidad?
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CAPITULO 5

REF

PREGUNTA

5.4.2

PLANIFICACION DEL SGC

La alta direccién se asegura de que se planifique el SGC?

La alta direcciéon se asegura de mantener la integridad del SGC cuando se
planifican e implementan cambios en éste?

5.5.1

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La alta direccion se asegura de que las responsabilidades y autoridades estén
definidas y comunicadas dentro de la organizacion?

5.5.2

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

Existe un representante de la alta direccién?

Este representante asegura que se establecen, implementan y se mantienen
los procesos necesarios del SGC?

Informa a la Alta Direccion sobre el desempefio del SGC y de cualquier
necesidad de mejoras?

Se asegura de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos de
todos los niveles en la organizacién?

5.5.3

COMUNICACION INTERNA

La alta direccion asegura establecer procedimientos adecuados de
comunicacion dentro de la organizacién?

5.6.1

REVISION DE LA DIRECCION

La Alta Direccion revisa intervalos el SGC de la organizacion?

La Alta Direccioén incluye la evaluacion de las oportunidades de mejora y de
cambios al SGC?

5.6.2

INFORMACION PARA LA REVISION

La informacion de la revision incluye:

Resultados del auditoria?

Retroalimentacién de clientes?

Funcionamiento de procesos y conformidad del servicio?

Situacién de acciones correctivas y preventivas?

Seguimiento de acciones derivadas de las revisiones anteriores?

Cambios que podrian afectar al SGC?

Recomendaciones para la mejora?

5.6.3

RESULTADOS DE LA REVISION

Los resultados de la revisién incluyen:

Mejora de la eficiencia del SGC y sus procesos?

Mejora del servicio en relacion a los requisitos de los clientes?

La necesidad de recursos?

Fuente: Capitulo 5 de la Norma ISO 9001-2008.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Capitulo 6.

La Norma distingue 3 tipos de recursos sobre los cuales se debe actuar:
RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo. Aqui se contienen los
requisitos exigidos en su gestion.

TABLA 15

CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO DEL CAPIiTULO 6 DE LA NORMA

1ISO 9001-2008

CAPITULO 6

REF

PREGUNTA

6.1

PROVISION DE RECURSOS
La Organizacion determina y proporciona recursos para:
La satisfaccion del cliente?

La Implementacion y mantenimiento del SGC y la mejora continua?

6.2.1

RECURSOS HUMANOS

El personal es competente, con formacion, educacion, habilidad y experiencia
apropiada?

6.2.2

COMPETENCIA, FORMACION Y TOMA DE CONCIENCIA

Se determinan las necesidades de competencia para el personal que realiza
trabajos que afecten la conformidad con los requisitos del servicio?

Proporciona formacion o toma acciones para lograr la competencia necesaria?
Evalla la eficacia de las acciones tomadas?

Se asegura que sus empleados sean consientes de la relevancia e importancia
de sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de calidad?

Mantiene los registros apropiados de educacion, formacion, habilidades vy
lexperiencias de su personal?

6.3

INFRAESTRUCTURA
Determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad de los requisitos del servicio?
Los edificios, espacios de trabajo y servicios asociados son adecuados?
Existen Hardware and Software de apoyo?

Existen servicios de apoyo tales como transporte y comunicacion?

6.4

AMBIENTE DE TRABAJO

La organizacion identifica y gestiona las condiciones que el ambiente de trabajo
necesita para lograr la conformidad del servicio?

Fuente: Capitulo 6 de la Norma ISO 9001-2008.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Capitulo 7.

Aqui estan contenidos los requisitos exclusivamente del producto, en
este caso del servicio que la Facultad brinda a los estudiantes, desde la
atencion al cliente, hasta la entrega del servicio.
TABLA 16
CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO DEL CAPITULO 7 DE LA NORMA

1ISO 9001-2008

CAPITULO 7

REF PREGUNTA

PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO
Planea y desarrolla los procesos necesarios para brindar el servicio?
Esta planeacion es consistente con los requisitos del SGC?
Se determina objetivos de calidad y requisitos del servicio para la planeacién?

Se determina la necesidad de establecer procesos, documentacion y recursos
7.1 para el servicio?

Se determinan actividades para verificacion, validacion, seguimiento,
inspeccion y ensayos del servicio, asi como la aceptacion del mismo?

Se determinan los registros necesarios para proporcionar evidencia que los
procedimientos de realizacién del servicio cumplen los requisitos establecidos?

Se presenta el resultado de la planificacion de forma adecuada para la
metodologia de operacion de la organizacion?

REQUISITOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO
Se determinan los requisitos especificados por el cliente, incluyendo la entrega
y post-venta?

Se determinan los requisitos no especificados por el cliente pero necesarios

para la prestacion del servicio establecido?
7.21

Se determinan los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el
servicio?

Se determina cualquier requisito adicional que la organizacion considere?
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CAPITULO 7
REF PREGUNTA
REVISION DE LOS REQUISITOS

Revisa los requisitos del servicio antes de realizarlo?
Asegura que los requisitos estén definidos?
Asegura resolver las diferencias entre los requisitos expresados por el cliente y
los que posee el servicio?

7.2.2 La organizacion tiene capacidad para cumplir con los requisitos definidos?
Existen registros de esto?
Confirma los requisitos del clientes antes de la aceptacion del servicio?
Si existieran cambios en los requisitos del servicio, la organizacién se asegura
de que la organizacion pertinente sea modificada y de que el personal
correspondiente este consiente de los cambios?

COMUNICACION CON LOS CLIENTES
723 Comunica la informacién del servicio?
o Realiza el tratamiento de preguntas, contratos y pedidos?
Tiene retroalimentacion del cliente? Recepta quejas?
PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

La organizacion planifica y controla el disefio y desarrollo del servicio?
Determina las etapas de disefo y desarrollo?
Determina la revision, verificacion y validacion apropiadas a cada etapa?

7.31 Determina las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo?
Se coordinan los interfaces de los grupos involucrados en el disefio y desarrollg
en busca de una comunicacién eficaz y una clara asignacion ddg
responsabilidades?
Actualiza los resultados de la planificacion?

ELEMENTOS DE ENTRADA

Se determinan los elementos de entrada relacionados con los requisitos del
servicio?
Se mantienen registros de los elementos de entrada?
Se determinan los requisitos funcionales y de desempefio del servicio?

7.3.2

Se determinan los requisitos legales y reglamentarios aplicables?

Se determina la informacion aplicable proveniente de disefios previos
similares?

Se determina cualquier otro requisito para el disefio y desarrollo?
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CAPITULO 7
REF PREGUNTA
RESULTADOS

Los resultados del disefio y desarrollo se proporcionan de manera verificables?
Se aprueban los resultados antes de liberarlos?
Los resultados satisfacen los elementos de entrada?

7.3.3 Los resultados proporcionan informaciéon apropiada para los proveedores, la

produccion y prestacién del servicio?

Los resultados contienen referencias de los criterios de aceptacion del
servicio?

Los resultados especifican las caracteristicas del servicio que son esenciales
para su utilizacion?

Fuente: Capitulo 7 de la Norma ISO 9001-2008.

Elaborado por: Ana Maria Romero M.

Capitulo 8.

Aqui se sittan los requisitos para los procesos que recopilan
informacion, la analizan, y que realizan las acciones correspondientes
de acuerdo a los resultados obtenidos. EI objetivo es mejorar
continuamente la capacidad de la organizaciébn para suministrar
productos que cumplan los requisitos. El objetivo declarado en la
Norma, es que la organizacion busque permanentemente la satisfaccion

del cliente a través del cumplimiento de los requisitos.
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TABLA 17

CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO DEL CAPIiTULO 8 DE LA NORMA

1ISO 9001-2008

CAPIiTULO 8

REF

PREGUNTA

8.1

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Plantea e implanta los procesos de seguimiento, medicion, andlisis y mejora?

Plantea que el servicio esté en conformidad con el SGC?

Revisa la continua eficiencia del SGC?

Mejora continuamente la eficacia del SGC?

8.2.1

SATISFACCION DEL CLIENTE

Realiza seguimientos de la informacion relativa al cliente y su satisfaccion o
grado de satisfaccion a sus requisitos?

8.2.2

AUDITORIA INTERNA

Realiza auditorias internas para determinar:

Si lo planteado es conforme a la Norma y los requisitos del SGC?

Se ha implantado y se mantiene de forma eficaz?

Si existen procesos documentados?

Si el responsable del area asegura que se tomen acciones inmediatas para
eliminar no conformidades con verificacién de acciones tomadas e informe de
resultados?

8.2.3

SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

Aplica métodos para seguimiento y medicion del SGC?

Demuestra métodos para que los procesos alcances resultados?

8.24

SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

Se mide y se realiza seguimiento de las caracteristicas del servicio para verificar
que se cumpla con las requisitos del servicio?

Los registros indican a quienes autorizan la liberacion del servicio al cliente?

Se mantiene evidencia de la conformidad con los criterios?

Se realiza la puesta en uso del servicio cuando se hayan realizado los
preparativos planeados?
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CAPITULO 8
REF PREGUNTA
CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME

Se identifica y se controla el servicio no conforme?
Existe procedimientos documentados?
Se toman acciones para determinar la no conformidad detectada?
De darse el caso, el uso del servicio no conforme es autorizado por la autoridad

8.3 pertinente?
Se toman las acciones para impedir el uso o aplicacién prevista originalmente?
Se toman las acciones apropiadas para los efectos de la no conformidad una
vez puesto el servicio en uso del cliente?
Si se corrige el servicio no conforme, se somete a una nueva revision?
Se mantienen registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier
accion tomada posteriormente?

ANALISIS DE DATOS

Determina, recopila y analiza datos para demostrar la idoneidad y eficiencia del
SGC?
Incluye datos de las actividades de medicion y seguimiento?

8.4 Proporciona informacion sobre:
Satisfaccion del cliente?
Conformidad con el servicio?
Caracteristicas y tendencias de los procesos, acciones preventivas?
Proveedores?

MEJORA CONTINUA

8.5.1 Mejora continuamente de acuerdo a la politica y objetivos de calidad, resultados
de auditorias, analisis de datos de acciones correctivas y preventivas, revision
de la direccion?

8.5.2 ACCIONES CORECTIVAS
Existe un procedimientos para las Acciones Correctivas?

8.5.3 ACCIONES PREVENTICAS

Existe un procedimientos para las Acciones Preventivas?

Fuente: Capitulo 8 de la Norma ISO 9001-2008.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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2.2. Auditoria Interna

Para la implementacion de un Sistema de Gestién de la Calidad, la
Facultad decidié medir y revisar previamente si los procedimientos y
acciones existentes cumplen con los requisitos que exige la Norma I1SO

9001:2008 a través de una Auditoria Interna.

En consecuencia se trabajé sobre las matrices ya propuestas en este
capitulo desde la Tabla 13 hasta la 17 en donde el entrevistado
contesto si existe o no evidencia del cumplimiento al requerimiento.

El objetivo principal de una auditoria es examinar cada una de las
actividades que “debe” cumplir la organizaciéon de acuerdo a lo que la

misma se ha planteado como compromiso.

Adicionalmente a cada pregunta se le asigné la persona en la
organizacién que debe o puede contestar dicha pregunta y se elaboroé el
Plan de Auditoria que se presenta a continuacion en la Tabla 18 y que
contiene la lista de personas a entrevistar con los items que les
corresponde a cada una y con las fechas de las entrevistas que se

coordind previamente.



TABLA 18

PLAN DE AUDITORIA
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Fecha de

Entrevistado Entrevista Capitulo Descripcion
41 Requisitos Generales del SGC
Arq. R. 4,2 Documentacién del SGC
Rada 01/05/2009 4,2,2 Manual de Calidad
Decana 423 Control de Documentos
424 Control de Registros de Calidad
51 Compromiso de la Direccién
5,2 Enfoque al Cliente
53 Politica de Calidad
5,41 Objetivos de Calidad
Arq. R. 54,2 Planificacion del SGC
Rada 01/05/2009 551 Responsabilidad y Autoridad
Decana 5,5,2 Representante de la Direccion
5,5,3 Comunicacioén Interna
5,6,1 Revisiéon de la Direccion
5,6,2 Informacién para la Revision
5,6,3 Resultados de la Revision
Arg. R. 6,1 Suministro de Recursos
Rada 6,2,1 Recursos Humanos
a\?gﬁr\]ﬁ 04/05/2009 6,2,2 Competencia, Sensibilizacion y Formacion
Vanegas 6,3 Infraestructura
Coord. Adm. 6,4 Ambiente de Trabajo
71 Planificacion de la realizacion del servicio
Arq. N. 7,21 Requisitos relacionados con el servicio
Vanegas 72,2 Revision de los requisitos
Coord. Adm. 7,2,3 Comunicacion con los Clientes
Arq. F. 7,31 Planificacion del Disefio y Desarrollo
Compte 7,32 Elementos de Entrada
Director de 7,3,3 Resultados
Arquitectura 73,4 Revision del Disefio y Desarrollo
Arq. R. 14/05/2009 7,35 Verificacion del Disefio y Desarrollo
Cortés 15//05/2009 | 7,3,6 Validacién del Disefio y Desarrollo
Director de 18/05/2009 7,3,7 Control de Cambios del Disefio y Desarrollo
Disefio de 7,41 Proceso de Compras
Int. 742 Informacién de las Compras
74,3 Verificacion de los productos comprados
Arq. M. ) — .
Compte 7,51 Operaciones de Produccion y Servicio
Directora de 7,52 Validacion de los Procesos
Gestion 7,53 Identificacion y Trazabilidad
Graf. 754 Bienes del Cliente
7,5,5 Conservacion del Producto
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Entrevistado I;:t‘:':\alli(sjti\ Capitulo Descripcion
8,1 Medicion, Analisis y Mejora
8,2,1 Satisfaccion del Cliente
8,2,2 Auditoria Interna
8,2,3 Medicién y Seguimiento de los Procesos
égﬁh FF{{%Sdix 18/05/2009 8,2,4 Mediciéon y Seguimi-er-]to de los Procesos
Decana 8,3 Control del Servicio No Conforme
8,4 Andlisis de Datos
8,51 Mejora Continua
8,5,2 Acciones Correctivas
8,5,3 Acciones Preventivas

Elaborado por: Ana Maria Romero M.

Todo Sistema de Gestidon de la Calidad estd compuesto por una
piramide documental de soporte, como se puede apreciar en la
siguiente figura. Para realizar una auditoria es necesario primero revisar
los dos peldafnos mas altos de esta piramide, pero como en la Facultad

esta base documental no existia se obvi6 este paso.

FIGURA 2.1PIRAMIDE DOCUMENTAL DE ISO 9001:2008

A Manual de Calidad

Procedinuentos

Especificaciones

Otros registros de calidad

/ b

Fuente: Documentos de la Materia de Sistemas Integrados de Calidad. Afio 2006.
Elaborado por: Arq. Rosa Edith Rada. Profesora de la materia.
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De la Norma se pudo extraer 145 “debes”, siendo 19 del capitulo 4, 34
del capitulo 5, 13 del capitulo 6, 46 del capitulo 7 y 33 del capitulo 8. La
Auditoria en la Facultad de Arquitectura y Disefio se la realizé desde el

1 hasta el 18 de Mayo de 20009.

No se incluyéo a Ingenieria en Administracion de Proyectos de

Construccién por ser una carrera de reciente creacion en la Facultad.

Cuestionario de Valoracion

Dado que existen requerimientos que se han desarrollado en cierta
medida en la Facultad, se agrego la columna “Ponderacion” en donde
se le dio una calificacién del 1 al 5 al nivel de cumplimiento alcanzado,
siendo 1 igual a: se realiza pero no de manera sistematica y no existe
procedimiento documentado y 5 igual a: se realiza de manera

sistematica y existe un procedimiento establecido y documentado.

En dos de los cinco capitulos se pudo triangular las respuestas
obtenidas, debido a que se les realizdé las mismas preguntas a los

directores de las carreras existentes.
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En la revisidén del capitulo 4 se obtuvo un porcentaje de cumplimiento

de 0% debido a que no existen documentos, ni objetivos ni politicas de

calidad que sustenten el funcionamiento de un sistema de gestion de la

calidad en la Facultad.

TABLA 19

CHECK LIST DE LA AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO DEL CAPITULO 4

DE LA FACULTAD CON LA NORMA ISO 9001:2008

Auditor: Ana Maria Romero Mendoza |

Fecha: 01 e Mayo de 2009

o
5 | <|8] & | &
- v (&) (&) [T
(7)) w < < ws <
REF PREGUNTA S 2 E E Qo S0
a o | 0O w saz
s 813 &8 |3
i o o o
REQUISITOS GENERALES
Determina los procesos necesarios para el NO | 0
sistema de Gestion de Calidad?
Aplica estos procesos en la organizacion? NO | 0
Como?
Esta determinada la secuencia o interaccion NO | 0
de estos procesos?
Posee criterios y los métodos necesarios para
asegurar la eficiencia de la operacion y el NO | O
control de estos procesos? No existe
- Asegura la disponibilidad de recursos e Arq. Sistema
< |informacién necesaria para apoyar la Rada NO | O de Gestion 0%
operacion y seguimiento de estos procesos? de Calidad
Realiza el seguimiento, la medicién si es
aplicable y el analisis de estos procesos? 0
Implementa  acciones necesarias para NO
alcanzar los resultados planificados y mejora
continua de los procesos?
Gestiona estos procesos de acuerdo a la NO | 0
Norma?
Identifica procesos controlados externamente
en el Sistema De Gestion de Calidad? NO | O
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o
s |=|8] & | &
- N Q Q w
T ”n w | < < w=<
m PREGUNTA S |2 |& > |22o
E ) (] w S =z
5|2 |8| 2 3
i o o o
DOCUMENTACION DEL SGC
Existen politicas y objetivos de calidad? NO | O
No existen
Existe manual de calidad? NO | 0 | 4ocumento
o | Existen procedimientos documentados que se | Arg. NO | 0 s del 0%
< | requieren en la Norma? Rada Sistema
Existen documentos y registros que la de Gestion
organizacién determina como necesarios para NO | 0 de Calidad
asegurar el eficaz control, operacion y
planificacion efectiva de procesos?
MANUAL DE CALIDAD
En el Manual de Calidad:
Esta especificado el Alcance del Sistema de
«~ | Gestion de Calidad? Incluye detalles 'y Ar NO | 0 | No existe
ol | justificacion de la exclusion? Ragé Manualde | 0%
~ | Existen los procedimientos establecidos por el NO | O Calidad
SGC o sus referencia?
Existe una descripcion de la interaccion de NO | 0
estos procesos?
CONTROL DE DOCUMENTOS
Se controlan los documentos del SGC?
Coémo?
Se controlan los registros del SGC? Cémo?
Se aprueba la idoneidad de los documentos
antes de su emision?
Se revisa y actualiza los documentos y se
lleva a cabo su re aprobacion?
Como se asegura que se identifiquen los No existen
cambios y el estado de la version vigente de documento
& |los documentos? Arq. s del 0%
< |Cémo se asegura de que las versiones| Rada | NO | 0 | Sistema
pertinentes de los documentos aplicables de Gestion
de Calidad

permanezcan disponibles en los puntos de
uso?

Se asegura de que los documentos
permanezcan legibles y facilmente
identificables?

Se identifican y controlan los documentos
externos y su distribucién? Cémo?

Se controlan los documentos obsoletos?
Cémo?
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o 4 2 o
2212 ¢ >
- N Q (S) w
T (7)) w | < < ws g
w PREGUNTA S o | x > 025
14 | o w 14 o Jd=
4 (/)] (a] wl °t a Z
s 85 8 |3
i o o o
CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD
Se controlan los registros que proporcionan
evidencia de la conformidad con los requisitos
y la operacion eficaz del sistema de gestiéon No existen
de la calidad? Cémo? registros
§ Son legibles, faciles de identificar y| Arq. de 0%
< [recuperables? Rada 0 Sistema °
Posee procedimientos documentado para de Gestion
controlar los registros de calidad como de Calidad
identificacion, almacenamiento, proteccion,
recuperacion, retencion y disposicién de los
registros?

Fuente: Capitulo 4 de la Norma ISO 9001-2008.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

En el capitulo 5 existe un cumplimiento del 31% de los requisitos que
menciona la norma. Se evidencia el compromiso gerencial con la
contratacion de una persona que se encargue del desarrollo e
implementacion del SGC, el entrevistado considera que se cumplen con
los requisitos de los clientes pero no existen mediciones que lo

evidencie.

Las responsabilidades estan definidas pero no esta documentado el
fluo en un organigrama. Existe la descripcion de los cargos en el
departamento de Recursos Humanos pero el entrevistado cree que

necesita ser modificado y actualizado.
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CHECK LIST DE LA AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO DEL CAPITULO 5

DE LA FACULTAD CON LA NORMA ISO 9001:2008

Auditor: Ana Maria Romero Mendoza Fecha: 01 de Mayo de 2009
S | < |3 Z o
< | 213 3) &
n |w|< < wsg
REF PREGUNTA S =] 5 E o=5
w %o w Rz =z
£z ® ==
i g o 3
COMPROMISO DE LA DIRECCION
Se contrato a
una persona
que se
encargara del
Posee evidencia de su compromiso para el si |5 disefio e
desarrollo e implantacion del SGC? implementacion
del SGC. La
atencion al
- Arq. cliente es
. 64 %
0 Rada directa. °
Comunico a la organizacion la importancia
de satisfacer los requisitos del cliente, los S| 3
legales y reglamentarios?
Establecio una politica de calidad? 0
Asegura que se establecen objetivos de NO
calidad?
La direccion lleva a cabo revisiones? Sl | 3 | No sistematicas
Asegura la disponibilidad de los recursos? Sl |5
ENFOQUE AL CLIENTE
Asegura que los requisitos del cliente se
o~ : Arg. |[NO| O 0
s |determinan? Rada — 40%
Cumple con los requisitos de los clientes? Sl| 4 evigenag;a
POLITICA DE CALIDAD
La politica de calidad es:
Adecuada al proposito de la organizacion? NO| 0
Incluye un compromiso de cumplir con los
requisitos y mejorar continuamente la Ar NO| O No existe
2 | eficiencia del SGC? Ragé politica de 0%
Da referencia para establecer y revisar los NO | 0 calidad
objetivos de calidad?
Comunicada y entendida dentro de la NO| o
organizacion?
Revisada para su continua adecuacion? NO| O
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21«13 & |2
L |nlo () i
w |Wwl<g < ws <
REF PREGUNTA S E 5 E Qo =0
E 0| a w Sa =z
cglg & |%
i o o o
OBJETIVOS DE CALIDAD
La alta direccion asegura que los objetivos No existen
S |Ise establecen en las funciones y niveles Arg. |[NO| O obietivos de 0%
s | pertinentes dentro de la organizacién? Rada Jcalidad °
Son medibles y coherentes con la Politica NO | o
de Calidad?
PLANIFICACION DEL SGC
La alta direccion se asegura de que se Nol o No existe
S [planifique el SGC? Arq. Sistema de 0%
& | La alta direccion se asegura de mantener la | Rada Gestion de
integridad del SGC cuando se planifican e NO| 0 Calidad
implementan cambios en éste?
RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
— |Laalta direccion se asegura de que las Arq
3 responsabilidades y autoridades estén Radé sl 2 40%
definidas y comunicadas dentro de la
organizacion?
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
Existe un representante de la alta
direccion? NO | 0
Este representante asegura que se
~ |establecen, implementan y se mantienen NO| 0 .
o | los procesos necesarios del SGC? Arq. No existe 0%
6 | Informa a la Alta Direccion sobre el Rada representante
desempefio del SGC y de cualquier NO| O
necesidad de mejoras?
Se asegura de que se promueva la toma de
conciencia de los requisitos de todos los NO| O
niveles en la organizacion?
COMUNICACION INTERNA No se han
La alta direccion asegura establecer establecido
o | procedimientos adecuados de Arq. procedimientos
Y | comunicacién dentro de la organizacién? Rada | sI | 3 pero hay 60%
ol cultura de
comunicacion
REVISION DE LA DIRECCION
La Alta Direccion revisa intervalos el SGC Nol o No existe
«~ | de la organizacién? Arq. Sistema de \
g . . . Rada Gestion de 0%
La Alta Direccion incluye la evaluacion de NO | 0 Calidad

las oportunidades de mejora y de cambios
al SGC?
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o 2 2 (@)
2|28 Q =
- n | O (8) w -
(77} w|< < w s <
REF PREGUNTA S 2 5 E e = o
E 0| a w Sa =z
s gz &8 | =
& o o o
INFORMACION PARA LA REVISION Semestralment
e se relinen
La informacién de la revisién incluye: decana, coord.
Resultados del auditoria? NO| 0 'z(ﬁggir::;gsy
Retroalimentacion de clientes? S|4 para revisar los
Funcionamiento de procesos y conformidad sl |3 incon_venientes
S del servicio? Arq. susmt_ados en | 490,
16 | Situacién de acciones correctivas y Rada sl | 4 el periodo. No
preventivas? hay revision
Seguimiento de acciones derivadas de las si |3 formal pero se
revisiones anteriores? torpan g
correctivos de
Cambios que podrian afectar al SGC? NO| 0 [ |og problemas
sl |3 que se
Recomendaciones para la mejora? presentaren
RESULTADOS DE LA REVISION No existe
Los resultados de la revision incluyen: Siste_n’wa de
o | Mejora de la eficiencia del SGC y sus Gestlpn de
© | procesos? Igga NO| 0 Calidad 67%
0 Mejora del servicio en relacion a los sl | s
requisitos de los clientes?
La necesidad de recursos? Sl |5

Fuente: Capitulo 5 de la Norma ISO 9001-2008.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

Con respecto a la disponibilidad de los recursos que se evalua en el

capitulo, se le realizé la entrevista a la Coordinadora Administrativa y a

la Decana que son quienes administran los recursos de la Facultad.

Se evidencié un cumplimiento del 42% en los requerimientos de la

Norma. Segun los entrevistados, no se toman las acciones para lograr

las competencias y la formacion que necesita el personal administrativo.
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TABLA 21
CHECK LIST DE LA AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO DEL CAPITULO 6

DE LA FACULTAD CON LA NORMA ISO 9001:2008

Auditor: Ana Maria Romero Mendoza Fecha: 04 de Mayo de 2009
ENTREVISTADOS
Promedio
Arq. Rada Arq.
Vanegas

REF PREGUNTA

RESPUESTA

PONDERACION
RESPUESTA

PONDERACION
RESPUESTA

PONDERACION

% DE CUMPLIMIENTO

INICIAL

PROVISION DE RECURSOS
La Organizacién determina y
proporciona recursos para:
La Implementacién y mantenimiento
del SGC y la mejora continua?

La satisfaccion del cliente? Sl 4 SI 4 Sl 4

65%

6.1

SI 5 | NO 0 SI 3

RECURSOS HUMANOS
El personal es competente, con 80%
formacion, educacion, habilidad y Sl 4 Sl 4 Sl 4
experiencia apropiada?

6.2.1

COMPETENCIA, FORMACION Y
TOMA DE CONCIENCIA

Se determinan las necesidades de
competencia para el personal que
realiza trabajos que afecten la
conformidad con los requisitos?
Proporciona formacién o toma
acciones para lograr la competencia NO | O NO 0 NO | O
necesaria?
Evalla la eficacia de las acciones NO 0 NO NO 0 12%
tomadas?
Se asegura que sus empleados sean
consientes de la relevancia e
importancia de sus actividades y de NO | O NO 0 NO | O
cémo contribuyen al logro de los
objetivos de calidad?

Sl 3 Sl 3 Sl 3

6.2.2

Mantiene los registros apropiados de
educacion, formacion, habilidades y NO | 0 | NO 0 NO | O
experiencias de su personal?
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ENTREVISTADOS
Promedio | O
Arq.
Arq. Rada Vanecéas E
z =z z WUg q
REF PREGUNTA LTl e | & 2 | &]1QP2C
n | Q| » C n | © RF3
i} g w g w g o <
= 14 =) o =) 4 =
o w o L o L o
n =] n =] 7] o o
w z w z w z
o o (4 o (4 o
o o o
INFRAESTRUCTURA
Determina, proporciona y mantiene la
infraestructura necesaria para lograr
la conformidad de los requisitos del Sl 4 Sl 4 Sl 4
servicio?
< |Los edificios, espacios de trabajo y S| 4 S| 4 S 4 |70%
servicios asociados son adecuados?
Existen Hardware and Software de S 2 S 2 S| 2
apoyo?
Existen servicios de apoyo tales como | g 4 S| 4 S 4
transporte y comunicacion?
AMBIENTE DE TRABAJO
La organizacion identifica y gestiona
< |las condiciones que el ambiente de 0%
© . . NO 0 NO 0 NO 0
trabajo necesita para lograr la
conformidad del servicio?

Fuente: Capitulo 6 de la Norma ISO 9001-2008.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

En el capitulo 7, el cumplimiento es del 62%. Existe un plan de trabajo

que se refleja en el Plan Estratégico por Facultad que se elabora cada 4

anos y en el Plan Operativo Anual por carrera. En cuanto a los procesos

relacionados con los clientes, no se ha establecido un procedimiento

que se cumpla sistematicamente para la determinacion, revision y

comunicacién de los requisitos de los estudiantes y la comunidad.
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CHECK LIST DE LA AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO DEL CAPITULO 7

DE LA FACULTAD CON LA NORMA ISO 9001:2008

Auditor: Ana Maria Romero Mendoza

[ Fecha: 04 de Mayo de 2009

Ckeck List de la Auditoria

ENTREVISTADOS o
14/05/09 | 15/05/09 | 18/05/09 E E
Arq. F Arg. R. Arg. M (] w
Compte | Cortez | Compte o =
<
REF PREGUNTA < _g < g < _g < g %g_;
slelsl e |5k |5 =
(7} O|lw | © n O|lw |O|D=
w < (w | < w < |(w [0
2 L|l2|E|2 |82 |G|
» o|la|a| & |a|&|alo
W [ Z2|W|Z2| W |Z2|W|Z|se
¥ o|x|Oo| X |O|x |O|°
o o a o
PLANIFI(;ACIC')N DE LA
REALIZACION DEL SERVICIO
Planea y desarrolla los procesos
necesarios para brindar el servicio? SI | 3(SI|3] SI | 4]SI|3
Esta planeacion es consistente con
los requisitos del SGC? SI | 3(SI|3|NO|O]|SI|2
Se determina objetivos de calidad y
reqU|S|tc?§ del servicio para la NO | o lsil 3 S| 5 sil3
planeacion?
Se determina la necesidad de
- establecer procesos,.d'ocumentamony NO | o lsil 3 S| 4 lsil2 \
~ |recursos para el servicio? 47%
Se determinan actividades para
yerlflcaqlpn, validacion, seguwpl.ento,’ Nololsilal s | 3]sil2
inspeccion y ensayos del servicio, asi
como la aceptacion del mismo?
Se determinan los registros
necesarios para proporcionar
evidencia que los procedimientos de NO | O |[SI| 2] SI 3182
realizacion del servicio cumplen los
requisitos establecidos?
Se presenta el resultado de la
planificacion de forma adecuada para Sl 31SI|1 Sl 3 18I|2
la metodologia de operacion de la
organizacion?
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ENTREVISTADOS °
14/05/09 | 15/05/09 | 18/05/09 § E
z
Arq. F Arg. R Arg. M s w
Compte | Cortez | Compte o =
=
REF PREGUNTA < _5 < _5 < _5 < g % 3]
= | S [l I T - I =
n | O n Q 0 Qlen| O[22
w | < w < |w | < |w|<|O
=) 5 =) 5 =) 5 =) 5 w
Gla|l &G |als|al|s|alo
w| = W [Z2|w|Z2|(w|Z|e
¢ | O ¥ ([ Oo|l|Oo|xK|O|°
o o o o
REQUISITOS RELACIONADOS CON
EL SERVICIO
Se determinan los requisitos
especificados por el cliente, SI|4|INO|O|SI|5|SI| 3

incluyendo la entrega y post-venta?
Se determinan los requisitos no
especificados por el cliente pero

necesarios para la prestacion del Stpa st stp4sh4 70%
servicio establecido?

Se determinan los requisitos legales y
reglamentarios relacionados con el SI| 4] SI 31SI|5]|SI| 4
servicio?

Se determina cualquier requisito
adicional que la organizacion SI| 3| SI |3(SI|4]|SI| 3
considere necesario?

7.21

REVISION DE LOS REQUISITOS
Revisa los requisitos del servicio
antes de realizarlo?

Asegura que los requisitos estén
definidos? SI| 4| SI 3|SI|5(Sl| 4

Sl|3f| Sl |3 (|sSI|3|SI|3

Asegura resolver las diferencias entre
los requisitos expresados por el

cliente y los que posee el servicio? SLI 3 | NO |0 fShi3 sh2

La organizacion tiene capacidad para

cumplir con los requisitos definidos? [ Sl | 4 | Sl 4 [SI| 5 |SlI| 4 70%

7.2.2

i i ?
Existen registros de esto” si| 3| s 31sl| 4]sI| 3

Confirma los requisitos del clientes
antes de la aceptacion del servicio? SI| 4 | NO SI|4|SlI| 4

Si existieran cambios en los requisitos
del servicio, la organizacién se
asegura de que la organizacion
pertinente sea modificaday dequeel | SI | 3 | SI 4 [SI| 5 |SlI| 4
personal correspondiente este
consiente de los cambios?
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ENTREVISTADOS

o
14/05/09 | 15/05/09 | 18/05/09 T |9
Arq. F. Arq. R. Arq. M. S E
Compte | Cortez | Compte o % ;t'
REF PREGUNTA < _g < _g < _g < g % %)
bl o b lolbhlo|lh|lolaz2
n n n n =
ww é w é w é w <o
=] =) =] = Y
o w o w o w o w
w ol w ol a|ln|a|Q
w| = W | Z2|Ww|Z|Ww|zZ|se
¥ | O x o|l|,O0 || O|°
a a a o
COMUNICACION CON LOS
CLIENTES
o | Comunica la informacién del servicio? SI| 3 Sl 3 (S| 3 (sl 3 69
N i i o
~ | Realiza el tratamlento de preguntas, sil 3] s 4lsi|alsi|a
contratos y pedidos?
- - — - >
Tiene retroal[menta0|on del cliente? si| a s 3|si|als]| a
Recepta quejas?

Fuente: Capitulo 7 de la Norma ISO 9001-2008.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

En lo que se refiere a seleccién y calificacion de proveedores y los
procedimientos de compra de los recursos que hacen posible la
realizacidn del servicio, los entrevistados opinan que existen los criterios
de seleccidon pero que no existen listas de proveedores calificados,
monitoreo de cumplimiento de pedidos y revision. Debido a esto se
evidencia un 54% de cumplimiento con los requisitos de la norma del

capitulo 7.4.

Ademas se auditd la produccidn y prestacién de servicios y se llegd a
un consenso de que si estan definidas las caracteristicas del servicio,
gue se cuenta con el equipo necesario para la realizacién del mismo,

que existen programas de seguimiento y criterios de revision y
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aprobacién pero que no implantacién sistematica de actividades de
seguimiento y medicion, liberacidn, entrega y post-venta de los
resultados ni la validacion de los procedimientos que los integren.
TABLA 23
CHECK LIST DE LA AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO DEL CAPIiTULO 7

DE LA FACULTAD CON LA NORMA ISO 9001:2008

ENTREVISTADOS &l
14/05/ o o
09 14/05/09 | 15/05/09 | 18/05/09 S =
Arq. £ o
N. Arq. F. Arq. Arq. M. E E
Vane | Compte | Cortez | Compte w
REF PREGUNTA gas =
<3| <3| <3| < 3| <3| &
blo| b (S| B |08 ||k |G| 2
w| < ww < w g w g w (<| 2
=) 5 =) 5 =) 5 =) 5 =) 5 (&)
Gloal s lal&|alé | al & o o
Ul zZz2|lw|Z2|w | Zz2|w|z|wu |z
¥ o|lxx |0l || |0 2 |0 2
o o o o o
PROCESO DE COMPRAS
Se asegura que el producto s
adquirido cumple con los | 5 Sl |5
requisitos de compra?
La organizacion evalua y
selecciona a los Sl 3| SI 3| SI 3 Sl |3
< proveedores? ' 65%
~ | Establece criterios de
seleccion y evaluaciones St (3]SI (3]SI |3 Sl |3
periodicas?
Se mantienen registros de
los resu!tados de las S| 2 S| 2 S| 2 sl |2
evaluaciones y de las
acciones tomadas?
NFORMACIONDECOMPRA
En la informacion de la
compras se describe:
Requisitos de aprobacion
N
< | del producto, sil1ls|1|s|1] s [1]|27%
~ | procedimientos, procesos y
equipos?
Requisitos para la st 3]s |3]|s|3]|s|3
calificacion del personal?
Requisitos del SGC? NO | O [NO| O |NO| O |NOI|O
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REF

PREGUNTA

ENTREVISTADOS

14/05/09

14/05/09

15/05/09

18/05/09

(<
o
-
o~
N

Promedio

RESPUESTA
PONDERACION

RESPUESTA
PONDERACION

RESPUESTA
PONDERACION

RESPUESTA

PONDERACION

RESPUESTA

PONDERACION

% DE CUMPLIMIENTO INICIAL

7.4.3

VERIFICACION DE LOS
PRODUCTOS
COMPRADOS

Establece inspecciones o
actividades para asegurar
que el producto comprado
cumpla con las
especificaciones?

S| 3

Si

Se especifica en la
informacion de compras las
disposiciones requeridas
para verificacion y puesta en
circulacion del producto?

Sl| 4

SI

70%

7.51

OPERACIONES DE
PRODUCCION Y
SERVICIO

La organizacion planea y
lleva a cabo la produccion y
prestacion del servicio bajo
condiciones contraladas?

Sl | 2

Sl | 2

Sl

Si

La informacion controlada
incluye:

Disponibilidad de
informacién que describa el
servicio?

Sl | 2

Sl | 2

SI

SI

Disponibilidad de
instrucciones de trabajo?

Sl | 2

Sl | 2

Sl

Si

Utilizacién del equipo
apropiado?

Sl | 4

Sl | 4

Sl

SI

Disponibilidad y utilizacion
de equipos para medicion y
seguimiento?

Implantacién de actividades
de seguimiento y medicion?

NO | O

NO | O

NO

NO

La implantacion de
actividades de libracion,
entrega y post-venta?

Sl | 2

Sl | 2

SI

SI

40%
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ENTREVISTADOS °
14/05/09 | 14/05/09 | 15/05/09 | 18/05/09 § 8
Oz:g;aNa Arq. F. Arq. Arg. M. s E

sg Compte Cortez | Compte a =
aJ<
=z =z =z =z Z|lag
REF PREGUNTA <|lo| < || <« |6 « |6 « |6]|s¢
=S = o = o = |5 F |6lD2
(7] (7] (7] (7] (7]
w | < w < w < w || W [<|©
2|E|2 |B|2 |B|2 |E 3B
n | a 7] [a] n [a] 7] [a] 0 8] .e
w | 2 w =z w =z w (2| w |Z|s°s
x| o (74 (o] (4 o ¥ |0 ¥ |O
o o [ [ [

VALIDACION DE LOS
PROCESOS

La organizacion valida todo
proceso de produccién en
aquellos puntos en que la NO | O NO| O|NO|O|INO|O
salida no pueda verificarse
por medicién y seguimiento?
Esta validacion demuestra la
capacidad para cumplir los NO | O NO| O|NO|O|NO|I|O
resultados planeados?
Establece los preparativos
gege_sarlos por tener_ ngterlos NololNololnolol NO Lo

efinidos para la revision y
aprobacion de los procesos?
Establece preparativos 31%
necesarios para tener Sl | 3]sl |3|sI|3| sl |3
aprobacion de equipos y
cualificacién del personal?
Establece preparativos
necesarios para u.tlllgar sI 3| s 3 st 13] s |3
meétodos y procedimientos
especificos?
Establece preparativos
necesarios para tener Sl | 3]sl |3|sI|3| sl |3
requisitos aplicables a los
registros?
Establece preparativos
necesarios para la Sl 2 | SI 21 Sl [2] SI |2
revalidacién?

752

IDENTIFICACION Y
TRAZABILIDAD

Identifica el resultado de S| 2 S| 2 st |2 s |3
todos sus procesos?
Identifica el estado con
respecto a los requerimientos 60%
de medicién y seguimiento a Sl 2 | SI 21 Sl [2] SI |3
través de la realizacion del
Servicio
Controla y registra la
identificacion Unica de cada Sl 5 Sl 5 SI (5| SI |3
tipo de servicio?

753

Fuente: Capitulo 7 de la Norma ISO 9001-2008.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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En el capitulo 8, el cumplimiento es del 0% debido a que no existe un

Sistema de Gestidon de Calidad que integre la medicién, el analisis y la

mejora del servicio a la practica de las actividades en la Facultad.

TABLA 24

CHECK LIST DE LA AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO DEL CAPITULO 8

DE LA FACULTAD CON LA NORMA ISO 9001:2008

Auditor: Ana Maria Romero Mendoza | Fecha: 18 de Mayo de 2009
Ckeck List de la Auditoria
2 <|3| 3|2
< 5|8 © i
(7] Ll é < (Ws<
REF PREGUNTA S =) > 0o=245
T o | W 14 o=
[ (/) [a] w °t Z
s Uz 8|3
S o o o
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
Plantea e implanta los procesos de
o - s . NO | O No
« | seguimiento, medicion, analisis y mejora? Arq. ;
: — - - existe 0%
© | Plantea que el servicio esté en conformidad Rada NO | 0 SGC
con el SGC?
Revisa la continua eficiencia del SGC? NO | O
Mejora continuamente la eficacia del SGC? NO | O
SATISFACCION DEL CLIENTE
= - — - = Arq. o
& | Realiza seguimientos de la informacion Rada 0%
© | relativa al cliente y su satisfaccion o grado de NO | O
satisfaccion a sus requisitos?
AUDITORIA INTERNA
Realiza auditorias internas para determinar:
Si lo planteado es conforme a la Norma y los NO | 0
requisitos del SGC?
N . .
. | Se ha implantado y se mantiene de forma Arq. o
o |eficaz? Rada | NO | 0 0%
Si existen procesos documentados? NO | O
Si el responsable del area asegura que se
tomen acciones inmediatas para eliminar no
) ) o . NO | O
conformidades con verificacion de acciones
tomadas e informe de resultados?
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81«8l & |2
[ n &) (8] TTg]
(/2] w (< < |Hs<
REF PREGUNTA S 2 E E ‘2 =0
o o | o w [SaZ
S (2[5 8|3
& o o o
SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS
PROCESOS
“N"- Aplica métodos para seguimiento y medicién Arq. NO | 0 exigte 0%
o |del SGC? Rada SGC
Demuestra métodos para que los procesos
alcances resultados? NO | O
SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS
PROCESOS
Se mide y se realiza seguimiento de las
caracteristicas del servicio para verificar que NO | O
se cumpla con las requisitos del servicio?
< | Los registros indican a quienes autorizan la Ara.
g liberacion del servicio al cliente? Raga NO | 0 0%
Se mantiene evidencia de la conformidad con NO | 0
los criterios?
Se realiza la puesta en uso del servicio
cuando se hayan realizado los preparativos NO | 0
planeados?
CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME
Se identifica y se controla el servicio no No | o
conforme?
Existe procedimientos documentados? NO | O
Se toman acciones para determinar la no NO | 0
conformidad detectada?
De darse el caso, el uso del servicio no
conforme es autorizado por la autoridad NO | O
pertinente?
™ - - - Arg. 0
o | Se toman las acciones para impedir el uso o Rada | NO | 0 0%
aplicacion prevista originalmente?
Se toman las acciones apropiadas para los
efectos de la no conformidad una vez puesto NO | O
el servicio en uso del cliente?
Si se corrige el servicio no conforme, se NO | 0
somete a una nueva revision?
Se mantienen registros de la naturaleza de las
no conformidades y de cualquier accién No | o
tomada posteriormente?
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Preventivas?

o 4 2 o
2 1218 & | E
- N Q (&) w
(77} w | < < ws«
REF PREGUNTA S o | > =5
i o w 14 o Jd=
[ (7)) [a] wl °t a Z
= E CZ> g =
i a| O 3
ANALISIS DE DATOS
Determina, recopila y analiza datos para NO | 0
demostrar la idoneidad y eficiencia del SGC?
Incluye datos de las actividades de medicion y NO | 0 No se
T ” ;

< segulmlgnto ? _ . Arg. recopila .

o | Proporciona informacion sobre: Rada NO | 0 |ndatos | 0%
Satisfaccion del cliente? NO | 0 del
Conformidad con el servicio? NO | 0 SGC
Caracteristicas y tendencias de los procesos, NO | 0
acciones preventivas?

Proveedores? NO | O
MEJORA CONTINUA
Mejora continuamente de acuerdo a la politica

& |y objetivos de calidad, resultados de Arg. 0%

« |auditorias, analisis de datos de acciones Rada | NO | 0
correctivas y preventivas, revision de la
direccion?

~ ACCIONES CORECTIVAS Ar

g Existe un procedimientos para las Acciones Ragé NO | O 0%
Correctivas?

o ACCIONES PREVENTICAS

v | Existe un procedimientos para las Acciones Arg. 0%

© Rada | NO | 0

Fuente: Capitulo 8 de la Norma 1SO 9001-2008.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

24,

Informe de Auditoria. Resultado de la Auditoria. No conformidades

El resultado de la auditoria realizada se muestra en

la tabla a

continuacion. Como se puede observar se le adicionaron las acciones

a realizar a cada uno de los items que no cumplieron con los

requerimientos de la norma. El Plan de Accion se desarrollara en el

Capitulo 3 de este documento.
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PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE LA FACULTAD CON LA NORMA

1ISO 9001:2008 Y ACCIONES A RELIZAR

RESULTADOS DE AUDITORIA DE LA FACULTAD DE ARQUITECTURA Y DISENO

Ngs:\\n’lA c[c))I'E‘ll-_”IETNEII\DIIO % DE CUMPLIM. INICIAL ACCION A REALIZAR
Requisitos
41 Generales del 0% Crear procedimientos del SGC
SGC
42 Documentacion 0% Crear politica, objetivos de calidad
’ del SGC ° y procesos que exige la Norma
4272 Manual de Calidad 0% Crear el Manual de Calidad
423 Control de 0% Crear el procedimiento de Control
- Documentos ° de Documentos
Control de c f .
424 Registros de 0% rear formatos dg registros y
= Calidad programas de registros
Combromiso de la Crear politicas y objetivos de
5,1 Bireccién 64% calidad. Crear procedimiento
Revisiéon de la Alta Direccion
. Crear procedimiento Revision de
0,
52 Enfoque al Cliente 40% la Alta Direccion
5,3 Politica de Calidad 0% Crear politica de Calidad
54,1 Obée;;i\g;sdde 0% Crear los objetivos de Calidad
5492 Planificacién del 0% Crear el procedimiento de
ik SGC ° Planificacién del SGC
. Elaborar organigrama y
5,5,1 Res%uqzﬂz;hgad y 40% descripcion de funciones del
personal
559 Representante de 0% Elaborar descripcion de funciones
= la Direccion ° del representante de la direccién
Comunicacion Establecer procedimientos en
55,3 Interna 60% donde se evidencia la cultura de
la comunicacion
561 Rev!3|on.('je la 0%
Direccioén
Informacién para o Crear procedimiento Revisién de
5,62 la Revision 49% la Alta Direccion
563 Resultaclio.s’ de la 67%
Revision
6.1 Suministro de 65% "

Recursos
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ITEM CONTENIDO |, P
NORMA DEL ITEM %o DE CUMPLIM. INICIAL ACCION A REALIZAR
Competencia Elaborar procedimiento de
622 | Sensibilizaciony 12% gagaﬁ'ttsc'on administrativa y
Formacion oce
Encuesta de medicion de
satisfaccion de los estudiantes
con respecto a los espacios e
6.3 Infraestructura 70% infraestructura. Recopilar planos
de la Facultad y cuadro de
distribucion de espacios de
Coord. Administrativa
Elaborar encuesta al personal
6.4 Ambiente de 0% administrativo y docente para
’ Trabajo ° determinar las condiciones de
ambiente de trabajo
Planificacion de la . -
7.1 realizacion del 47% Séﬁﬁ;;i%ztrojamgggi\ggades de
Servicio y
Requisitos -
721 relacionados con 70% Ellactiic:”streprocedlmlento Enfoque
el servicio
Revisién de los Elaborar procedimiento de
722 L. 70% Enfoque al Cliente y de Control
requisitos
de Documentos
c Y Elaborar procedimiento Enfoque
72,3 omunicacion con 69% al Cliente y de Control de
los Clientes
Documentos
Planificacion del
7,31 Disefio y No aplica
Desarrollo
Elementos de .
7,3,2 Entrada No aplica
7,3,3 Resultados No aplica
Revision del
7,34 Disefio y No aplica
Desarrollo
Verificacion del
7,35 Disefio y No aplica
Desarrollo
Validacioén del
7,3,6 Disefio y No aplica
Desarrollo
Control de
73,7 Ca‘T‘b'E’S del No aplica
Disefio y

Desarrollo
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NORMA CONTENIDO |9, DE CUMPLIM. INICIAL | ACCION A REALIZAR
Proceso de o Elaborar procedimientos de
74,1 Compras 65% gestién de suministros
749 Informacién de las 27% Elaborar procedimientos de
Y Compras ° gestién de suministros
743 Ve”ﬁ?ggfg:: los 70% Elaborar procedimientos de
T c%mprados 0 gestién de suministros
Operaciones de Elaborar procedimientos de
7,51 Produccion y 40% planificacion académica, de
Servicio promocion de las carreras, de
induccioén a nuevos profesores, de
entrega de comunicaciones para
Validacion de los profesores, de proceso de
7,5,2 ) 31% graduacion, de seguimiento de
rocesos egresados, de insercion laboral, de
estudio de postgrado y de
educacion continua
Identificacion Se evidencia con el nimero de
7,5,3 Trazabilidady 60% matricula que asigna la
universidad a los estudiantes
754 Bienes del Cliente No aplica
Conservacion del .
75,5 Producto No aplica
Control de los
Equipos de . Crear procedimiento y sus
7.6 Medida y No aplica respectivos registros
Seguimiento
Medicion Analisis Llevar registros de conformidad
8,1 Me"ora 0% del SGC y registros de mejora
y Vel continua
821 Satisfaccion del 0% Elaborar procedimiento de
= Cliente ° enfoque al cliente
89292 Auditoria Interna 0% Elaborar procedimiento de
= auditoria interna
Medicion y Elaborar procedimiento de
8,2,3 Seguimiento de 0% medicion y seguimiento de
los Procesos procesos, indicadores de control
Elaborar procedimientos de
Medicion y medicién y seguimiento de
8,24 Seguimiento de 0% procesos, indicadores de control y
los Procesos satisfaccion de los clientes
83 ggrrzltig?cl)dl\?é 0% Elaborar procedimiento de control
’ Conforme ° de producto no conforme
Crear formatos de registros y
8,4 Anélisis de Datos 0% programas de registros
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NI(-)rIEI\“:IIA C[())I'-Ell-_”IETNEII\DIIO % DE CUMPLIM. INICIAL ACCION A REALIZAR
Elaborar procedimientos de
Revision de la alta direccion, de
8,5,1 Mejora Continua 0% Revisiéon de Indicadores, de
Acciones Correctivas y de
Acciones Preventivas
852 Acciones 0% Elaborar procedimiento de
= Correctivas ° Acciones Correctivas
853 Acciones 0% Elaborar procedimiento de
= Preventivas ° Acciones Preventivas

Elaborado por: Ana Maria Romero M.

items no conformes

La Norma posee 134 “debes” de los cuales 35 no aplican a este tipo de
organizacién, y corresponden a los items “Disefio del Producto”,
“Conservacion del producto” y “Dispositivos de Medicién vy
Seguimiento”. Estos items no aplican ya que la Facultad no disefha su
producto, el cual por ser intangible no se puede preservar y no utiliza

dispositivos de medicion y seguimiento.

Como se puede observar en la Tabla 26, de los 99 “debes” restantes, la
Facultad cumple con 60 en la actualidad, incluyendo los items que
tienen menos de 5 en la calificacion de cumplimiento, por lo tanto se

cumple con un 29,55% de la Norma I1SO 9001:2008.



TABLA 26

RESUMEN DEL CUMPLIMIENTO INICIAL DE LA FACULTAD DE ARQUITECTURA Y DISENO CON LA

NORMA ISO 9001:2008

RESUMEN DEL CUMPLIMIENTO INICIAL DE LA FACULTAD DE ARQUITECTURA Y DISENO CON LA NORMA
1ISO 9001-2008
Num. de e oo o
Capitulos de Items de la Calificaclon Puntuacion Puntuacion Num. de A’.dpi
por cada - Items cumplimiento
la Norma Norma ideal alcanzada . S
Items cumplidos inicial
(Debes)
Capitulo 4 13 5 65 0 0 0%
Capitulo 5 15 5 75 52 14 69%
Capitulo 6 5 5 25 25 5 100%
Capitulo 7 32 5 160 65 21 41%
Capitulo 7 35 5 175 56 0 32%
Capitulo 8 34 5 170 0 0 0%
134 670 198 40 29,55%

Elaborado por: Ana Maria Romero M.




CAPITULO 3

DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
SUBSISTEMA TECNICO-ADMINISTRATIVO-
FINANCIERO

En este capitulo se desarrollard la base documental necesaria para el
cumplimiento de las acciones propuestas después de las No Conformidades
resultantes del diagnéstico de la auditoria que se realiz6 en el capitulo
anterior. Esto incluye la elaboracién del Mapa de Procesos que integre todas
las actividades de los servicios que brinda la Facultad relacionados con el
subsistema de Gestion Administrativa y el de Formacion, el levantamiento de
los procesos y su interaccion, la elaboracién de la politica y los objetivos de
calidad que regiran el sistema y el trabajo condensado en un Manual de
Calidad y un Manual de Procedimientos. Por ultimo se realizara wuna
auditoria final para verificar que se cumple con los requisitos de la Norma

ISO 9001:2008.



3.1.

105

Mapa de procesos

Para aplicar la Norma ISO 9001:2008 y elaborar el mapa de procesos
que requiere cumplir con el capitulo 4.1. Requisitos Generales, se
necesita conocer cémo funciona el proceso en la Facultad, el flujo
principal de la realizacién del servicio, la categorizacion de los procesos
que forman parte de este servicio, quienes son los clientes, quienes son

los responsables de los procesos y cuales son sus entradas y salidas.

Alcance del Sistema

Es importante determinar el alcance del sistema para saber sobre qué
procesos planear, hacer, verificar y actuar(12). En la figura 3.1 se puede
observar a La Universidad como un Sistema, en donde los insumos
(entrada) se transforman, a través de la interaccion de grandes
procesos propuestos por la Ley de Educacion Superior(13) y adoptados
por la Institucién y sus dependencias, en resultados (salida) para la

sociedad generando impacto en el espacio y en el tiempo.

(12) Ciclo de Deming. El ciclo PDCA, también conocido como "Circulo de Deming" (de
EdwardsDeming), es una estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro pasos,
basada en un concepto ideado por Walter A. Shewhart. También se denomina espiral de
mejora continua.

(13) Articulo 75 del Fundamento Constitucional de la Ley de Educacion Superior del
Ecuador.
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Los grandes procesos o subsistemas que rigen hasta la actualidad son:
- Gestidon Administrativa

-Formacion

-Investigacion

-Vinculacion con la colectividad

Para el desarrollo de esta tesis se ha trabajado con la Funcién Técnica
Administrativa Financiera, es decir con los procesos ligados a la Gestion
Administrativa y a la Formacion sin profundizar en los procesos de

Investigacion y de Vinculacién por la extensiéon del tema.

Flujo de la realizacion del servicio de formacion en la Facultad

A continuacién, en la figura 3.2, se muestra el flujo de formacion de
pregrado y posgrado que se construyd, desde el ingreso del aspirante
en el proceso de admision hasta su liberacion en el proceso de
graduacion. Incluye también los estudios de posgrado porque se
considera que una vez egresado, el estudiante puede acceder a cursos
de educacion continua y paralelo a esto, la Facultad le realiza el
seguimiento para medir los resultados del servicio y aplicar los
correctivos si fuera el caso. La mejora continua es considerada como la

retroalimentacién del proceso.
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FIGURA 3.2 FLUJO DEL SISTEMA DE FORMACION DE PREGRADO Y

POSGRADO DE LA FACULTAD DE ARQUITECTURA Y DISENO

1 [Capacitacion

Docent%

Ravisieh Curricular]
Evaluaﬁl\idn del
Sisterny de

Gestidn de Calidad|
R

|

Mejora Continua

r Y
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

MACROPROCESO DE LA FACULTAD DE ARQUITECTURA Y DISENO
INICIO
ADMISION A ;
Seleccion de
LAS CARRERAS docentes y Promecion de las
ayudantes de carreras
catedra
¥ L ]
Pre-universitario Homologaciin
examen de
admision2
......................................... o B e r
APROBACION DEL Planificacién
PENSUM DE Académica
ESTUDIO ¥
Obtencidn de
acceso a :
Registro arganizaciones
Firma de
§ | ¥ ¥ Convenios :
Cursar materias Evaluacian Cursar materias Cursar Practicas In " !
de pre-grado estudiantil de Inglés Pre-profesionales
| ] |
NG~ Aprobs
materias?
ple requi
minimos para NO
iniciar procesa de
raduaciin?,
i Taller de Graduacion
GRADUACION Elaboracion de Tesls de Grado
lesis
¥
Sustentacion de Tesis
Graduacié Obtencion del Titulo
TEacn Incorporacion
— i
) Educacian Continua
Estudios de Diplomado/Especializacion/Maestria :
rado Seguimiento de Egresados ]
-—
“ E

Elaboracion: Ana Maria Romero M.
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Interaccion de los Procesos

En Interaccion de los Sistemas se puede apreciar que los procesos de
Formacién e Investigacion se encuentran contenidos dentro del
subsistema de Vinculacion. Adicionalmente en el grafico que se muestra
a continuacién se ha representado a la Gestién Administrativa como un
conjunto de procesos de apoyo para el desarrollo de la Formacién,
Vinculacion e Investigacion en la Facultad.

FIGURA 3.3. INTERACCION DE LOS SISTEMAS DE LA FACULTAD

INTERACCION DE LOS SISTEMAS DE LA FACULTAD DE
ARQUITECTURAY DISENO

VINCULACION

*Educacién continua

*Seleccion y capacitacion
de docente/investigadores/
ayudantes de catedra

*Seleccion de investigadores

*Induccién a nuevos

«Induccién a nuevos profesores *Producciori investigadores
*Promocion de las carreras C'e”tlf]C?y o
« Admision alas carreras tecnoldgica *Publicaciones

-Practicas Asistencia técnica y consultorias

preprofesionales INVESTIGACION

*Graduacién

" FORMACION
*Seguimiento académico
*Cursar materias de pregrado
*Evaluacion académica
*Firma de convenios
*Insercion laboral
*Seguimiento a graduados
*Mejora continua

*Estudiosde /*Incorporacion enredesde
Postgrado/ investigacion

*Capacitacion administrativa <Planificacién estratégicay *Préstamo de equipos, materialesy
suministros

GESTION ADMINISTRATIVA  ejora continua

*Adquisicion de bienesy equipos *Adquisicion de bibliografiay mat.audiovisual

*Suministros *Elaboracion de presupuestos *Pago al personal docente e investigadores

Elaboraciéon: Ana Maria Romero M.



110

Es importante mencionar que existen procesos que responden a mas
de un subsistema como se puede observar en el esquema 3.4 sobre la

Relacion de Procesos por Subsistema.

FIGURA 3.4. RELACION POR PROCESOS DE LOS SUBSISTEMAS DE LA

FACULTAD

RELACION DE PROCESOS POR SUBSISTEMA

*Publicaciones «Seleccioén de
«Asistencia técnica y consultorias investigadores

6 *Incorporacién en redes de investigacion 9 INVESTIGAC'ON

*Produccién cientificay tecnolégica «Induccion a

nuevos
investigadores

A A

*Préstamo de equipos, materiales y suministros *Produccion cientificay tecnolégica

*Adquisicion de bibliografiay mat.audiovisual Practicas preprofesionales

*Adquisicion de bienesy equipos ., «Graduacion
-Suminist *Pago al personal *Graduacion
uministros investigativo «Firma de Convenios
«Capacitaciéona *Préacticas preprofesionales
investigadores sInsercién laboral

*Educacion Continua

v Ny

*Selecciéon docente/
ayudantesde catedra

GESTION
ADMINISTRATIVA

*Planificacion académica
«Capacitacion docente

*Planificacién estratégica +Pago al personal docente «Induccion a nuevos profesores
y operativa *Promocidn de las carreras « Admisién a las carreras
*Capacitacion administrativa *Mejora continua «Cursar materias de pregrado
*Elaboraciénde *Postgrado

presupuesto.

Elaboracién: Ana Maria Romero M.
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Frecuencia de uso de los Procesos. Clientes, entradas vy salidas

Se realizaron reuniones individuales con el personal encargado para
determinar los objetivos, los documentos de entrada y salida, la
frecuencia de uso, los responsables y los clientes de cada uno de los

procesos antes establecidos.

“Se considera cliente a cualquier persona que recibe el producto o

proceso o es afectado por él.” (Juran, 1990).

La informacion obtenida se puede apreciar en las Tablas 27 y 28 que

se muestran a continuacion y esta organizada por subsistema.
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TABLA 27

PROCESOS DE FORMACION DE LA FACULTAD DE ARQUITECTURA Y

DISENO
11} L
8 a =) & |w
3 @ e 8« 3 < B2 w
b7 O 2 =) S 8,3zl E
Q = g a o|n =
o ) w & 23 50|22 &
72 > = Y3 50% 5
o o = = =1 =
@ L fa1] - n 3] o
o Suw o o O
o m o 3] w g
2 o] o] r |
Contratar al ©
Profesor que Correo de © o
cumpla con los Curriculum confirmacion = % ®
Seleccion requisitos de los dela g O %
docente / exigidos por la rofesores seleccion del o 3 ®
investigadore | Universidad y la P ara el docente para | 2 3 g
s carrera para ccr))ncurso el dictadode | Y ksl E
seleccionarlo | lacatedraa | = 3
Seleccion correctamente la que aplica. 5
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ARQUITECTURA Y DISENO

PROCESOS DE GESTION ADMINISTRATIVA DE LA FACULTAD DE
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Elaboracién: Ana Maria Romero M.
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Elaboracion del Mapa de Proceso

Para la construccion del Mapa de Procesos se tomdé como base el
Modelo del Sistema de Gestién de la Calidad basado en procesos de la

norma ISO 9001:2008 que se presenta a continuacion.

FIGURA 3.5. MODELO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

~BASADO EN PROCESOS DE LA NORMA ISO 9001:2008

Mejora continua del sistema de ]
. gestlon de ia cahdad

_________ Responsab\hdad
dela d«ecqon 3
Ciientes
Client ; ( Gestion de los Medicion andlisis L _ ol Saistacciént B
il : L recursos | y mejora ! I
[ ———y ; \ % \ﬁi
I PR . . ( LY T heass

3 - | Entragas Realizacic ouuud:.
Requisitos AN f Realizacicn Producto |

Leyenda

- Actividades que aportan valor
——— == Flujo de informacién

Figura 1 — Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

Fuente: Introducciéon de la Norma ISO 9001:2008



128

Se integré la informacidon presentada anteriormente y se definié un
esquema general que abarca todos los procesos que se realizan en la
Facultad. Por ser un enfoque basado en procesos, se pretende un
control continuo sobre los vinculos entre los procesos individuales y en

la interaccion de los mismos dentro del sistema de procesos.

En la figura 3.6 a continuacién se muestran los vinculos de los procesos
de la Facultad de acuerdo a los capitulos de la Norma ISO 9001:2008.
Los requisitos de los clientes alimentan el proceso mientras que la
promocion de las carreras esta representada como un flujo dirigido
hacia ellos. Se consideran a los docentes e investigadores como
proveedores, debido a que a través de sus servicios se hace posible la
realizacion del servicio. La medicion de la satisfaccion de los clientes,
una vez concluido el servicio, estd concebida como parte de la
retroalimentacion del sistema pero especificamente del analisis vy

mejora que se menciona en el capitulo 8.
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3.2. Analisis de procesos actuales. Clasificacion de los procesos.

Levantamiento de los procesos actuales

Una vez elaborado el listado de todos los procesos de la Facultad y sus
parametros se procedié a recopilar la informacion detallada de cémo
realizar cada proceso. El levantamiento se realizé con sus respectivos
responsables y luego se verificd la informacion obtenida observando la
ejecucion de los mismos. En el caso de ciertos procesos administrativos
no se pudo lograr comprobacion visual por la poca frecuencia en que

éstos se realizan.

Debido a la poca rotacion del personal administrativo, en la mayoria de
los casos, no se profundizé en la explicaciéon de las actividades y se

logré diagramar procesos de poca extension.

Se graficaron los procesos en diagramas de flujo funcional porque es
elemental identificar a las personas que intervienen en cada una de las

actividades del flujo.
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Toda la informacion levantada sera utilizada para la Elaboracion del
Manual de Procedimientos de acuerdo a lo que exige la Norma ISO

9001:2008.

Clasificacion de los procesos

Con la ayuda del personal administrativo y una vez identificado el flujo,
se elabord un listado de los procesos que se realizan en la Facultad y
que no se encontraban documentados, resultando 48 procedimientos.
Se los clasificé por subsistema o por los grandes procesos que rigen en

la Institucion, tal como se puede apreciar en la tabla 29.



CLASIFIC

TABLA 29

ACION DE LOS PROCEDIMIENTOS POR PROCESO

132

Procesos Subprocesos Procedimientos
Seleccién docente / investigadores
Induccion de nueves profesores
F Seleccion de ayudantes de catedra
a Pre-universitario
c Admizicn a las carreras Hemologacion
Examen de admigion
u Planificacion Académica
| Inzcripciones Registro
t Curzos intenzivos
Curzos futoriales
a IMateriaz electivaz v optativaz
d Consejeria estudiantil
Evaluacidn docents
d Farmacion Rescilaciones
Certificaciones
e Solicitudes de estudiantes
Curgar materias de pregrade Ingrezo y revision de notas
A Revizion de asistencia de profesores
Entrega de normativa v comunicaciones para
r profezores
q Recalificaciones
Rectificacion de notas
I:'I Examen de suficiencia
I Examen de gracia
t Salida de campo de alumnes de la Faculiad
, Talleres de Graduacion
€ Graduacion Teziz de Grado
c Publicaciones
t . .. |Astencia tecnica v consulteria
Investigacion Produccidn cientifica y técnica
u Incorporacion en redes de investigacion
r Promocion de las carreras
a Practicas pre-profesionales v pasantias
Firma de convenios
Vinculacian |insercian laboral
y Educacion continua
Estudics de Post-grado Diplomado/Especializacion
D Seguimiento de Egrezados
_ Flanificacion Estratégica v Operativa
I Capacitacion administrativa
] Adquisicion de bienes v eguipos
e Préstamo .dE e:;ui;u:3.-'matl5riaIes.-'suministrcs
i Gestion ;dqu@lqgn di t:|L;I|cgﬂrﬂzﬂ v material audiovizual
L. . aboracion de Prezupusztos
o Administrativalz; Sz
Page a perzonal docente
WMejora continua del Sistema de Gestion de Calidad
Idejora continua Revisién curricular
Capacitacion docente

Elaboracion: Ana Maria Romero M.
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3.3. Objetivos y Politicas de calidad

Con la finalidad de mejorar los procesos y la gestion de la calidad en la
Facultad y para establecer en los objetivos y politicas de calidad lo que
se quiere lograr una vez implementado el sistema, fue necesario reflejar
la situacidon actual de las carreras en un FODA y medir la satisfaccion

de los clientes por medio de encuestas.

Se identificaron como clientes internos a los estudiantes, profesores y
personal administrativo de la Facultad, mientras que a los graduados de
Arquitectura y Disefio, a la Administracion Central y Facultades
restantes de la Universidad, sectores productivos y a las instituciones

publicas y privadas se los consideré como clientes externos.

Para poder medir la satisfaccion de los clientes (estudiantes, egresados,
profesores y personal administrativo) con respecto al servicio, los
procesos, los espacios y las instalaciones de la Unidad se elaboraron

formatos de encuestas que se adjuntan en el Apéndice B.

Una vez dada a conocer la situacion actual de la Facultad a través del
FODA y del analisis de las encuestas, se convocara a la Decana,

Directores de Carrera, Coordinador Administrativo y Académico al taller
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de elaboracién de los objetivos y politicas de calidad. Esto permitira,
una vez conocida la situacidn actual, iniciar un proceso de mejora
continua y asegurar que la formacion de los estudiantes responda a los

requerimientos de la sociedad.

Analisis de los resultados de la medicion del nivel de satisfaccion

de los estudiantes y profesores

En un Sistema de Gestion de Calidad se debe determinar el nivel de
satisfaccion de los clientes para poder tomar acciones que permitan
elevar la calidad del servicio y mejorar la percepcion que tienen los

clientes del mismo.

Se logré la medicion de este factor mediante encuestas realizadas a los

estudiantes y a los profesores definidos como los clientes internos.

Antecedentes de las Encuestas

La encuesta a los estudiantes fue realizada en Agosto de 2009 vy la

encuesta a los profesores en Octubre de 2009.



135

En la encuesta a los estudiantes se evaluaron aspectos como el tiempo
de respuesta a las solicitudes realizadas a cada una de las
dependencias de la Facultad y la atencion prestada por el personal que
labora en la administracion, Direcciones de Carreras, Coordinacion
Académica y Administrativa, Decanato, IPUR, Centro de Servicios,
Biblioteca de la Facultad, Bares y otras unidades dentro de la

Universidad.

Adicionalmente se evalud la limpieza, equipamiento, climatizacion e
iluminacion de los espacios dentro de la Facultad de Arquitectura y
Disefio. Con respecto al desarrollo del pensum académico de las
carreras, se incluydé en la encuesta para ser valorado, el horario de
clases, la comunicacién, las asesorias académicas y las practicas pre-

profesionales.

Aunque en la encuesta también se evaluaron aspectos relacionados
con el desempeno docente, no se realizé un analisis exhaustivo de los
resultados puesto que la Universidad realiza una evaluacion semestral
a los profesores mas completa y detallada y los resultados tabulados
son enviados al Decanato y a los Directores de Carrera para que tomen

las acciones respectivas.
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Para determinar el tamafo de la muestra de estudiantes para cada una
de las carreras de la Facultad de Arquitectura y Disefio, se utilizé la

siguiente férmula:

N(pq)

RS
T+ pPq

TABLA 30
CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA DE ESTUDIANTES

POR CARRERA (Error = 0,05)

L ‘s Ing. en Adm.de
. Disefio de | Gestion
Arquitectura . . Proyectos de
Interiores Grafica
Const.
Nivel de Confiabilidad 95%
Error permisible (B) 0,05
Probabilidad de acierto (p) 0,5
Tamano de la poblacion (N) 274 54 77 16
Tamaio de la muestra (n) 160 47 64 15

Elaboraciéon: Ana Maria Romero M.

Aunque las encuestas fueron entregadas en su totalidad, un porcentaje
de estudiantes no la contestaron, es por ello que al conseguir un
numero de muestra menor que el calculado, se aumenta el error

permisible para la muestra de estudiantes por carrera.
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CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA DE ESTUDIANTES

POR CARRERA (Error > 0,05)

I ‘x Ing. en Adm. de
. Diseiio de Gestion
Arquitectura . e Proyectos de
Interiores Grafica
Const.
Nivel de Confiabilidad 95%
Error permisible (B) 0,06 0,085 0,085 0,159
Probabilidad de acierto (p) 0,5
Tamafo de la poblacion (N) 274 54 77 16
Tamano de la muestra (n) 135 39 49 11
Encuestas realizadas 135 38 48 11
Encuestas faltantes 0 1 1 0

Elaboraciéon: Ana Maria Romero M.

Para determinar los requerimientos de los profesores se realiz6 una

encuesta consultando su opiniéon sobre los factores que influyen en su

desempefio y sobre los servicios que reciben de la Universidad. Para

obtener el tamafio de muestra se utilizé la misma formula que se aplicé

para los estudiantes.

TABLA 32

CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA DE PROFESORES

(Error = 0,05)

Nivel de Confiabilidad

95%

Error permisible (B)

0,05

Tamano de la poblacion (N)

86 profesores

Probabilidad de acierto (p)

0,5

Tamano de la muestra (n)

70

Elaboraciéon: Ana Maria Romero M.
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Las encuestas, al igual que con los estudiantes, fueron entregadas en

su totalidad, sin embargo no se obtuvieron los resultados esperados

puesto que solo respondieron 33 de los 86 profesores encuestados.

TABLA 33

CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA DE PROFESORES

(Error >0,05)
Nivel de Confiabilidad 95%
Error permisible (B) 0,134
Tamano de la poblacion (N) 86
Probabilidad de acierto (p) 0,5
Tamano de la muestra (n) 33

Elaboracion: Ana Maria Romero M.

Es asi como se lograron recolectar 33 encuestas de los profesores

(37% del total de profesores); 232 encuestas de los estudiantes de la

Facultad, siendo 135 de los estudiantes de Arquitectura (49% del total

de estudiantes de la carrera), 38 de Disefio de Interiores (70% del total

de estudiantes de la carrera), 48 de Gestién Grafica Publicitaria (62%

del total de estudiantes de la carrera) y 11 de

Ingenieria en

Administracién de Proyectos de Construccion (69% del total de

estudiantes de la carrera).
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Presentacion de los Resultados de las Encuesta a los Estudiantes

Pregunta # 1

44% de los estudiantes encuestados catalogan como "muy satisfactoria”
la atencion prestada por la secretaria de la Facultad, siendo éste un
valor promedio entre secretarias de carreras, secretarias de
coordinacién administrativa y académica, secretaria de decanato y

control de catedra (figura 3.7).

FIGURA 3.7 NIVEL DE SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES CON
RESPECTO A LA ATENCION PRESTADA POR EL PERSONAL DE

SECRETARIA DE LA FACULTAD

Estudiantes que catalogan como "Muy Satisfactoria" la Atencién Prestada por
el Personal de Secretaria de la Facultad

0% [

0% | B Sra Maria Méndez

s0% | uSra Alexandra Valverde
B Srta Karen Sanchez
B Sr Freddy Cavallos

m Sra. Grace Gonzilez

0%

30%
m Srta. Karina Ling
W Sra. Susana Ortiz

20% 7

10%

0% L
Personal de Secretaria de la Facultad

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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De acuerdo a la figura 3.8 el Sr. Freddy Cevallos reporta el mayor
porcentaje (13%) de estudiantes que opinan que la atencion prestada
por él es "insatisfactoria", mientras que el promedio del personal es solo

del 3%.

FIGURA 3.8 NIVEL DE INSATISFACCION DE LA ATENCION PRESTADA

POR EL PERSONAL DE SECRETARIA

Estudiantes que catalogan como "Insatisfactoria” la Atencién Prestada por el
Personal de Secretaria de la Facultad

1y 13%

12% ¥ Sra. Maria Méndez
10% = Sra. Alexandra Valverde
B Srta. Karen Sanchez
B Sr. Freddy Cevallos

6% 5 Sra, Grace Gonzalez

8%

Srta. Karina Lino

a%
1% B} Sra. Susana Ortiz
2% 7

0% <
Personal de Secretaria de la Facultad

Fuente: Encuestas de medicién del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: El autor de la presente tesis

Diagramas de Cajas del Personal Administrativo de la Facultad

En los diagramas de caja de la medicién del nivel de satisfaccion de la
atencién prestada por el personal de la Facultad, se puede observar

que en el caso de Maria, Karen, Grace y Margot, el percentil 25 es igual
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a 4y el percentil 75 es igual a 5, es decir que el 75% de los estudiantes

evaluados opinan que la atenciéon prestada por ellos estd entre

“satisfactoria” y “muy satisfactoria” (figura 3.9).

FIGURA 3.9 DIAGRAMAS DE CAJA DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS

ESTUDIANTES CON RESPECTO A LA ATENCION PRESTADA POR EL

PERSONAL DE SECRETARIA DE LA FACULTAD

5— —

11 o

O

O

O O ¢]

I I T

Alexandra

Nivelde Nivelde Nivelde Nivelde Nivelde Nivelde Nivelde Nivelde Nivelde Nivel de
Atencién  Atencién  Atencién  Atencién  Atencién  Atencién  Atencién  Atencién  Atencién  Atencién
de Maria de de Karen de Freddy de Grace de Karina

de de Margot de Julia de Maryuri
Susana

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con
respecto al servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto

2009.

Elaborado por: Ana Maria Romero M.

Mientras que Alexandra, Freddy y Julia tienen el 50% de sus respuestas

dispersas entre el nivel 3 (medianamente satisfactorio) y el nivel 5 (muy

satisfactorio) y un 25% que opina que la atencion prestada por ellos es

menor al nivel 3 (medianamente satisfactorio).
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Los coeficientes de asimetria negativos demuestran que la distribucién

de las respuestas sobre la “Atencion prestada a los estudiantes por el

Personal de Secretaria” de cada uno de los evaluados se encuentra

sesgada a la izquierda debajo de la curva de la normal, lo que significa

que existe una acumulacion de datos en los niveles de satisfaccion

superiores y poca concentracion en los inferiores (Tabla 34).

ANALISIS DESCRIPTIVO DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LA

TABLA 34

ATENCION PRESTADA A LOS ESTUDIANTES POR EL PERSONAL

ADMINISTRATIVO DE LA FACULTAD DE ARQUITECTURA Y DISENO

Nivel Nivel
Nivel | Nivelde | Nivel Nivel Nivel Nivel de Nivel Nivel de
de Atencio de de de de Atenci de de Atenci
Atenci n de Atenci | Atenci | Atenci | Atenci 6nde | Atenci | Atenci 6n de
6nde | Alexand | 6nde | 6nde | 6nde | 6nde | Susan | 6nde | 6nde | Maryur
Maria ra Karen | Freddy | Grace | Karina a Margot | Julia i
N Validos 229 230 230 228 223 209 213 215 216 216
Perdidos 3 2 2 4 9 23 19 17 16 16
Media 4,40 3,88 4,40 3,47 4,35 4,09 4,27 4,44 4,01 4,05
Mediana 5,00 4,00 5,00 4,00 5,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00
Moda 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4
Desv. tip. ,861 1,083 844 | 1,302 ,846 ,862 ,825 746 ,081 ,963
Varianza 741 1,173 712 | 1,695 716 743 ,680 ,556 ,963 ,928
Asimetria 1,282 -796 | -1,208 | -546 -1424 | -759 | -1,104 | -1,607 -1,012 | -1,164
Error tip. de 161 160 | 160 | 161 163 | 68| 67| 66  ,166| ,166
asimetria
Curtosis ,876 -,093 685 | -793 | 2,235 219 | 1,324 | 3,656 871 | 1,480
Error tip. de ,320 320 | 320 321 324 | 335 332| 330 330 | ,330
curtosis
Rango 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Minimo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Maximo 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Percentil 25 4,00 3,00 4,00 3,00 400 | 4,00| 400| 400 4,00| 4,00
50 5,00 4,00 5,00 4,00 5,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00
75 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al servicio

que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.

Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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El coeficiente de Curtosis positivo evidencia una acumulacion de datos
alrededor del promedio de las respuestas de cada uno de los
evaluados. En el caso de las respuestas obtenidas por Freddy y
Alexandra ocurre lo contrario, el coeficiente se torna negativo, lo que
denota mayor dispersion de los datos entre los distintos niveles de
satisfacciéon (Tabla # 34) y que ademas se puede observar en los

graficos a continuacion:

FIGURA 3.10 NUMERO DE RESPUESTAS (FRECUENCIA) POR NIVEL DE

SATISFACCION DE LA EVALUACION REALIZADA A LA ATENCION PRESTADA A

LOS ESTUDIANTES POR EL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA FACULTAD
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

Después de observar la frecuencia de respuestas en los niveles de
satisfaccion de la atencibn prestada (5=muy satisfactoria,
4=gsatisfactoria, 3= medianamente satisfactoria, 2=poco satisfactoria,
1=insatisfactoria) de cada uno de los trabajadores que conforman el
personal administrativo de la Facultad, el decanato propuso como parte
de los objetivos del Sistema de Gestion de Calidad que los niveles de
satisfaccién que aseguren la calidad en la Facultad sean 4 y 5 que

corresponden a “satisfactoria” y “muy satisfactoria” respectivamente.

Por lo antes mencionado, en las siguientes evaluaciones, los graficos
por trabajador que se mostraron en la figura 3.10 deberian verse como

el grafico a continuacion:
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Medie
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FIGURA 3.11 NUMERO DE RESPUESTAS POR NIVEL DE SATISFACCION DE LA
EVALUACION A LA ATENCION IDEAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA

FACULTAD
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52% de los estudiantes encuestados catalogan como "muy satisfactoria"

la atencion prestada por el Centro de Servicios.

FIGURA 3.12 NIVEL DE SATISFACCION DE LA ATENCION PRESTADA

POR EL CENTRO DE SERVICIOS

Nivel de Satisfaccién de laatencion prestada
por el Centro de Servicios
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Mo 19 satisfactorio Medi ;
constestaron 1% cdlanamente

satisfactorio
5%

3%

Fuente: Encuestas de medicién del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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De los estudiantes encuestados, el 38% promedio entre las asistentes,
definen como "satisfactoria" la atencion de la Biblioteca de la Facultad
TABLA 35
NIVEL DE SATISFACCION DE LA ATENCION PRESTADA POR LA

BIBLIOTECA DE LA FACULTAD

Nivel de Satisfaccion de la atencion prestada por la Biblioteca de la Facultad
0, 0,
Nivel de Satisfaccion % de respt.lestas % de respues_tas Promedio
de Julia de Maryuri

Insatisfactorio 2% 3% 3%
Poco satisfactorio 4% 3% 3%
Medianamente satisfactorio 17% 15% 16%
Satisfactorio 37% 39% 38%
Muy satisfactorio 33% 33% 33%
No contestaron 6% 6% 6%

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfacciéon de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

FIGURA 3.13 NIVEL DE SATISFACCION DE LA ATENCION PRESTADA

POR LA BIBLIOTECA DE LA FACULTAD

Nivel de Satisfaccion de la atencion
prestada por la Biblioteca de la Facultad

Insatisfactorio Poco
3% satisfactorio

3%

Mo contestaron
7% MMedianamente
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Fuente: Encuestas de medicién del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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De los estudiantes encuestados, el 42% promedio entre las asesoras,
opinan que la atencion prestada por la Consejeria Estudiantil es "muy
satisfactoria".

TABLA 36
NIVEL DE SATISFACCION DE LA ATENCION PRESTADA POR LAS

ASESORIAS PEDAGOGICAS

Nivel de Satisfaccion de la atencion prestada por las Asesorias Pedagogicas
% de
Nivel de Satisfaccion % de d':;zltllﬁ stas respu/‘;stas de Promedio
Gabriela

Insatisfactorio 3% 5% 4%
Poco satisfactorio 3% 3% 3%
Medianamente satisfactorio 16% 15% 15%
Satisfactorio 25% 21% 23%
Muy satisfactorio 41% 43% 42%
No contestaron 13% 13% 13%

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfacciéon de los estudiantes con respecto al

servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

FIGURA 3.14 NIVEL DE SATISFACCION DE LA ATENCION PRESTADA

POR LAS ASESORIAS PEDAGOGICAS

Nivel de Satisfaccion de la atencion
prestada por las Asesorias Pedagogicas

Insatisfactoric _PDCD ]
Mo contestaron a0 satisfactorio

13% 3%

Iedianamente
satisfactorio
15%

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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32% de los estudiantes no opinan sobre la atencion prestada en el bar.
Este porcentaje corresponde a la mayoria de los encuestados que

prefieren consumir en otros bares de la Universidad.

FIGURA 3.15 NIVEL DE SATISFACCION DE LA ATENCION PRESTADA

POR EL BAR DE LA FACULTAD

Nivel de Satisfaccion de la atencion
prestada por el Bar de la Facultad
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Insatistactorio satisfactorio

2% 10%

Medianamenta
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Fuente: Encuestas de medicién del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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El 73% de los estudiantes opinan que la atencién prestada por otros
bares de la Universidad se ubica entre "satisfactoria" y "muy
satisfactoria", mientras que soélo el 48% cree que la atencion prestada

por el bar de la Facultad se ubica en las categorias mencionadas.

FIGURA 3.16 NIVEL DE SATISFACCION DE LA ATENCION PRESTADA

POR LOS BARES DE LA UNIVERSIDAD

Nivel de Satisfaccién de laatencion prestada
por los bares de la Universidad
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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La mayoria de los estudiantes encuestados (31%) define como
"satisfactoria" la atencidn prestada por el IPUR mientras que un niumero
considerable (13%), un numero considerable de estudiantes (13%) cree
que la atencién prestada por este Centro, se ubica entre "insuficiente" y

"poco satisfactoria".

FIGURA 3.17 NIVEL DE SATISFACCION DE LA ATENCION PRESTADA

POR EL IPUR

Nivel de Satisfaccion de la atencion

prestada por el IPUR Poco
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14%

Medianamente
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16%

Fuente: Encuestas de medicién del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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En las carreras de Arquitectura, Disefio de Interiores e Ingenieria en
Adm. de Proyectos de Construccion mas de la mitad de los estudiantes
opina que la atencion prestada por sus respectivos Directores es muy
satisfactoria. Menos de la mitad de los estudiantes de la carrera de
Gestion Gréfica Publicitaria (42%) opinan que la atencién del director es

muy satisfactoria.

FIGURA 3.18 NIVEL DE SATISFACCION DE LA ATENCION PRESTADA

POR LOS DIRECTORES DE CARRERA

Nivel de Satisfaccién de la atencién prestada por
los Directores de Carreras de la Facultad
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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En cuanto a la atencion prestada por la Coordinacion Administrativa y
Académica, la mayoria de estudiantes, el 66% y 54% respectivamente,

la definen como “muy satisfactoria”.

En el caso de la puntuacién que recibid la Decana sobre la atenciéon que
brinda a los estudiantes, la mayoria de las respuestas (49%) se
agrupan en el nivel “muy satisfactorio”, sin embargo este resultado no

representa la mayoria de estudiantes de la Facultad.

FIGURA 3.19 NIVEL DE SATISFACCION DE LA ATENCION PRESTADA
POR LA COORDINACION ACADEMICA, ADMINISTRATIVA Y DECANATO

DE LA FACULTAD
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.



155

El 80% de los estudiantes opinan que la atencién prestada a las
solicitudes que éstos realizan a la Facultad se ubica entre "satisfactoria"

y "muy satisfactoria".

FIGURA 3.20 NIVEL DE SATISFACCION DE LA ATENCION A

SOLICITUDES DE ESTUDIANTES REALIZADAS A LA FACULTAD

Nivel de Satisfaccion de la atencion a
solicitudes de estudiantes realizadas a la
Facultad
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Fuente: Encuestas de medicién del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

La mayor concentracidon de respuestas de los estudiantes se ubica en el
nivel “satisfactorio” con respecto al tiempo de respuesta de las
solicitudes realizadas a la Coordinacion tanto Administrativa como

Académica y al Decanato.
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TABLA 37
NIVEL DE SATISFACCION DEL TIEMPO DE RESPUESTA DE LAS

SOLICITUDES REALIZADAS A LAS COORDINACIONES

Nivel de Satisfaccion del tiempo de respuesta de las solicitudes realizadas a la
Coordinaciéon Administrativa y Académica y al Decanato
% de % de % de
Nivel de Satisfaccién respuestas | respuestas de | respuestas Promedio
de Coord. Coord. de
Académica | Administrativa| Decanato
Insatisfactorio 4% 3% 4% 4%
Poco satisfactorio 6% 7% 8% 7%
Medianamente satisfactorio 21% 20% 19% 20%
Satisfactorio 35% 31% 32% 33%
Muy satisfactorio 27% 31% 28% 29%
No contestaron 7% 7% 8% 7%

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al

servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

FIGURA 3.21 NIVEL DE SATISFACCION DEL TIEMPO DE RESPUESTA DE
LAS SOLICITUDES REALIZADAS A LAS COORDINACIONES Y AL

DECANATO

Nivel de Satisfaccion del tiempo de
respuesta de las solicitudes realizadas a
las Coordinaciones y al Decanato
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al

servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Con respecto al proceso de inscripcion, el 65% de estudiantes
encuestados opina que la atencion en el proceso de registro de
materias en la Facultad se ubica entre “satisfactoria” y “muy
satisfactoria”, mientras que un porcentaje menor (54%) indica que el
funcionamiento del proceso de inscripcién por internet se ubica en las

categorias antes mencionadas.

Sin embargo, un numero considerable de estudiantes (16%) cree que
el funcionamiento de la inscripcion de materias por internet, se ubica

entre "insuficiente" y "poco satisfactoria".

FIGURA 3.22 NIVEL DE SATISFACCION EN EL PROCESO DE

INSCRIPCION DE MATERIAS

Nivel de Satisfacciéon en el proceso de
Inscripcidon de materias
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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El tiempo de espera para realizar la inscripcion de materias en la
Facultad es el factor evaluado con el mayor porcentaje de respuestas

(22%) entre el nivel “insatisfactorio” y “poco satisfactorio”.

FIGURA 3.23 NIVEL DE SATISFACCION DEL TIEMPO DE ESPERA PARA

REALIZAR LA INSCRIPCION DE MATERIAS EN LA FACULTAD

Nivel de satisfaccion del tiempo de
espera para realizar la inscripcion de
materias en la Facultad
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Fuente: Encuestas de medicién del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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La mayor concentracion de respuestas de los estudiantes (37%) se
ubica en el nivel “satisfactorio” con respecto a los horarios establecidos

para la inscripcion de materias en la Facultad.

FIGURA 3.24 NIVEL DE SATISFACCION DE LOS HORARIOS DE

INSCRIPCION DE MATERIAS EN LA FACULTAD

Nivel de satisfaccion de los horarios de
inscripcion de materias en la Facultad
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Fuente: Encuestas de medicién del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Aunque la mayor cantidad de respuestas de los encuestados sobre la
atencion prestada por otras Unidades se ubica en el nivel “satisfactorio”,
existe un porcentaje considerable (18%) que opina que la atencién
prestada por Tesoreria, se ubica entre "insuficiente" y "poco
satisfactoria".

FIGURA 3.25 NIVEL DE SATISFACCION DE LA ATENCION PRESTADA

POR OTRAS UNIDADES DE LA UNIVERSIDAD

Nivel de Satisfaccion de la atencion
prestada por otras Unidades de la
Universidad
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

Pregunta # 2
En cuanto a la limpieza de los espacios de la Facultad, la mayoria de
los encuestados (49%) opina que es “muy satisfactoria”. El 4% de los

encuestados opinan que la limpieza de las aulas es "insuficiente".
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NIVEL DE SATISFACCION DE LA LIMPIEZA DE LA FACULTAD

Nivel de Satisfaccion de la limpieza de la Facultad de Arquitectura y Diseiio

3 L 8 8 o &8 3 S 2w
089 000088 08885 080|088, 09228
Nivel de Satisfaccion 'ogg T35/ °52|°532(°5% v%gv%gg
RERF|RBG|(=25|=F8E |25 (=2 =S
o o o @ o 3 o Qo®
No contestaron 1% 3% 0% 1% 1% 0% 1%
Insatisfactorio 4% 4% 2% 3% 1% 3% 1%
Poco satisfactorio 3% 3% 1% 3% 3% 5% 1%
Medianamente 1% | 15% | 10% 9% 9% | 12% | 14%
satisfactorio
Satisfactorio 36% 35% 31% 34% 29% 33% 38%
Muy satisfactorio 44% 40% 55% 50% 57% 47% 46%

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.

Elaborado por: Ana Maria Romero M.

FIGURA 3.26 NIVEL DE SATISFACCION DE LA LIMPIEZA
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.

Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Mas de la mitad de los encuestados (67% en promedio) opina que el

equipamiento de las aulas, talleres, laboratorios de computacién y

biblioteca de la Facultad estd entre "satisfactorio” y "muy satisfactorio”.

Sin embargo, un numero considerable de estudiantes (15%) cree que

el equipamiento de aulas, es "insuficiente" y "poco satisfactorio”.
TABLA 39

NIVEL DE SATISFACCION DEL EQUIPAMIENTO DE LA FACULTAD

Nivel de Satisfaccion del equipamiento de la Facultad de Arquitectura y Disefio
0, 0,
% de % de % de % de
. . .. respuesta respuesta
Nivel de Satisfaccion respuesta | respuesta
de lab.de de
de aulas de talleres - I
computo biblioteca
No contestaron 0% 2% 0% 2%
Insatisfactorio 8% 6% 4% 2%
Poco satisfactorio 6% 9% 4% 4%
Medianamente satisfactorio 24% 28% 17% 18%
Satisfactorio 34% 30% 35% 28%
Muy satisfactorio 28% 25% 40% 47%

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al

servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

FIGURA 3.27 NIVEL DE SATISFACCION DEL EQUIPAMIENTO
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Mas de la mitad de los encuestados (78% en promedio) opina que la

climatizacion de las aulas, talleres, laboratorios de computacion y

biblioteca de la Facultad estd entre "satisfactoria" y "muy satisfactoria”.
TABLA 40

NIVEL DE SATISFACCION DEL EQUIPAMIENTO DE LA FACULTAD

Nivel de Satisfaccion de la climatizacion en la Facultad de Arquitecturay
Diseino
0, 0,
% de % de % de % de
. . .. respuesta respuesta
Nivel de Satisfaccién respuesta | respuesta
de lab.de de
de aulas de talleres . s
cémputo biblioteca
No contestaron 0% 1% 0% 2%
Insatisfactorio 3% 3% 3% 3%
Poco satisfactorio 6% 4% 4% 4%
Medianamente satisfactorio 16% 18% 9% 13%
Satisfactorio 36% 33% 35% 30%
Muy satisfactorio 40% 42% 49% 48%

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

FIGURA 3.28 NIVEL DE SATISFACCION DE LA CLIMATIZACION
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El 55% de los estudiantes encuestados catalogan como "muy
satisfactoria" la iluminacion de las aulas, talleres, laboratorios de
computacioén y biblioteca en promedio.

TABLA 41

NIVEL DE SATISFACCION DE LA ILUMINACION DE LA FACULTAD

Nivel de Satisfaccion de la iluminacién en la Facultad de Arquitectura y Disefio
% de % de res of:ei‘tea de % de
Nivel de Satisfaccion respuesta de | respuesta de rl)ab de respuesta de
aulas talleres cém;)uto biblioteca
No contestaron 0% 1% 0% 2%
Insatisfactorio 0% 0% 1% 1%
Poco satisfactorio 3% 3% 2% 1%
Medianamente satisfactorio 16% 11% 12% 9%
Satisfactorio 30% 31% 26% 28%
Muy satisfactorio 51% 53% 59% 58%

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccién de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

FIGURA 3.29 NIVEL DE SATISFACCION DE LA ILUMINACION
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De la disponibilidad y existencia de los libros, el 42% de estudiantes
opina que es “muy satisfactoria” sin embargo este porcentaje no
representa la mayoria de los encuestados (51%), cuyas respuestas se
encuentran entre “medianamente satisfactoria” y “satisfactoria”.

FIGURA 3.30 DISPONIBILIDAD Y EXISTENCIA DE LIBROS EN LA

BIBLIOTECA DE LA FACULTAD

Disponibilidad y existencia de libros en el
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto
al servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

FIGURA 3.31 DISPONIBILIDAD DE ARTICULOS DE ASEO EN LOS BANOS
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Pregunta # 3

Los estudiantes consideran que la comunicacién via correo electrénico
(44%) es la mas efectiva comparada con otros medios como mensajes
al celular (32%) y carteleras en la Facultad (23%). El 2% de los
encuestados sugiri6 como otras alternativas la comunicacién via

circulares, llamadas a la casa, reuniones.

FIGURA 3.32 PREFERENCIA DE MEDIOS PARA COMUNICAR LA

INFORMACION DE LA FACULTAD
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Fuente: Encuestas de medicién del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.



167

Pregunta # 4

De los estudiantes de 1ero., 2do.y 3er.ciclo de la carrera de
Arquitectura, el 91% prefieren recibir clases en un solo bloque (de 9h30
a 16h00). A partir del 4to.hasta el 8vo.ciclo, los encuestados opinan, en
promedio, por igual, es decir el 50% desea recibir clases en un solo
bloque (de 9h30 a 16h00) y el otro 50% en dos bloques (de 7h00 a

9h00 y de 17h00 a 22h00).

FIGURA 3.33 PREFERENCIA DE HORARIOS DE CLASES DE LA

CARRERA DE ARQUITECTURA

Preferencia de horarios de clases
Carrerade Arquitectura

91%

mUnblogue de
9h30al6hin
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17hio a22h00
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.



168

En el 1ero., 2do., 3er., 4to.y 5to.ciclo de la carrera de Disefio de
Interiores, de los estudiantes encuestados, el 77% prefieren recibir
clases en un solo bloque (de 9h30 a 16h00) En el 6to.y 7mo ciclo, el
43% desea recibir clases en un solo bloque (de 9n30 a 16h00) y el

57% restante en dos bloques (de 7h00 a 9h00 y de 17h00 a 22h00).

FIGURA 3.34 PREFERENCIA DE HORARIOS DE CLASES DE LA

CARRERA DE DISENO DE INTERIORES

Preferencia de horarios de clases
Carrerade Disefio de Interiores

100%
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Fuente: Encuestas de medicién del Nivel de Satisfaccién de los estudiantes con respecto al

servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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No existe una tendencia definida sobre la preferencia de horarios en los
estudiantes encuestados de los primeros ciclos de Gestion Gréfica
Publicitaria. En general, en la carrera el 65% prefiere un solo bloque
mientras que el 33% restante prefiere recibir clases en dos bloques de

horarios (de 7h00 a 9h00 y de 17h00 a 22h00).

FIGURA 3.35 PREFERENCIA DE HORARIOS DE CLASES DE LA

CARRERA DE GESTION GRAFICA

Preferencia de horarios de clases
Carrerade Gestion Grafica
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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No existe una tendencia definida sobre la preferencia de horarios en los
estudiantes encuestados de los primeros ciclos de Ingenieria en Adm.
De Proyectos de Construccion. En general en la carrera, el 55% prefiere
un solo bloque mientras que el 45% restante prefiere recibir clases en

dos bloques de horarios (de 7h00 a 9h00 y de 17h00 a 22h00).

FIGURA 3.36 PREFERENCIA DE HORARIOS DE CLASES DE LA
CARRERA DE INGENIERIA EN ADMINISTRACION DE PROYECTOS DE

CONSTRUCCION

Preferencia de horarios de clases
Carrerade Ingenieriaen Administracion de
Proyectos de Construccion
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Pregunta # 5

La mayoria de los encuestados sugieren que los horarios deben ser

conocidos al finalizar el semestre anterior.

FIGURA 3.37 PREFERENCIA DE FECHAS PARA COMUNICAR LOS

HORARIOS DEL SEMESTRE PROXIMO

Preferenciade fecha para comunicar los

horarios del semestre proximo
2% 2%

Aliniciar el
semestre
29%

Alfinalizar el
semestre
anterior

{sometido a
posibles
cambios)

67%

Fuente: Encuestas de medicién del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Pregunta # 6

Sobre las areas en las que desearian recibir asesoria académica, el
26% de los estudiantes encuestados calificaron como prioridad el recibir
asesoria en el proceso de graduacién, un porcentaje similar (23%) cree

que deberian recibir asesoria sobre las materias a registrarse.

FIGURA 3.38 PREFERENCIA DE AREAS PARA RECIBIR ASESORIA

ACADEMICA
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Pregunta # 8

Hasta el 6to.ciclo de carrera de Arquitectura la mayoria de los

encuestados (81,5 %) no han realizado ninguna pasantia.

TABLA 42
NUMERO DE PASANTIAS REALIZADAS POR LOS ESTUDIANTES

DE LA CARRERA DE ARQUITECTURA

Numero de Pasantias
CARRERA
Ninguna 1 2 3 4
Arquitectura
Ciclo 1 82% 14% | 4% 0% 0%
Ciclo 2 86% 14% | 0% 0% 0%
Ciclo 3 94% 6% | 0% 0% 0%
Ciclo 4 100% 0% | 0% 0% 0%
Ciclo 5 70% 0% | 20% | 10% 0%
Ciclo 6 43% 50% | 7% 0% 0%
Ciclo 7 0% 57% | 36% | 7% 0%
Ciclo 8 0% 8% | 77% | 8% 8%

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto
al servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

Hasta el 6to.ciclo de carrera de Disefio de Interiores la mayoria de los

encuestados (76,3 %) han realizado por lo menos una pasantia.
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TABLA 43
NUMERO DE PASANTIAS REALIZADAS POR LOS ESTUDIANTES

DE LA CARRERA DE DISENO DE INTERIORES

Numero de Pasantias
CARRERA
Ninguna| 1 | 2 | 3 | 4
Disefio de Interiores
Ciclo 1 100% 0% 0% 0%
Ciclo 2 0% 100% | 0% 0%
Ciclo 3 10% 80% | 10% 0%
Ciclo 4 0% 0% 0% | 100%
Ciclo 5 0% 0% | 67% | 33%
Ciclo 6 0% 14% | 14% | 71%

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

Hasta el 6to.ciclo de carrera de Gestion Grafica Publicitaria la mayoria
de los encuestados (63,8 %) no han realizado ninguna pasantia.
TABLA 44
NUMERO DE PASANTIAS REALIZADAS POR LOS ESTUDIANTES

DE LA CARRERA DE GESTION GRAFICA PUBLICITARIA

Numero de Pasantias
CARRERA
Ninguna| 1 | 2 [ 3 | 4

Gestion Grafica Publicitaria

Ciclo 1 55% 40% | 5% 0% 0%

Ciclo 2

Ciclo 3 93% 7% 0% 0% 0%

Ciclo 4 75% 25% | 0% 0% 0%

Ciclo 5 50% 33% | 0% 17% 0%

Ciclo 6 0% 67% | 33% | 0% 0%

Ciclo 7 0% 0% | 100% | 0% 0%

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto
al servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.



175

Por ser una carrera de reciente creacion, en Ingenieria en
Administracion de Proyectos de Construccién solo hay un estudiante

gue ha realizado pasantias.

TABLA 45
NUMERO DE PASANTIAS REALIZADAS POR LOS ESTUDIANTES
DE LA CARRERA DE INGENIERIA EN ADMINISTRACION DE

PROYECTOS DE CONSTRUCCION

Numero de Pasantias
CARRERA
Ninguna 1 2 3 4
Ing. en Adm. de Proyectos
de Construccion
Ciclo 1 83% 0% | 17% | 0% 0%
Ciclo 2 100% 0% 0% 0% 0%
Ciclo 3 100% 0% 0% 0% 0%
Ciclo 4 100% 0% 0% 0% 0%
Ciclo 5 100% 0% 0% 0% 0%

Fuente: Encuestas de medicién del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con
respecto al servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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La mayoria de estudiantes encuestados de las carreras de Arquitectura

y Disefio de Interiores ha realizado sus pasantias en empresas

de

construccion. Mientras que el 42% de los estudiantes de Gestién

Grafica que han realizado pasantias lo han hecho en empresas
disefio. Un 18% de encuestados indicd haber realizado pasantias

Investigacion, Ayudantias de Catedra y Comunicacion.

FIGURA 3.39 TIPO DE EMPRESAS EN DONDE HA REALIZADO SUS

PASANTIAS

Tipo de empresas en donde ha realizado sus
pasantias
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al

servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Pregunta # 10

De las empresas evaluadas por los estudiantes de Arquitectura, las
pasantias en el Miduvi, Ma. Isabel Fuentes y Constructora Valero han
sido calificadas como “medianamente satisfactorias”. Las empresas
restantes en las que los estudiantes de Arquitectura han realizado sus
pasantias han sido evaluadas en promedio como "muy satisfactorias".

TABLA 46

Grado de Satisfaccion
1 | 2] 3] 45

Arquitectura

Nombre de la empresa:

Base de Taura 1
Timec 1
Petroecuador 1

Solidaridad Santay
Constructora Carlos Villacis
J.C.L. Contructucciones
U. Catdlica
Roditti and Randich

Rumbea y Rumbea 1
Miduvi 1 1
Moreira Arquitectos
Amver
Patrimonio
IPUR
Fac. Empresariales UCSG
Ma. Isabel Fuentes 1
Constructora Valero 2 1
Constructora Chaw 1
G4 1
Ing. Susana Villacis 1
Exporgroup
Constructora Maldonado Pefafiel
Arg. Oscar Delgado
RS Construccion 1
TOTAL 1] 0 4 8 18

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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La mayoria de estudiantes de Disefio de Interiores que han realizado
sus pasantias en Almacenes Boyaca (50%) las han calificado como

"satisfactorias".

TABLA 47
L i Grado de Satisfaccion
Diseio de Interiores
1 [ 2] 3] 4] 5
Nombre de la empresa:
Almacenes Boyaca 1 2 8 5
Taller Angel Vaca 1 2 1
Balpisa 1
Fernando Andrade 1
Cimerza 1

TOTAL 2 0 2 11 8

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

La mayoria de estudiantes de Gestion Grafica Publicitaria (43%) han

calificado como "satisfactorias" las empresas de sus pasantias.

TABLA 48
» . L. Grado de Satisfaccion
Gestion Grafica Publicitaria
1. | 2 | 3 ] 4 [ 5
Nombre de la empresa:

Pyragga 1 1

Imago 1
IPUR 1

Diamazonas 1

Porta 1
Procarsa 1
Templo 1

Hospital Diufa 1

Telemovil 1

Universidad Estatal 1
Consejo Provincial del
Guayas 1
Vistazo 1
Revista Estamos 1

TOTAL 2 0 1 6 5

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Recomendaciones y sugerencias para mejorar la calidad de la

Facultad

De las 232 encuestas realizadas se recibieron 179 sugerencias que
fueron catalogadas de acuerdo al factor al que éstas afectaban. De los
27 factores definidos, 12 se consideran criticos puesto que reciben
mayor numero de sugerencias, es decir el 83% en total. Al 17% restante

se lo ha definido como “otros” factores.

TABLA 49

FACTORES QUE RECIBIERON SUGERENCIAS

0,
% de %

Resumen de Factores que # de Sugerencias acumulado
recibieron sugerencias Sugerencias 9 de
por Factor .

Sugerencias
Mobiliarios 31 17%
Horarios 26 15%
Equipos 16 9%
Profesores 13 7%
Bar 12 7%
Inmobiliarios 12 7%

83%

[N
N

6%
4%
3%
3%
3%
3%
2%
2%
2%
2%
2%

Centro de Servicios

Comunicacién

Estudiantes

Formas de llevar las clases

Personal administrativo

Tecnologia

Biblioteca de la Facultad

Casilleros

Evaluaciones

Eventos

W (W W W |~ oo oo | N

Pensiones




%
0,
Resumen de Factores que # de Su g::cias acumulado
recibieron sugerencias Sugerencias 9 de
por Factor s .
ugerencias
Pensum Académico 3 2%
Practicas Pre Prof. 3 2%
Libreria 2 1%
Aseo 1 1%
. . ) o
Asistencias estudiantes 1 1% 17%
Insercion Laboral 1 1%
Materias en Vacaciones 1 1%
Planificacion del semestre 1 1%
Entrega de notas 1 1%
Proceso de graduacion 1 1%
179 100% 100%
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al

servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

FIGURA 3.40 FACTORES QUE RECIBIERON SUGERENCIAS

Factores que recibieron Sugerencias
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto al

servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Presentacion de los Resultados de las Encuesta a los Profesores

Pregunta # 1

80% de los profesores encuestados catalogan como "muy satisfactoria”
la atencion prestada por la secretaria de la Facultad, siendo éste un
valor promedio entre secretarias de carreras, secretarias de
coordinacién administrativa y académica, secretaria de decanato y

control de catedra.
FIGURA 3.41 NUMERO DE PROFESORES QUE CATALOGAN COMO “MUY

SATISFACTORIA” LA ATENCION BRINDADA POR EL PERSONAL DE

SECRETARIA
# de Profesores que catalogan como "Muy
Satisfactoria” la Atencion Prestada por el Personal
de Secretaria
30
9
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. Sra. MariaMéndez
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15 |7
. Sr. Freddy Cevallos
1w
e Sra. Grace Gonzalaz
5
Srta. Karinalino
U /z f/ .
Persanal de Secretaria Fi5ra. Susana Ortiz

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Diagramas de Cajas del Personal de Secretaria de la Facultad

En los diagramas de cajas del personal de secretaria de la Facultad se
puede observar en todos los casos que los cuartiles 1 y 3 son iguales a
5, esto es, que el 75% de los profesores evaluados opinan que la
atencion prestada por Maria, Alexandra, Karen, Freddy, Grace, Karina y
Susana es “muy satisfactoria”. Ademas se pueden apreciar datos
atipicos en los niveles de satisfaccion inferiores, excepto en el caso de
la Sra. Susana Ortiz, quien obtuvo en todas las encuestas la calificacion
de “muy satisfactoria” respecto a la atencion que prestada a los
profesores.
FIGURA 3.42 DIAGRAMA DE CAJA DEL NIVEL DE SATISFACCION DE

LOS PROFESORES CON RESPECTO A LA ATENCION PRESTADA POR EL

PERSONAL DE SECRETARIA DE LA FACULTAD
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.



TABLA 50

183

ANALISIS DESCRIPTIVO DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LA

ATENCION PRESTADA A LOS PROFESORES POR EL PERSONAL DE

SECRETARIA DE LA FACULTAD DE ARQUITECTURA Y DISENO

Nivel de | Nivelde | Nivelde | Nivel de | Nivel de | Nivel de | Nivel de
Atencion | Atencion | Atencid | Atencié @ Atencid | Atencid | Atencid
de de nde nde nde nde n de

Maria | Alexandra | Karen Freddy Grace Karina Susana

N Validos 29 27 30 31 31 25 29

Perdidos 4 6 3 2 2 8 4

Media o Promedio 4,90 4,85 4,83 4,94 4,87 4,68 5,00

Mediana 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00

Moda (Valo_r que mas 5 5 5 5 5 5 5

se repite)

Desv. tip. ,409 ,456 379 ,250 ,428 ,852 ,000

Varianza ,167 ,208 ,144 ,062 ,183 127 ,000
Asimetria -4,204 -3,289 -1,884 -3,728 -3,561 -3,688

Error tip. de asimetria ,434 ,448 427 421 ,421 ,464 434
Curtosis 18,087 10,989 1,657 12,717 13,021 15,283

Minimo 3 3 4 4 3 1 5

Maximo 5 5 5 5 5 5 5

Percentiles 25 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00

50 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00

75 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00

Fuente: Encuestas de mediciéon del Nivel
que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.

Elaborado por: Ana Maria Romero M.

de Satisfacciéon de los profesores con respecto al servicio

Los coeficientes de asimetria negativos demuestran que la distribucién

de las variables “Atencién prestada a los profesores por el Personal de

Secretaria” de cada uno de los evaluados se encuentran sesgada a la

izquierda debajo de la curva de normalidad y el coeficiente de Curtosis

positivo evidencia una acumulacion de datos alrededor de la media

como se puede observar en los graficos a continuacion.
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FIGURA 3.43 NUMERO DE RESPUESTAS (FRECUENCIA) POR NIVEL DE

SATISFACCION DE LA EVALUACION REALIZADA A LA ATENCION

PRESTADA A LOS PROFESORES POR EL PERSONAL ADMINISTRATIVO

DE LA FACULTAD
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Nivel de Atencion de Freddy Nivel de Atencién de Karina
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

Como ya se habia mencionado en el analisis de la encuesta a los
estudiantes, el decanato propuso como parte de los objetivos del
Sistema de Gestion de Calidad que los niveles de satisfaccién que
aseguren la calidad en la Facultad sean 4 y 5 que corresponden a

“satisfactoria” y “muy satisfactoria” respectivamente.
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Por lo tanto, la distribucion de las respuestas obtenidas de la evaluacion
de la atencién a los profesores por parte de Sra. Susana Ortiz (figura
3.43) supera las expectativas mencionadas y los graficos del personal

restante deberian verse como el grafico a continuacion:

FIGURA 3.44 NUMERO DE RESPUESTAS POR NIVEL DE SATISFACCION
DE LA EVALUACION A LA ATENCION IDEAL DEL PERSONAL

ADMINISTRATIVO DE LA FACULTAD
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De los profesores encuestados, el 62% promedio entre las asistentes,
definen como "muy satisfactoria" la atencion de la Biblioteca de la
Facultad.
TABLA 51
NIVEL DE SATISFACCION DE LA ATENCION PRESTADA A LOS

PROFESORES POR LA BIBLIOTECA DE LA FACULTAD

Nivel de Satisfaccion de la atencion prestada por la Biblioteca de la Facultad
% de o
Nivel de Satisfaccion respuestas de % de respues_tas Promedio
. de Maryuri
Julia
Insatisfactorio 0% 0% 0%
Poco satisfactorio 0% 0% 0%
Medianamente satisfactorio 3% 3% 3%
Satisfactorio 3% 9% 6%
Muy satisfactorio 70% 55% 62%
No contestaron 24% 33% 29%

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

FIGURA 3.45 NIVEL DE SATISFACCION DE LA ATENCION PRESTADA

POR LA BIBLIOTECA DE LA FACULTAD

Nivel de Satisfaccion de la atencion
prestada por el Banco de Informacion
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Diagramas de Cajas del Personal de la Biblioteca de la Facultad

En los diagramas de cajas del personal que labora en la Biblioteca de la
Facultad se puede observar en los dos casos que los cuartiles 1y 3 son
iguales a 5, esto es, que el 75% de los profesores evaluados opinan

que la atencién prestada por Julia y Maryuri es “muy satisfactoria”.

FIGURA 3.46 DIAGRAMA DE CAJA DEL NIVEL DE SATISFACCION DE
LOS PROFESORES CON RESPECTO A LA ATENCION PRESTADA POR EL

PERSONAL DE LA BIBLIOTECA DE LA FACULTAD

4.5
4.0 * . . i *
Nivel de Satisfaccion

3.57

3.0 * *

T T
Nivel de Atencion de Julia Nivel de Atencion de Maryuri

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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TABLA 52
ANALISIS DESCRIPTIVO DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LA
ATENCION PRESTADA A LOS PROFESORES POR EL PERSONAL DE

LA BIBLIOTECA DE LA FACULTAD DE ARQUITECTURA Y DISENO

Nivel de Nivel de

Descriptivos Atencion | Atencién
de Julia | de Maryuri
N Validos 25 22
Perdidos 8 11
Media (Promedio) 4,84 4,77
Mediana 5,00 5,00
Moda (Valor que mas se repite) 5 5
Desv. tip. 473 ,528
Varianza ,223 ,279
Asimetria -3,143 -2,394
Error tip. de asimetria ,464 ,491
Curtosis 9,969 5,459
Error tip. de curtosis ,902 ,953
Minimo 3 3
Maximo 5 5
Percentiles 25 5,00 5,00
50 5,00 5,00
75 5,00 5,00

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

Los coeficientes de asimetria negativos demuestran que la distribucién
de las variables “Atencioén prestada a los profesores por el Personal de
la Biblioteca de la Facultad” de cada una de las evaluadas se
encuentran sesgadas a la izquierda debajo de la curva de normalidad y
el coeficiente de Curtosis positivo evidencia una acumulacion de datos
alrededor de la media como se puede observar en los graficos a

continuacion.
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FIGURA 3.47 NUMERO DE RESPUESTAS (FRECUENCIA) POR NIVEL DE

SATISFACCION DE LA EVALUACION REALIZADA A LA ATENCION

PRESTADA A LOS PROFESORES POR EL PERSONAL DE BIBLIOTECA DE

LA FACULTAD

Nivel de Atencién de Maryuri

207
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
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Nivel de Atencion de Maryuri
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3.5 4 45 5
Nivel de Atencién de Julia

servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

55
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27% de los profesores no opinan sobre la atencion prestada en el bar.
Dentro de este porcentaje estan quienes prefieren consumir en otros

bares de la Universidad.

FIGURA 3.48 NIVEL DE SATISFACCION DE LA ATENCION PRESTADA

POR EL BAR DE LA FACULTAD

Nivel de Satisfaccion de la atencion
prestada por el Bar de la Facultad

Foco
3 satisfactorio
constestaron 3%

27%

Insatistactorio
fedianamente
satisfactorio
02

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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En las cuatro carreras de la Facultad, mas de la mitad de los profesores

opinan que la atencidn prestada por sus respectivos Directores es muy

satisfactoria.

FIGURA 3.49 NIVEL DE SATISFACCION DE LA ATENCION PRESTADA

POR LOS DIRECTORES DE LA FACULTAD

Nivel de Satisfaccion de la atencion
prestada por los Directores de Carreras de
la Facultad

: . %
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m % de respuestas de Ingenieria % de respuestas de Gestion Graf.

m % de respuestas de Disefio de Int. m % de respuestas de Arguitectura

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Con respecto al tiempo de respuesta, la mayor acumulacion de datos se
encuentra en el nivel “muy satisfactorio”, es decir el 86% de las
observaciones tomadas se acumulan en este nivel mientras que el 14%

restante la considera el tiempo de respuesta como “satisfactorio”.

FIGURA 3.50 NIVEL DE SATISFACCION DEL TIEMPO DE RESPUESTA DE

LAS SOLICITUDES REALIZADAS A LOS DIRECTORES DE CARRERA

Nivel de Satisfaccion del tiempo de
respuesta de las solicitudes realizadas a los

Directores de Carrera
Iy satisfactorio

4 L}
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m % de respuestas de Ingenieria % de respuestas de Gestion Graf.

W% de respuestas de Disefo de Int. B % de respuestas de Arquitectura

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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En cuanto a la atencion prestada por la Decana, la Coordinacion
Administrativa y Académica, la mayoria de los profesores encuestados

la definen como “muy satisfactoria”.

FIGURA 3.51 NIVEL DE SATISFACCION DE LA ATENCION PRESTADA

POR DECANATO Y POR LAS COORDINACIONES

Nivel de Satisfaccidn de laatencidn prestada por
laCoordinadora Académicay Administrativay
por la Decanade la Facultad

IMuy satisfactorio
Satisfactoria
Mediznamente satisfactario
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Insatisfactorio

No contesta

0% 20% 40% 60% 80% 100%

% de respuesta de Decana m % de respuesta de Coord, Administrativa
B % de respuesta de Coord, Académica

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

La mayor concentracidén de respuestas de los profesores se ubica en el
nivel “muy satisfactorio” con respecto al tiempo de respuesta de las
solicitudes realizadas a la Coordinacién tanto Administrativa como

Académica y al Decanato.
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TABLA 53
NIVEL DE SATISFACCION DEL TIEMPO DE RESPUESTA DE LAS
SOLICITUDES REALIZADAS POR LOS PROFESORES A LA

COORDINACION ADMINISTRATIVA Y ACADEMICA Y AL DECANAT

Nivel de Satisfaccion del tiempo de respuesta de las solicitudes realizadas a la
Coordinacion Administrativa y Académica y al Decanato

% de % de % de
Nivel de Satisfaccion respuestas | respuestas respuestas | Promedio
de Coord. | de Coord. d
e Decanato
Acad. Adm.
Insatisfactorio 0% 0% 0% 0%
Poco satisfactorio 0% 0% 0% 0%
Medianamente satisfactorio 3% 3% 9% 5%
Satisfactorio 12% 21% 9% 14%
Muy satisfactorio 67% 55% 67% 63%
No contestaron 18% 21% 15% 18%

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccién de los estudiantes con respecto al

servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

FIGURA 3.52 NIVEL DE SATISFACCION DEL TIEMPO DE RESPUESTA DE
LAS SOLICITUDES REALIZADAS A LAS COORDINACIONES Y AL

DECANATO

Nivel de Satisfaccion del tiempo de respuesta
de las solicitudes realizadas ala Coordinacién
Administrativay Académicay al Decanato
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Mas del 50% de los profesores encuestados consideran que la
atencion prestada por Recursos Humanos es “muy satisfactoria”. Existe
una acumulacion representativa (21%) de profesores que no
contestaron debido a que no han tenido la necesidad de acercarse a

este centro de apoyo.

FIGURA 3.53 NIVEL DE SATISFACCION DE LA ATENCION PRESTADA

POR RRHH

Nivel de Satisfaccion de la atencion
prestada por Recursos Humanos
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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En cuanto a la limpieza de las aulas de la Facultad, la mayoria de los
encuestados (45%) opina que es “satisfactoria”. EI 15% de los
encuestados opinan que la limpieza de las aulas es "medianamente

satisfactoria".

FIGURA 3.54 NIVEL DE SATISFACCION DE LA LIMPIEZA DE AULAS

Nivel de satisfaccion de lalimpieza de aulas
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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El 48% de los profesores encuestados catalogan como "satisfactoria" la
iluminacion de las aulas, mientras que el 15% cree que la iluminacion
de las aulas se ubica entre “medianamente satisfactoria” e

“insatisfactoria”.

FIGURA 3.55 NIVEL DE SATISFACCION DE LA ILUMINACION DE AULAS

MNivel de satisfaccion de lailuminacién de aulas
B0%
50% 8%
40%
/ e 365

30% /
20%
109 o

S0

o
0% B
Ma Insatisfactorio Paca Medizanamente Satisfactoria Iy
coanstestaran satisfactorio  satisfactorio satisfactoria

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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De todas las condiciones y espacios que hacen posible la catedra y que
han sido evaluados, segun los profesores encuestados, los equipos son
los que mayores inconvenientes causan con un 30% de respuestas

entre “medianamente satisfactorio” e “insatisfactorio”.

FIGURA 3.56 NIVEL DE SATISFACCION DEL ESTADO DE LOS EQUIPOS

DE LA CLASE

Nivel de satisfaccion del estado de los equipos
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Con respecto al escritorio, la mayoria de los profesores encuestados
(48%) catalogan como “satisfactoria” las condiciones del inmueble.

FIGURA 3.57 NIVEL DE SATISFACCION DEL ESTADO DEL ESCRITORIO

Nivel de satisfaccién del estado del escritorio
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto
al servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

Mas de la mitad de los encuestados (69%) opina que la climatizacion de
las aulas esta entre "satisfactoria" y "muy satisfactoria".

FIGURA 3.58 NIVEL DE SATISFACCION DEL ESTADO DEL ESCRITORIO
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En la planificaciéon académica de un nuevo semestre, cada carrera
coordina con sus docentes los nuevos horarios de clases o confirma los
que se llevaron en el semestre anterior, es por esto que la mayoria de

los docentes evaluados (52%) los califican como “muy satisfactorio”.

FIGURA 3.59 NIVEL DE SATISFACCION DE LOS HORARIOS DE CLASES

ACORDADOS CON LA FACULTAD

Nivel de Satisfaccion de los horarios de
clases aﬁgrdados con la Facultad

constestaron Poca _
30 satisfactario Me dianame nte
Insatisfactorio 3% satisfactorio
08 0%

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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El 85% de los encuestados utiliza los equipos de apoyo de laboratorios

y talleres para impartir la catedra.

FIGURA 3.60 UTILIZACION DE LOS EQUIPOS DE

APOYO/LABORATORIOS/TALLERES DE LA FACULTAD

Utilizacién de los equipos de
apoyo/laboratorios/tallleres de la Facultad

0%

0% <
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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De los profesores que utilizan los equipos de laboratorios y talleres para
impartir la catedra, el 79% califican la atencion prestada al facilitar los
equipos como “muy satisfactoria” y “satisfactoria”.

FIGURA 3.61 NIVEL DE SATISFACCION DE LA ATENCION PRESTADA AL

FACILITAR EQUIPOS DE APOYO/LABORATORIOS/TALLERES
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.

FIGURA 3.62 NIVEL DE SATISFACCION DEL TIEMPO DE RESPUESTA A

SU SOLICITUD DE PRESTAMO
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La mayor acumulacion de respuestas (49%) se evidencia en el nivel

“satisfactorio” con respecto al tiempo de pago de las remuneraciones de

los encuestados.

FIGURA 3.63 NIVEL DE SATISFACCION DEL SISTEMA DE PAGO

Nivel de Satisfaccién del Sistema de Pago
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al

servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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La mayoria de los profesores encuestados (76%) contesté conocer los
reglamentos de la Universidad. El difundir el Reglamento a los
profesores desde su contratacion es parte del proceso de seleccién y

contratacion docente.

FIGURA 3.64 CONOCE LOS REGLAMENTOS DE LA UNIVERSIDAD

Conoce los Reglamentos de la Universidad

msl BN B No contestaron

Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Se evalud la entrega oportuna de informacién referente al desarrollo de
la catedra y el 15% de los profesores encuestados opinan que la
entrega de los Reglamentos de la UCSG inherentes a las clases y el

Acta de Notas no se la realiza en el tiempo adecuado.

FIGURA 3.65 ENTREGA OPORTUNA DE LA INFORMACION
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Reglamentos de la UCSG inherentes a la
clase
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Acta de Motas
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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La mayoria de los encuestados (52%) cree que el tiempo ideal para
recordar los horarios de clases y el calendario de actividades del

semestre proximo es 15 dias antes de iniciar el periodo.

FIGURA 3.66 ANTICIPACION PARA RECORDAR LOS HORARIOS DE

CLASES Y EL CALENDARIO DE ACTIVIDADES DEL SEMESTRE PROXIMO
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Todos los profesores encuestados consideran que el espacio del aula

en el que imparten su catedra es adecuada al numero de estudiantes

que asisten a su materia.

FIGURA 3.67 ES ADECUADA EL AULA ASIGNADA A SU MATERIA

Es adecuada el aula asignada a sumateria
respecto al niimero de estudiantes
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Existe un porcentaje considerable (30%) de encuestados que opinan no
encontrarse informados de los acontecimientos que se dan en la

Facultad de Arquitectura y Disefio.

FIGURA 3.68 SE ENCUENTRA INFORMADO SOBRE LAS ULTIMAS

NOTICIAS DE LO QUE SE ENCUENTRA DESARROLLANDO LA FACULTAD

Se encuentrainformado sobre las tltimas
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Segun los encuestados, de los servicios que brindan la Universidad y la
Facultad para los docentes, las propuestas de capacitacion y el correo
con el dominio de la Universidad para recibir informacion de la Facultad

son los que menos difusion tienen.

FIGURA 3.69 CONOCE LOS SERVICIOS QUE BRINDA LA UNIVERSIDAD Y

LA FACULTAD A LOS PROFESORES
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Todos los profesores encuestados conocen sobre la obligatoriedad de
entregar el Syllabus a la Facultad y a los estudiantes al iniciar el

semestre.

FIGURA 3.70 CONOCE QUE DEBE ENTREGAR EL SYLLABUS A LA

FACULTAD Y A LOS ESTUDIANTES AL INICIAR EL ANO
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.



El 88% de los profesores encuestados considera al

Asistencias entre “Satisfactorio” y “Muy Satisfactorio”.

Control
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de

FIGURA 3.71 NIVEL DE SATISFACCION DEL CONTROL DE ASISTENCIAS

Nivel de Satisfaccién del Control de Asistencias
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Fuente: Encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccion de los profesores con respecto al

servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Octubre 2009.
Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Analisis FODA y Marco referencial

El FODA es una herramienta de la administracion estratégica que
permite definir la situacion actual de una organizacion e identificar los

puntos de mejoras.

Ademas sirve para definir las Fortalezas y Oportunidades que se
presentan dentro de la organizacion asi como las Debilidades y
Amenazas que se producen de la interaccion con el medio externo que

la rodea.

A continuacion se presenta el FODA de la Facultad de Arquitectura y
Disefio elaborado con la ayuda de los funcionarios y con la informacion

que se mostro en el Capitulo 1 de este documento:

FORTALEZAS

FUNCION GESTION ADMINISTRATIVA

» Personal administrativo capacitado y eficiente.

= Sistema de gestion académico-administrativo y desarrollo institucional
en correspondencia con las caracteristicas del entorno y en el contexto:

politico, social, econémico, cientifico, tecnoldgico, cultural y estético.
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=Balance de carga semanal mediante la distribucion racional de los
contenidos, las actividades docentes y las evaluaciones en los ciclos de
aprendizaje.

= Actualizacion de los estatutos, reglamentos y procedimientos
académicos vigentes.

» Sistematizacion del proceso ensefanza-aprendizaje mediante la
derivacién e integraciéon de los problemas, objetos, objetivos,
contenidos y métodos.

» Actualizacion del plan y los programas de estudios.

= Sistematizacion  entre los problemas a resolver, el objeto de
intervencion y los objetivos a lograr, como elemento fundamental de la
estructura metodoldgica del proceso ensefianza-aprendizaje.

= Utilizacion de los métodos y técnicas de control y evaluacién del
proceso ensefianza - aprendizaje.

= |dentificacion, desarrollo, control y certificacion de las habilidades
tedricas y practicas.

» Existencia de espacios: aulas y talleres adecuados y equipados con
tecnologia de punta

» Uso adecuado de los recursos y medios tecnolégicos modernos de
ensefianza - aprendizaje.

» Existencia y actualizacién de la bibliografia y materiales didacticos

pertinentes.
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FUNCION DOCENCIA

Proceso de Admision

»Existencia de un sistema de admisién, atenciéon, formacion vy
acompafamiento estudiantil.
» Implementacién de diferentes modalidades de cursos: regulares,

intensivos, semipresenciales y a distancia.

Gestion del Talento Humano.

» Superacion cientifico-técnica y pedagogica de los profesores.
=Desarrollo del trabajo en equipo de caracter multisectorial e
interdisciplinario.

= Formacion multilateral y armonica de la personalidad, la orientacion
del proceso educativo y el comportamiento de los estudiantes mediante
las actividades curriculares y extracurriculares.

» Orientacién de las actividades de formacion y superacion técnico
profesional e investigativa.

» Incremento de la informatizacién y el dominio del idioma inglés en la
formacion profesional.

= Flexibilidad del plan y los programas de estudios mediante la inclusion
de materias optativas y electivas.

= Control y evaluacion del plan y los programas de estudios en funcion

de su perfeccionamiento y mejoramiento permanente.
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=Dominio de una estrategia y metodologia de disefio y desarrollo
curricular

= Integracién de la educacion y la instruccion en el PEA.

»Desarrollo de una ética profesional en correspondencia con los
intereses, valores y tradiciones socioculturales.

» Formacion multisectorial, multi-profesional e interdisciplinaria mediante
el trabajo en equipo.

»Formacion y capacitacion cientifico-técnica y pedagdgica de los
profesores.

= Motivacion y dedicacion de los profesores y estudiantes.

OPORTUNIDADES

FUNCION DOCENCIA

= Profesores con mucha experiencia en la docencia.

= Alto prestigio académico de la Universidad y la Facultad.

DEBILIDADES

Administracion Académica.

= Dependencia de una estructura académico-administrativa centralizada

que dificulta la autogestion.
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= Erradicacion de la ensefanza formal, verbalista, memoristica,
dogmatica, escolastica, enciclopedista, cientificista y teoricista.
» Erradicacion de la ensenanza formal y pasiva mediante la utilizacion

de los métodos productivos y creativos de ensefianza-aprendizaje.

Proceso de Graduacion

= Deficiencia en la dimension académica de la practica de la profesion,
la administracion y la investigacion en la formacién del profesional e

investigador.

Vinculacion e Integracién con la Sociedad.

= Deficiencia en la articulacién del segundo, tercero y cuarto nivel

educacional en funcién del encargo social: demandas de la sociedad, el

perfil profesional, el mercado ocupacional y el proyecto universitario.

AMENAZAS

Proceso de Graduacion

»Insercion laboral temprana y optimizacion de la practica pre-

profesional de los estudiantes.
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TABLA 54
FODA POR CARRERA
FUENTE | UNIDAD | FORTALEZAS | DEBILIDADES | OPORTUNIDADES AMENAZAS
Crecimiento
promedio del
6.04% en el
numero de

Ingreso y graduacion de estudiantes

matriculados
por afio desde

© el 2003. 234
2 matriculados en
2 promedio por
> afo
< Graduacion de 13 meses es el
25 estudiantes . ]
en promedio al tiempo promedio
~ de los talleres de
afo desde el graduacion
t2eOn0d3eﬁ2ir.]a al gjggge el afio
crecimiento
Tendencia al
decrecimiento del
-4.45% promedio
anual desde el
2 2003 y a partir
S del semestre B-
§ 2007. 56
£ matriculados en
3 promedio por afio
lg ? meses es el Graduacion de 7
80 1empo estudiantes en
[a) promedio del . ~
taller de promedio al afio
graduacién desde el 2093
desde el afio con terydgnma al
1999 decrecimiento
Desde el
© semestre A-
:% © |2006 ha
5 & mostrado un
c S crecimiento del
g8 90.08% anual.
@ o |46 matriculados
© en promedio
por ano
c Desde el
$9o 0§ semestre A-2007
on-3
o g - 8 ha mostrado un
g »9o2 decrecimiento del
b5 E o @ -8,70% anual. 11
()} [ONe) :
£37°0 matriculados en

promedio por afio
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FODA POR CARRERA
FUENTE | UNIDAD | FORTALEZAS | DEBILIDADES | OPORTUNIDADES | AMENAZAS

Costosdela 1 pesde el 2001, el
5 .
2 |ofreC|dos por aumentado
3 as Iment
g universidades | 2nuaimente en
< privadas del un promedio del

0,
sector 14%
Costos de la

Disefio de
Interiores

carrera mas
bajos que los
ofrecidos por
las
universidades
privadas del
sector

Desde el 2001, el
déficit de la
carrera ha
aumentado
anualmente en
un promedio del
27%

Costos de la
carrera mas

Conesup en el afio
2009 la UCSG ocupa
el 2do.lugar en la
provincia del Guayas
y el 9no.en el pais,
de 72 instituciones

©
o
o
£
©
O
=
[]
o
[72] .
S = bajos que los
3 8 ofrecidos por
§_ S las
2 5 universidades
x % privadas del
> 2 sector
3 ' Desde el 2006,
= 0) L
2 - el superavit de
o 3] la carrera ha
3 aumentado
o anualmente en
un promedio
del 59%
En el 2007, la
3 No se realiza carrera evidencio
& 5 ,:5 | comparacion de | un superavit de
280 8 | costos porque | $12605,59 a
.g =2 2 |no existe la diferencia del
Oy 2 | carrera en otras | 2008 en donde
2°E 8 |universidades |finalizé con un
2 del pais déficit de
$950,54.
o Ni la facultad ni la
8 Universidad
g cuentan con la
g certificacién a la
=N Norma ISO
29 - En la evaluacion de
g 3 & la situacion
Q% z académica vy juridica
£gQ o realizada por el
O c
o)
©
[2]
(O]
—
2
[S]
@
L
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FODA POR CARRERA
FUENTE | UNIDAD FORTALEZAS | DEBILIDADES | OPORTUNIDADES | AMENAZAS
Los espacios y la
infraestructura de
la Facultad son
los apropiados
o
S para el desarrollo
3 de las carreras
& La Universidad
permite el acceso
a becas o ayuda
financiera a sus
estudiantes
® Se generan
gL conocimientos de la
3 ) investigacion en
® 2 areas como
2 9 Patrimonio, Habitad,
5 & Ciencia Energética,
» < Arquitectura y
© . s
= Construccion
2 Sostenible
8 * La Universidad
5 2 g de Gy’ayaquil
S Q8.2 también ofrece
© L2 C 5
5 a £ titulo
g - intermedio
[e]
8 La Espol y la
©
[%2]
o
o
[&)
©
[T

Gestion
Gréfica
Publicitaria

Corta duracion
en comparacion
con el mercado

Ecotec también
ofrecen titulo

Funcionamiento Interno

Facultad

comunes con
otras carreras
dentro de la
Facultad y de la
Universidad

la Universidad
Catolica de
Santiago de
Guayaquil

intermedio
° Desconocimient
a)} oenla
> sociedad de la . -
o Pionera en América
cf c carrera y de las Lati
© ] : ina en cuanto a la
oG competencias .
8o 8 creacion de la
5c 5 del Ing. en carrera
< S 3 Adm. de
o8 5 Proyectos de
C (&) .
= g Construccion
€ Bajo numero de
g estudiantes
inscritos
El bajo costo-
hora de los Falta de
Materias profesores de profesores

especializados
que se ajusten
al bajo costo-
hora de la
Universidad
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FODA POR CARRERA
FUENTE | UNIDAD | FORTALEZAS DEBILIDADES | OPORTUNIDADES | AMENAZAS
Cultura interna
de servicio al Las carreras no
cliente dan estabilidad a
g sus profesores
Q invitados. Sdlo se
£ Organigrama les otorga
g interno flexible beneficios a los
2 Comunicacion profesores
E interna abierta, titulares
s excelente
© ambiente de
Z trabajo
Poca promocién
de las carreras
Desarrollado un .
Plan Estratégico | " colegios Qe !a
g
ciudad, provincia
y de la regién.
De todo el
personal
administrativo
o evaluado, el Sr.
44% (_:Ie los Freddy Cevallos
estudiantes
° encuestados reporta e_l mayor
o} porcentaje (13%)
% S;tj}l/ogan como de estudiantes
i satisfactoria" la gu:tgﬁg;g: que
atencion prestada por él
prestada por la es
» secretaria de la "insatisfactoria",
@ Facultad h
= mientras que el
o promedio del
E resto del personal
4 (3%) es menor
g La atencion
p brindada por Ma.
2 Méndez, Karen
a Sanchez, Grace
© Gonzalez,
Margot Gémez,
la Coord.

Académica, la
Coord.
Administrativa y
la Decana es
catalogada como
"muy
satisfactoria" por
mas de la mitad
de los
estudiantes.
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FODA POR CARRERA
FUENTE | UNIDAD FORTALEZAS DEBILIDADES | OPORTUNIDADES | AMENAZAS

42% de los

encuestados

opinan que la

atencion prestada

por la Consejeria

Estudiantil es "muy

satisfactoria"

Iguales

proporciones de

encuestados

califican de

"satisfactorio"

(27%) y "muy

satisfactorio "

(27%) el

funcionamiento del

proceso de

inscripcion por

internet
[72]
o
c
@®
S 35% de los
>S5 ©
@ 8 encuestados
w 3 creen que la
[ & i
o L atencion en el
kS proceso de
£ inscripcién es
[o% . .
o "satisfactoria"

9% es el
porcentaje de
estudiantes
insatisfechos
por el tiempo
de espera para
realizar la
inscripcion de
sus materias

La mayoria de
estudiantes
encuestados
(37%)
catalogan como
"satisfactorio” el
horario de
atencion para la
inscripcion de
las materias
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FODA POR CARRERA

FUENTE

UNIDAD

FORTALEZAS

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Opinién de Estudiantes

Facultad

El 73% de los
estudiantes opinan
hue la atencién
prestada por otros
pares de la
Universidad se
ubica entre
satisfactoria" y
muy
batisfactoria”,
mientras que sélo
el 48% cree que la
atencion prestada
por el bar de la
Facultad se ubica
En las mismas
categoria

En cuanto a la
limpieza de los
espacios de la
Facultad, la
mayoria de los
encuestados
(49%) opina que
es muy
satisfactoria

El 4% de los
encuestados
opinan que la
limpieza de las
aulas es
"insuficiente"

Mas de la mitad
de los
encuestados
(67% en
promedio) opina
que el
equipamiento de
las aulas,
talleres, lab. de
computacion y
biblioteca esta
entre
"satisfactorio" y
"muy
satisfactorio”

La climatizacién
de los espacios
de la Facultad es
calificada por el
45% como "muy
satisfactoria"
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FODA POR CARRERA
FUENTE | UNIDAD | FORTALEZAS | DEBILIDADES OPORTUNIDADES AMENAZAS
El 55% de los
estudiantes
encuestados
catalogan como
"muy
satisfactoria" la
iluminacién de
las aulas,
talleres, lab. De
o computacion y
= biblioteca
S Los estudiantes
L consideran que la
comunicacion via
correo electrénico
(44%) es la mas
efectiva comparada
con otros medios
como mensajes al
celular (32%) y
carteleras en la Fac.
(23%)
@ Las empresas | De las empresas En el 1ero., 2do.y
= restantes en las | evaluadas por los 3er.ciclo de los
o que los estudiantes de y o
S . . encuestados, el 91%
3 estudiantes de | Arquitectura, las ) M
2 © . f prefieren recibir clases
w 5 Arquitectura pasantias en el de 9h30 a 16h00 A
[ 3 han realizado Miduvi, Ma. . .
o 3 ; partir del 4to. ciclo
p 5 sus pasantias Isabel Fuentes y o
S o . hasta el 8vo, el 50%
= =4 han sido Constructora o
£ < . desea recibir clases de
a evaluadas en Valero han sido
o romedio como | calificadas como 9n30 a 16h00 y el otro
'F')muy medianamente 200/1" ?}%ghogziggoo y
satisfactorias" | satisfactorias. e 17 a
La mavoria de En el 1ero., 2do., 3er.,
3y 4to.y 5to.ciclo, de los
® estudiantes de o
3 . encuestados, el 77%
= Disefio de : )
S Interiores que prefieren recibir clases
[} . de 9h30 a 16h00. En
€ han realizado sus *
= asantias en el 6to.y 7mo ciclo, el
3 p 43% desea recibir
Almacenes
2 Boyaca (50%) las clases de 9h30 a
.8 han calificado 16h00 y el 57%
o como restante de 7h00 a
"satisfactorias" 9n00 y de 17h00 a
22h00
La mayoria de ElI 65% de los
3 estudiantes evaluados prefiere
© -% pasantes de recibir clases de 9h30
o= Gestion Grafica | a 16h00 mientras que
:5 3 Publicitaria (43%) | el 33% restante
"q(/): a han calificado, en | prefiere recibir clases
0] promedio, como | de 7h00 a 9h00 y de

"satisfactorias"

17h00 a 22h00
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FODA POR CARRERA

FUENTE | UNIDAD | FORTALEZAS DEBILIDADES | OPORTUNIDADES | AMENAZAS

El 55% de los
evaluados prefiere
recibir clases de
9h30 a 16h00
mientras que el 45%
restante prefiere
recibir clases de
7h00 a 9h00 y de
17h00 a 22h00

El 68% de los
encuestados
sugieren que los
horarios deben ser
conocidos al finalizar
el semestre anterior
(sometido a posibles
cambios)

Sobre las areas en
las que desearian
recibir asesoria
académica, los
estudiantes
encuestados
calificaron en el
siguiente orden de
importancia: Trabajo
de Graduacion
(26%), materias a
registrarse (23%),
pract. Pre-
profesionales (21%)
Forma de llevar el
semestre (16%),
especializacion a
seguir (13%)

Ing, en Adm. de
Proyectos de
Construccion

Opinién de Estudiantes

Facultad

Hasta el 6to.
ciclo de las
carreras la
mayoria de
los
encuestados
(87,3 %) no
han realizado
ninguna
pasantia
Fuente: Analisis interno y externo (en comparacién con competidores) de la Facultad de Arquitectura 'y
Disefio presentado en el Capitulo 1 de la presente tesis.

Andlisis de las encuestas de medicion del Nivel de Satisfaccién de los estudiantes con respecto al
servicio que presta la Facultad de Arquitectura y Disefio. UCSG. Agosto 2009.

Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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La Politica y los Objetivos de Calidad fueron establecidos utilizando la

metodologia basada en el siguiente esquema:

FIGURA 3.72 ESQUEMA PARA ELABORAR POLITICA DE CALIDAD

1 FODA y la Situacion
N\ Actual )
Y
Denota
N Conducta
2 VISION “27 3
I Marco
Politica Referencial
MISION Calidad
_/
Objetivos Objetivos de
Estratégicos Calidad

Fuente: Tomado de la Tesis de Grado de Ana Maria Galindo sobre el Disefio de un Sistema de
Gestién de Calidad para el IAPI. ESPOL.
Elaboracion: Ana Maria Galindo A.

En reuniones realizadas con los directivos de la Facultad se concluyo
que la politica de calidad de la Facultad se debe construir considerando
los requisitos que la Norma ISO 9001:2008 menciona sobre el
contenido de la misma, ademas debe orientar la conducta de la

organizacioén y buscar la satisfaccion del cliente y la mejora continua.
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Una vez analizada la situacion actual de la carrera en el FODA y en la
medicion de la satisfaccion de los estudiantes y profesores, se procedio
a leer los parametros basicos que conforman la Mision y Vision de la

Universidad y de la Facultad para seguir el mismo esquema.

La Politica de Calidad de la Facultad es: "Lograr las competencias
profesionales de los egresados de la Facultad de acuerdo a los
perfiles profesionales de sus carreras en el tiempo contemplado en
el curriculo, con el maximo nivel de satisfaccion para los
estudiantes, padres de familia y con la mas alta pertinencia para la

sociedad”.

Los objetivos de Calidad para los préximos 4 anos son los siguientes:
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Rediseiio de los procesos actuales. Disefio de procesos no

existentes.

Para disefiar los procesos obligatorios mencionados por la ISO
9001:2008 se revis6 la norma por item y se logré la construcciéon de 6
procedimientos que reposan en el Manual de Procedimientos de la
Facultad y que se mencionan a continuacion:

. Control de Documentos

o Control de Registros

. Auditoria Interna

e  Producto no Conforme

e Acciones Correctivas

° Acciones Preventivas

Para determinar qué procesos necesitaban ser redisefiados se
considero la opinién de los estudiantes y profesores en las encuestas
realizadas. Se consideré como factores mas criticos quienes tenian
calificaciones menores a nivel de satisfaccion 4 y se los relacioné con
los procesos existentes en la Facultad. En el Apéndice C se adjuntan
los cuadros de diagndstico de los resultados de las encuestas

organizados de acuerdo a la puntuacion obtenida por factor evaluado.
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Adicionalmente, se considerd el analisis de Paretto de las sugerencias
recibidas a través de la encuesta de satisfaccion de los estudiantes con
la Facultad, que se resume en la figura 3.40, y en donde se observa la
clasificaciéon de las sugerencias por factores mas generales como
Mobiliarios, Horarios, Equipos, etc.
Se procedid a buscar la relacién de estos factores con los procesos
existentes en la Facultad, resultando 10 para el redisefio de los 59
procedimientos levantados. (Tabla 56).

TABLA 56
PROCEDIMIENTOS DE LA FACULTAD ASOCIADOS CON LAS

SUGERENCIAS DE LOS ESTUDIANTES

% de

Resumen de Factores que . L .

. . Sugerencias Procedimientos asociados

recibieron sugerencias
por Factor

Mobiliarios 17% Adquisicion de bienes y equipos
Horarios 15% Planificacion Académica
Equipos 9% Adquisicion de bienes y equipos
Profesores 7% Pago a Profesores
Bar 7% Acciones Correctivas
Inmobiliarios 7% Adquisicion de bienes y equipos
Centro de Servicios 6% Acciones Correctivas

Solicitud de estudiantes.
Entrega de comunicacién a
Comunicacion 4% profesores.

Registro de Estudiantes.
Recalificaciones.

Estudiantes 3% Practicas pre profesionales.
Formas de llevar las clases 3% Revision Curricular

Capacitacion al personal
Personal administrativo 3% administrativo
Tecnologia 3% Adquisicion de bienes y equipos
Otros 17%

Elaboracion: Ana Ma. Romero M.
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Para el Redisefio de los procesos de la Facultad se utilizd como
metodologia el Analisis del Valor Agregado para eliminar las actividades
del proceso que no agreguen valor. Ademas se construyo la Cadena de
Valor para clasificar los procesos de la Facultad con el propdsito de

organizar y enfocar los programas de mejoramiento.

Cadena de Valor

Se basa en la premisa que la ventaja competitiva se la obtiene al
optimizar los principales procesos de la organizacién, es decir, aquellos

procesos que forman parte de la cadena de valor (14).

Esta estructurada por procesos que impactan directamente en el
servicio que el cliente recibe, es por esto que para la construccién de la
misma se reviso el Macroproceso que se presentd en la Figura 3.6 y se
identificaron los procesos que intervienen en la realizacién del servicio

desde su concepcion hasta su liberacion a la sociedad.

Ademas se reconocieron aquellos procesos que tienen un efecto
indirecto en el servicio que el cliente percibe y se los denomind como

procesos de soporte, estos pueden ser los relacionados con la gestion

(14) www.fimcp.espol.edu.ec/post/post1/dic/procesos.ppt. Presentacion de PowerPoint de
las Clases de Procesos. Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica y Ciencias de la
Produccién. ESPOL.



234

del recurso humano, financiero, suministro, materiales, bienes, equipos,
edificio, etc. Una vez identificados estos elementos se define la Cadena

de Valor de la Facultad en el siguiente esquema.

FIGURA 3.73. CADENA DE VALOR DE LA FACULTAD DE ARQUITECTURA'Y

DISENO
Cadena de Valor:
Aprobacién de
materias
Planificacion Realizacién de i
Admision académicade racticas pre- Insercion
Estudios p ¢ P Laboral
de Pregrado profesionales
Pregrado
Graduacion
Vinculacién >
s Educacion
Investigacion Conti
Estudios ontinua
de
Posgrado Estudios de
Posgrados
Procesos de Soporte:
Gestidon delPersonal Administrativoy Docente > Determinacion de los Requisitos de los Clientes >
Gestion de los Recursos Financieros > Mejora Continua >
Gestién de Suministros, Materiales, Bienes y Equipos > Firmade Convenios >
Mantenimiento del edificio e instalaciones > | Acompafiamiento Estudiantil >

Elaborado por: Ana Maria Romero M.

Como se puede apreciar en el esquema, los procesos principales para
la realizacién del servicio son aquellos que intervienen directamente en
la formacioén del educando tanto en pregrado como en posgrado mas el

proceso de vinculacion que se entiende como la relacidon con la
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sociedad y el proceso de investigacibn en donde se generan
continuamente conocimientos, considerados como parte del producto

que se libera al medio externo.

Se clasificaron como procesos de soporte a los relacionados con la
gestion de los recursos que intervienen en el subsistema académico, de

vinculacion y de investigacion.

Partiendo de esta cadena de valor se analizaron los procedimientos
levantados en la Facultad que incidian directamente en el desarrollo de
los procesos principales y fueron catalogados como prioridad entre los

propuestos para el redisefo.

Para realizar un mejor analisis se introdujo una tercera categorizacion,
los Procesos Estratégicos, que son aquellos que permiten dirigir a largo

plazo las actividades de la organizacion.

Los procesos categorizados como operativos son los que inciden
directamente en el cumplimiento de la malla curricular. En resultado de

esta categorizacion se lo puede apreciar en el siguiente cuadro:
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FIGURA 3.74. CATEGORIZACION DE PROCESOS ESTRATEGICOS,

OPERATIVOS Y DE SOPORTE

FO ez i Fim o i m Bt b S et o 10 )
TIENTCaCon CSUREHICa ¥ W

T pmm =i g el |
1

SRR IR LR R | =

. e , —_— e i las carreras
ACademica e - EELISLUL -

Fregrado

=

oAb ART
—_

7 10 T

[ I

[ = I
2Wr WVRie

-

o)

estion del personal administrativo, docente e inve stigadore s
*(5estion de |os recursos financieros *Gestion de
suministros, bienes y equipos *fdantenimiento de edificio e
Instalaciones *Acomp afiamiento estudiantil *Determinacion de los requisitos

[ ' - - — - ' —

Elaborado por: Ana Maria Romero M.
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Analisis del Valor Agregado

“El Analisis del Valor Agregado nos permite clasificar las
actividades en aquellas que generan valor agregado y en las que
no generan valor agregado al servicio. El valor agregado es una
herramienta disenada con el propdésito de medir la eficiencia de los
procesos, determinando en cada una de las actividades la
contribucién que tienen en la satisfaccion de las necesidades del

cliente”(15).

Los objetivos del Analisis del Valor Agregado son:

1. Eliminar en los procesos las actividades que no agregan valor.
2. Combinar las actividades que no pueden ser eliminadas,
buscando ser mas eficientes con el menor costo posible.

3. Mejorar las actividades restantes que no agregan valor y que no

pudieron ser eliminadas.

Tipo de Actividades

Para la clasificacion de las actividades de los procesos que necesitaban

redisefio se utilizo el siguiente mapa conceptual:

(15) Definicion de Valor Agregado tomada de la pagina 96 del Libro Produccion y Calidad del
Ing. Marcelo Bastidas Jiménez.
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FIGURA 3.75 ESQUEMA PARA DETERMINAR EL TIPO DE ACTIVIDAD DE UN

PROCESO

Actividad

¢Necesaria para
generarresultados?

¢ Contribuye a los ¢ Contribuye a las
requerimientos del - funciones de la
cliente? Facultad?

Valor Valor agregado para Sin valor
Agregado la Facultad agregado
real para el

cliente

Fuente: Tomado del folleto Produccion y Calidad del Ing. Marcelo Bastidas.
Elaboracién: Ana Maria Romero M.

Siguiendo la metodologia propuesta por el Ing. Bastidas sobre el
analisis de valor agregado, para poder identificar cuales son las
actividades que agregan valor en el proceso también se pueden
realizar las siguientes preguntas:

= ;Pagaria el cliente por la actividad?

= ;Se requiere para satisfacer la demanda del cliente?

= ;Se requiere para satisfacer la demanda de la Universidad o las

legales?

= ;Modifica 0 mejora un componente del servicio?

» ;Puede seguir funcionando el proceso si esta actividad es

eliminada?

= ;Resuelve un problema de calidad?
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Las actividades que no agregan valor ademas fueron subdivididas en:

De Preparacion: son actividades que permiten estar listos para
desempefar una tarea.

De Inspeccion: son actividades de revision o de verificacion de
documentos o de informacién que intervienen en el proceso.

De Espera: representan un tiempo inutil, no se desempefia
ninguna actividad.

De Movimiento: son actividades de movimiento de personas,
informacion, materiales, o cualquier otra cosa de un punto a
otro.

Archivo: son actividades que permiten el almacenamiento
temporal o definitivo de la informacion, de los materiales y

documentos que se utilizan en los procesos.

Para el Analisis del Valor Agregado de cada uno de los procesos

propuestos para el redisefio se utilizd el formato que se muestra a

continuacion:
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TABLA 57

FORMATO DEL ANALISIS DE VALOR AGREGADO PARA UN PROCESO

ANALISIS DEL VALOR AGREGADO
Proceso:
E:)arl?orado Fecha: Actualizado por:
VA (Valor NVA (No Valor
Agregado) Agregado)
N| VAC (W}E 5 3 T
valor |2 | s | O | = o ol s . iempo
o |l =|T| O > c|@| Tiempo
("a'°:j agregad | £ 1 8| 2| £ | £ |acTiviDAD | 3| E| unitario | totalal
agregaco ° 2| @ & 9| = & | © | (minutos) mes
cliente) | Faculta [ @ O |~ | © < = (minutos)
d |= =
1
2
3
4
5
6

Fuente: Tomado del folleto Produccién y Calidad del Ing. Marcelo Bastidas.
Elaboracién: Ana Maria Romero M.

Esta metodologia fue utilizada para analizar cada uno de los 10
procesos que fueron seleccionados para el redisefno. Para realizar el
analisis se realizaron reuniones con las personas que intervienen en
cada una de las actividades que son parte de los procesos

mencionados.

A continuacion se presenta un ejemplo del proceso “Recalificaciones” el
cual tiene como objetivo obtener de los docentes previamente
asignados, una valoracién de trabajos cuando el estudiante no esté

conforme con la nota impuesta por el profesor de la catedra.
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FIGURA 3.76 PROCEDIMIENTO ORIGINAL DE RECALIFICACIONES

RECALIFICACION

Secretaria de Profesor de| Profesores

Secretaria de Decanc ( f
la materia | designados

Estudiante Carrera Decanato

INICIO

Solicita y llena &l
farmate de
racalificacion an
ventanilia

!

Entrega el formato
lleno v la solicited
de recalificaciin

Formato llena
y solicitud

dia en
pensiones, astd
dentro del plazo
v cumgle
acuisilos

-0

sl

Busca el examan
o frabajo
adjuntandole a la
solicitud v al
formato
Solicta informe al
profesor de la
materia en el gue
se ratifica o
rectifica la nota

: D
rectifica la
nota?

rectifica

Comunica al
astudiante

Interpretacién de Diagramas

Proceso [ Documento Onasicidn () ticioFin O Referencia

Fuente: Levantamiento de procedimientos en la Facultad de Arquitectura y Disefio.
Elaboracion: Ana Maria Romero M.
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nota en el caso

RECALIFICACION
. Secretaria de | Coordinador | Secretaria de Profesores Secretaria Secretaria
Esludiante Carrera Administrativo Decanato Decano designados | académica |administrativa
c
capta
haza nuevi

Archiva copia del
Informe de Coord.

Rawisar y firmar

Designa a dos
profesores que
realizardn la
recalificacion

Enviar cara de
asignacion a los
profesores con
copia del examen

]

o trabajo v con el
formato de
profesor
recalificador

recalificador

k.

Emitir criterio de
valoracion de
exdmen o trabajo

Administrativa en
donde s& presenta
&l promedio de las

notas impuestas
por los profesores
recalificadores

infarme

r

Administrativa en
el actas de notas.

Registrar en
‘Consejo Directivo

k.

sistemay en el
acta respectiva

Asienta nota en el

Envia formulario
de asentamiento
de notas

Formulario de
asentamiento
de notas

Fuente: Levantamiento de procedimientos en la Facultad de Arquitectura y Disefo.
Elaboracion: Ana Maria Romero M.
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RECALIFICACION

Secretaria Secretaria Secretaria de
General administrativa Carrera
Asienta la nota i

Verifica que se
haya asentado la
nota en el sistema

v

Archiva formulario
—» de asentamiento
de nota en carpeta

de estudiante

FIN

Fuente: Levantamiento de procedimientos en la Facultad de Arquitectura y Disefio.
Elaboracién: Ana Maria Romero M.

Este proceso fue trasladado al formato que se presenta en la Tabla 57 y

el resultado fue el que se muestra a continuacion:
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TABLA 58
ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE RECALIFICACION

ACTUAL

ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

Proceso: RECALIFICACIONES. INICIAL
Elaborado por: Ana Ma. Romero M Fecha: 22 de Abril de | Actualizado por: Ana Ma.
2010 Romero M.
VA (Valor NVA (No Valor
Agregado) Agregado) © .
5 Tiem
VAC | VAE & S| & po | Tiempo
(valor | (valor | -3 | & 8/5| 0 €| E|unita| totalal
Ne | adreg |agreg | § |S8|S|5 2 ACTIVIDAD 3| 2 rio es
ado | ado | 8 | § g/ s|¢ £l > (minu | (minutos)
client |Facult| @ Q|+~ |9 |< tos)
e) ad) | &

Entregar la solicitud y el
1 1 formato _de recalificacion ) 16 | 59 15 147,50

con copias en la secretaria
de la Facultad

Verificar que no tenga
deudas en el sistema y que
2 1 cumpla con los plazos 1/6 | 59 5 49,17
establecidos por la
Universidad

Buscar el examen o trabajo
3 1 adjuntandolo a la solicitud y | 1/6 | 59 20 196,67
al formato

Solicitar informe al profesor
4 1 de la materia en el que se 1/6 | 59 | 2880 | 28320,00
ratifica o rectifica la nota

Elaborar informe de
5 1 ratificacion o reqtlflcamon 116 | 59 | 5760 | 56640,00
de la nota y enviar a

Facultad

Comunicar al estudiante,
6 1 en caso de rectificacion, la 16| 2 10 2,95
nota impuesta

; Aceptar o rechazar nueva 16| 2 5 1,48
nota

Asentar la nueva nota en
elactayenel S|stem.a en el 161 2 10
caso de que el estudiante
la haya aceptado

2,95
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ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

Proceso: RECALIFICACIONES. INICIAL
Elaborado por: Ana Ma. Romero M Fecha: §§1doe Abril de Qctualizado por: Ana Ma.
omero M.
VA (Valor NVA (No Valor
Agregado) Agregado
VAC VAE | ¢ © Tiem
(valor | (valor :g 8|3 9 g S po Tiempo
Ne | 29reg | agreg | © g K E = ACTIVIDAD o £ Ur_ntar total al
ado ado [S|5|8|o|C 3 % io mes
client | Facult | @ |0 |=|©|< S | 3> | (minu | (minutos)
e) ad) |% tos)
En el caso de recalificacion,
9 1 designar a dos profesores que | 1/6 | 57 5 47,69
realizaran la recalificacion
Elaborar y enviar carta de
asignacion a los profesores
10 1 con copia del examen o trabajo | 1/6 | 57 10 95,38
y con el formato de profesor
recalificador
1 1 Emitir criterio dg valoracion de 116 | 57 | 5760 | 5494080
examen o trabajo
Elaborar informe de
Coordinacién Administrativa en
12 1 donde se presenta el promedio | 1/6 | 57 10 95,38
de las notas impuestas por los
profesores recalificadores
13 1 Revisar y firmar informe 1/6 | 57 5 47,69
14 1 Registrar en Consejo Directivo | 1/6 | 57 5 47,69
Archivar informe de
15 1 | Coordinacion Administrativaen | 1/6 | 57 10 95,38
las actas de notas
Si el periodo académico esta
abierto, cambiar la nota en el
16 1 | sistema, si no enviar formulario | 1/6 | 57 15 143,08
de asentamiento de notas a
Secretaria Académica
17 1| Asentar la nota 1/6 | 57 | 7200 | 68676,00
Verificar que se haya asentado
18 1| la nota en el sistema y archivar | 1/6 | 57 15 143,08
en carpeta de estudiante

Fuente: Levantamiento de procedimientos en la Facultad de Arquitectura y Disefio.

Elaboracién: Ana Maria Romero M.
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La columna de Frecuencia corresponde al numero de repeticiones
mensuales que para el caso de las recalificaciones es 2/12 porque
éstas son solicitadas por los estudiantes al término de cada uno de los

dos semestres por afo.

Del registro de tramites que lleva la Coordinacion Administrativa se
pudo obtener que ingresaron 59 recalificaciones en promedio en los dos
ultimos semestres del afio 2009, este valor representa la columna de

Volumen en la Tabla anterior mostrada.

Ademas, para determinar el Volumen de las actividades del proceso
que hacian referencia a la rectificacion de la nota por parte del profesor
de la materia se consideraron datos histéricos en donde el 3% de los
profesores rectificaron la nota después de que el estudiante solicita la
recalificacién, este porcentaje corresponde a 2 de las 59

recalificaciones solicitadas en el periodo 2009.

Finalmente se muestra el resumen de las actividades clasificadas segun

su tipo con el total de tiempo de ciclo.
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RESUMEN DE LAS ACTIVIDADES CLASIFICADAS SEGUN SU TIPO CON

EL TOTAL DE TIEMPO DE CICLO

N2 Composicion de Actividades Tiempo %
1 Valor Agregado Cliente 55340,03 26%
2 Valor Agregado Facultad 85247,63 41%
3 Preparacion 0 0%
4 Demora 0 0%
5 Traslado 0 0%
6 Control 47,69 0%
7 Archivo 69057,53 33%
8 TOTAL=1+2+3+4+5+6 +7 209692,88 100%
9 TIEMPO DE VALOR AGREGADO= (1)+(2) 140587,66
10 |INDICE DE VALOR AGREGADO= (9) / (8) 67%

Elaboracion: Ana Maria Romero M.

Es evidente el alto indice de las actividades que agregan valor para la

Facultad (41%) en comparacién con aquellas que agregan valor para el

estudiante y por las que estaria dispuesto a pagar (26%), es decir que

existe mucho tiempo estructurando un sistema adecuado de manejo en

la Facultad.

Como se puede observar en el Resumen, el tiempo empleado en

actividades que agregan valor es de 140587.66 y el indice del Valor

Agregado es del 67%.
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Se indica que para procesos de servicios el indice aceptable es del
80%, por lo tanto en el analisis del proceso de Recalificacion se
requiere replantear las actividades que lo componen de tal manera que

se reduzca el tiempo de las que no generan valor agregado.

En la tabla a continuacién se presentan las sugerencias para el

mejoramiento del proceso de Recalificacion.

TABLA 60
SUGERENCIAS PARA EL MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE

RECALIFICACION

NO

SUGERENCIAS PARA EL MEJORAMIENTO DEL

ACTIVIDAD PROCESO

Entregar la solicitud y el formato de
recalificacion con copias en la secretaria
de la Facultad

Verificar que no tenga deudas en el
sistema y que cumpla con los plazos
establecidos por la Universidad

Buscar el examen o trabajo adjuntandolo
a la solicitud y al formato

Solicitar informe al profesor de la materia
en el que se ratifica o rectifica la nota

Elaborar informe de ratificacion o
rectificacion de la nota y enviar a Facultad

Comunicar al estudiante, en caso de
rectificacion, la nota impuesta

Aceptar o rechazar nueva nota

Asentar la nueva nota en el actay en el
sistema en el caso de que el estudiante la
haya aceptado

En el caso de recalificacion, designar a
dos profesores que realizaran la
recalificacion
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SUGERENCIAS PARA EL MEJORAMIENTO DEL

o
N ACTIVIDAD PROCESO
Elaborar y enviar carta de asignacion a
10 los profesores con copia del examen o El flujo de documentos en estas actividades debe ser
trabajo y con el formato de profesor automatizado. Se deben de usar medios de
recalificador comunicacién mas efectivos, por ejemplo correo
e L electronico con llamadas de verificaciéon de haber
Emitir criterio de valoracion de examen o e
11 . recibido el correo
trabajo
Elabgr_ar mf_orme de Coordinacién Este tiempo puede ser reducido si se modifica el
Administrativa en donde se presenta el .
12 romedio de las notas imouestas por 10s formato del Informe de tal manera que sélo se
P o P P ingresen las notas impuestas por los profesores
profesores recalificadores e : A
recalificadores y se adjunte el tramite. Estas
. . . actividades se pueden fusionar para que las realice
13 | Revisar y firmar informe una sola persona
14 | Registrar en Consejo Directivo
N S Esta actividad seria la ultima del proceso y se le
Archivar informe de Coordinacion ; ; L
15 - . incorpora el archivar también la nota en la carpeta del
Administrativa en las actas de notas .
estudiante
Si el periodo académico esta abierto,
16 cambiar la nota en el sistema, si no enviar
formulario de asentamiento de notas a . .
. - Todas las notas podran ser ingresadas desde la
Secretaria Académica . S
Facultad por la Secretaria Académica antes de que se
cierre el sistema debido a la reduccion del tiempo
17 | Asentar la nota propuesta en las actividades anteriores. Debido a esto
— se sugiere eliminar estas actividades del proceso
Verificar que se haya asentado la nota en
18 | el sistema y archivar en carpeta de

estudiante

Elaboracion: Ana Maria Romero M.

Estas sugerencias fueron consideradas para la modificacién del

proceso inicial de Recalificacion y se obtuvo la optimizacién de los

recursos que intervenian en el mismo, a continuacion se muestran los

resultados:
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TABLA 61
ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE RECALIFICACION

MODIFICADO

ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

Proceso: | RECALIFICACIONES. MODFICADO

Elaborado Ana Ma. Romero M Fecha:23 de Abril de

or: 2010 Actualizado por: Ana Ma. Romero M.

VA (Valor NVA (No Valor
Agregado) Agregado

VAC VAE
Ne (valor | (valor
agreg | agrega
ado do
client | Facult
e) ad)

Tiemp
o
Unitari
o
(minut
os)

Tiemp
o total
al mes
(minut
os)

ACTIVIDAD

Preparacién
Demora
Traslado
Control
Archivo
RESPONSABLE
Frecuencia
Volumen

Entregar la solicitud

y el formato de

1 1 recalificacion con | oy giante | 1/6 |59 | 15 | 147,50
copias en la

secretaria de la

Facultad

Verificar que no
tenga deudas en el
sistema y que Secretaria
cumpla con los de Carrera
plazos establecidos
por la Universidad

16 |59 | 25 24,58

Ingresar solicitud
en archivo digital
del intranet
"Tramites", buscar
el examen o trabajo | Secretaria 16 | 59| 225 | 221,25
adjuntandolo a la de Carrera
solicitud y al
formato y pasar a
Secretaria de
Decanato

Solicitar informe al
profesor de la Secretaria
4 1 materia en el que de 1/6 |59 | 2880 | 28320
se ratifica o rectifica | Decanato
la nota

Elaborar informe de
ractificaciéon o Profesor
5 1 rectificacion de la dela 1/6 | 59| 5760 56640
nota y enviar a materia
Facultad
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ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

Proceso:

RECALIFICACIONES. MODFICADO

Elaborado

por:

Ana Ma. Romero M

Fecha:23 de Abril de

2010

Actualizado por: Ana Ma. Romero M.

VA (Valor
Agregado)

NVA (No Valor
Agregado)

VAE
(valor
agregad
o
Faculta
d)

VAC
(valor
agrega
do
cliente)

Preparacion
Demora
Traslado
Control
Archivo

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

Frecuencia

Volumen

Tiem
po
Unita
rio
(minu
tos)

Tiempo
total al
mes
(minuto
s)

Comunicar al
estudiante, en
caso de
rectificacion, la
nota impuesta

Secretaria de
Decanato

1/6

10

3,33

Aceptar o
rechazar nueva
nota

Estudiante

1/6

1,67

Asentar la nueva
nota en el actay
en el sistema en
el caso de que el
estudiante la
haya aceptado

Secretaria
Académica

1/6

10

3,33

Designar a dos
profesores que
realizaran la
recalificacion

Decano

1/6

122,92

10

Elaborar y enviar
carta de
asignacion a los
profesores con
copia del examen
o trabajo y con el
formato de
profesor
recalificador

Secretaria de
Decanato

1/6

10

245,83

11

Emitir criterio de
valoracion de
examen o trabajo

Profesores
designados

1/6

4320

106200,
00

12

13

Emitir informe del
promedio de las
notas impuestas
por los
profesores
recalificadores.
Usar formato de
informe para
ingresar notas y
firmar

Coordinador
Administrativo

1/6

10

245,83

14

Registrar en
Consejo Directivo

Secretaria de
Decanato

1/6

122,92
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ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

Proceso: | RECALIFICACIONES. MODFICADO
Elazg:.ado Ana Ma. Romero M Fecha:zgoﬁ%Abrll de Actualizado por: Ana Ma. Romero M.
VA (Valor NVA (No Valor
Agregado) Agregado)
w .
Tie
VAE c - )
VAC 0 ol— m 3 = | mpo | Tiempo
Ne° | (valor a(‘:zloa:d ° g T8 _g f,rj 2 g Unit | total al
agrega | 29 og 5|E|w|E|5| ACTIVIDAD z g S |ario| mes
do Q08| Q| o o S | (min | (minuto
cliente) Faculta | 90 F ) ©O< 7 £ > |utos s)
'3
17 1 Asenta_r la nota Secre’tar_la 148 10 | 245,83
en el sistema Académica 1/6
Archivar
informe de
recalificacion
15 dela
Coordinacién Secretaria
1y8 1 Administrativa | Administrativa 16 | 148 15 | 368,75
en las actas de
notas y en la
carpeta del
estudiante

Elaboracion: Ana Maria Romero M.
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RESUMEN DE LAS ACTIVIDADES CLASIFICADAS SEGUN SU TIPO CON

EL TOTAL DE TIEMPO DE CICLO

N2 Composicion de Actividades Tiempo %

1 | Valor Agregado Cliente 106945,83 55,44%
2 | Valor Agregado Facultad 85599,17 44,37%
3 | Preparacion 0 0,00%
4 | Demora 0 0,00%
5 | Traslado 0 0,00%
6 | Control 0 0,00%
7 | Archivo 368,75 0,19%
8 |[TOTAL=1+2+3+4+5+6+7 192913,75 100,00%
9 | TIEMPO DE VALOR AGREGADO= (1)+(2) 192545,00
10 | INDICE DE VALOR AGREGADO= (9) / (8) 99,8%

Elaboraciéon: Ana Maria Romero M.

Las modificaciones estan resaltadas en color rojo en la Tabla 61 y 62.

Se fusionaron las actividades de archivo, la de control se incorporé a la

elaboracion de los informes y se le asigné un solo responsable. Ademas

se redujeron los tiempos con el propdsito de evitar el tramite del ingreso

de la nota en Secretaria Académica.

De esta manera se pudieron reducir al minimo los tiempos de las

actividades que no agregan valor al proceso y se aumento el indice del

valor agregado del 67% al 99%.
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3.5. Plan de accioén para no conformidades.
Para generar los procesos y actividades que exige la norma se realiz6

una revision por item de la misma que generd el siguiente cuadro:

TABLA 63

REVISION DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMA ISO 9001:2008 DE LA
FACULTAD DE ARQUITECTURA Y DISENO

REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA

MANUALES,
# de PROCEDIMIENTO,
BEBE | 'TEM DEBE DE LA NORMA REGISTRO o DOCUMENTO
QUE RESPONDE
4 Sistema de Gestion de Calidad

41 Requisitos Generales

Debe establecer, documentar, implantar,
1 mantener y mejorar la eficiencia del SGC Procesos I1ISO
de acuerdo a esta Norma

Debe:

a | Determina los procesos del SGC

Mapa de Procesos del SGC
b | Determinar interaccién de estos procesos

Determinar métodos y criterios para
¢ | asegurar su funcionamiento efectivo y su

2 control Ficha de Proceso

Asegurar la disponibilidad de recursos
para su funcionamiento

Mediar, realizar seguimiento y analizar

e - -

estos procesos Procedimiento de Medicion y
- - Seguimiento de Procesos,
f Implantar acciones necesarias para indicadores

alcanzar resultados y mejora continua

3 Debe gestionar estos procesos de
acuerdo con las requisitos de la Norma

4 Debe controlar los procesos de o
contrataciones externas Procedimiento de Desarrollo

- — de Externos a la
5 Debe identificar el control de procesos Coordinacion

contratados a externos
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REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA

# de

MANUALES,
PROCEDIMIENTO,

Bese | 'TEM DEBE DE LA NORMA REGISTRO o DOCUMENTO
QUE RESPONDE
4,2 Requisitos Generales de Documentacion
Documentacion debe incluir: ) o
” " Politica y Objetivos de
Declaracion documentada de Politica y Calidad
Objetivos de Calidad
Manual de Calidad Manual de Calidad
Procedimientos documentados requeridos Manual de Procedimientos
en la Norma
Documentog reque.zrldos para asegurar el indice de todos los
control, funcionamiento y planificacién L
. procedimientos
efectiva de procesos
422 Manual de Calidad
Debe establecer y mantener un Manual
que incluya:
Alcance del SGC
7
Procedimiento documentados Manual de Calidad que
establecidos para el SGC incluya estos requisitos
Una descripcién de la interaccion de los
procesos
4.2.3 Control de Documentos
8 Los documentos requeridos por el SGC Procedimiento de Control de
deben controlarse. Documentos
9 Los registros del SGC deben controlarse Procedimiento .de Registros
de Calidad
Debe establecerse un procedimiento
controlado que cumpla:
Aprobar idoneidad de documentos antes
de edicion
Revisar y actualizar los documentos
cuando sea necesario para su re
aprobacion
Identifiquen los cambios y estado de
documento Procedimiento de Control de
10 Documentos que cumpla con

Asegurar que las versiones pertinentes se
encuentren disponibles en los puntos de
uso

Asegurar que los documentos
permanezcan legibles e identificables

Asegurar que se identifican documentos
de origen externo y que se controla su
distribucion

Evitar en uso no intencionado de
documentos obsoletos

estos requisitos
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REQUERIMIENTO PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA

# de

MANUALES,
PROCEDIMIENTO,

Bege | 'TEM DEBE DE LA NORMA REGISTRO o DOCUMENTO
QUE RESPONDE
424 Control de Registros de Calidad
Deben establecerse y mantenerse
registros de calidad para proporcionar
11 - ; ;
evidencia de conformidad con el
funcionamiento del SGC
12 Deben permanecer legibles, facilmente Procedimiento de Registros
identificable y recuperables de Calidad
Debe establecerse un procedimiento de
13 control, identificacién, legibilidad,
almacenamiento, proteccion, tiempo de
retencion y eliminacion
5 Responsabilidad de la Direccion
51 Compromiso de la Direccion
La alta direccién debe proporcionar Contratacion de un
evidencia de su compromiso por medio Coordinador del Sistema de
de: Gestion de Calidad
_Comumca_r ala organizacion la . Procedimiento de Enfoque al
importancia de los requisitos del clientes, .
. Cliente
los legales y reglamentarios
14 Establecer la politica de calidad Politica de Calidad
Asggurar que se establezcan objetivos de Objetivos de Calidad
calidad
Llevar a cabo las revisiones por la Procedimiento de Revision
direccion de la Alta Direccion
. . Incluir en el Presupuesto de
Asegurar la disponibilidad de recurso la Coordinacion un rubro ISO
52 Enfoque al Cliente
nge asegurar que los requisitos del Procedimiento de Enfoque al
15 cliente se determinen y cumplan con el .
e . . Cliente
propésito de satisfacer al cliente
53 Politica de la Calidad
Debe asegurar que la politica de calidad
sea:
Adecuada al propésito de la Organizacion
Incluya compromiso de satisfacer los
requisitos del cliente y de mejora continua
16 Politica de Calidad que

Proporciona marco de referencia para
establecer y revisar los objetivos de la
Calidad

Comunicada y entendida dentro de la
organizacion

Revisa para mantenerse adecuada
continuamente

cumpla con estos requisitos
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54 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la Calidad
Debe asegurarse que los objetivos de Objetivos de Calidad
17 calidad se establecen en funciones y establecidos por las
niveles pertinentes dentro de la funciones y niveles
organizacion pertinentes
Deben ser medibles y coherentes con la Objetivos de Calidad que
18 " - cumplan con estas
politica de la calidad o
caracteristicas
54.2 Planificacion del SGC
La Alta direccién debe asegurar:
La planificacion del SGC se lleva a cabo
con el fin de cumplir los requisitos dados
19 en el apartado 4.1
Se mantiene la integridad del SGC
cuando se planean e implementan
cambios en el SGC
55 Responsabilidad , autoridad y comunicacion
55.1 Responsabilidad y Autoridad
Debe asegurar la definicion y
comunicacién de responsabilidades, Organigrama y Descripcion
20 . X > .
autoridad e interrelacion dentro de la de Funciones del personal
organizacion
5.5.2 Representante de la Direccién
. L . Carta de Designacion de
21 Le? alta Direccion debe designar un Representante de la Alta
miembro como representante Di "
ireccion
Debe tener la responsabilidad y autoridad
que incluya:
Asegurar que se establecen, implantan y
mantienen los procesos del SGC Descripcion de Funciones
22 Informe a la Alta Direccién el del Representante de la Alta
funcionamiento del SGC Direccion
Promover la toma de conciencia de los
requisitos del cliente en todos los niveles
5.5.3 Comunicacién interna
La Alta Direccién debe asegurar que se Correo Elec?trgnlco, Intranet,
. Procedimientos que
23 establezcan procesos apropiados de

comunicacion dentro de la Organizacion

evidencien comunicacion
interna
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MANUALES,
PROCEDIMIENTO,
ITEM DEBE DE LA NORMA REGISTRO o
DOCUMENTO QUE

RESPONDE

# de
BEBE

5,6 Revision por la Direcciéon

5.6.1 Generalidades

Debe a intervalos planificados revisar el
24 SGC y asegurar su consistencia,
adecuacion y eficacia

Procedimiento de Revision
por la Alta Direccion que
cumpla con estos requisitos

Debe incluir evaluacién de oportunidades
25 de mejora y de efectuar cambios al SGC,
incluyendo politica y objetivos

Debe mantener registros de las revisiones

26 efectuadas

5.6.2. Informacion para la Revision

La informacién de entrada a la revision de
debe incluir:

a | Resultados de auditorias
b | Retroalimentacion de clientes

Funcionamiento de los procesos y

conformidad con el producto Procedimiento de Revision

de la Alta Direccion que
Situacion de las acciones correctivas y cumpla con estos requisitos
preventivas

27

Seguimiento de las acciones derivadas de
las revisiones anteriores

Cambios planeados que podrian afectar
el SGC

g | Recomendaciones para la mejora

5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revision deben incluir
decisiones para:

Mejorar la eficacia del SGC y sus

8 procesos Procedimiento de Revision

de la Alta Direccion

Mejora del producto en relacion a los
requisitos del cliente

Las necesidades de recursos

6 Gestion de los Recursos

6,1 Suministro de recursos

La Organizacién debe determinar y
proporcionar recursos para:

29 Implantar y mantener el SGC y su mejora
continua

b | Lograr satisfacer al cliente
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MANUALES,
# de PROCEDIMIENTO,
BEBE ITEM DEBE DE LA NORMA REGISTRO o
DOCUMENTO QUE
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6,2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades
Procedimiento de seleccion
El personal que realice trabajos que docente e induccion de
30 afecten la calidad del producto debe ser nuevos profesores y
competente en educacion, formacion, Procedimiento de
habilidades y experiencias Capacitacion Administrativa
y Docente
6.2.2 Competencia, sensibilizacion y formacion
La organizacion debe:
Procedimiento de seleccion
Determinar las necesidades de docente e induccién de
competencia del personal que realiza nuevos profesores y
actividades que afectan calidad del Procedimiento de
producto Capacitacion Administrativa
y Docente
31 Proporcionar formacion o toma de
acciones para satisfacer dichas
necesidades
. : Procedimiento de
Evaluar la eficacia de las acciones s - .
capacitacion administrativa y
tomadas
docente
Asegurar que sus empleados son
conscientes de la importancia de su
actividades
Mantener registros apropiados de su Curriculum de personal
formacion, habilidades y experiencia administrativo y docente
6,3 Infraestructura
Debe determinar, proporcionar y Planos de la Facultad y
mantener infraestructura necesaria para cuadro de distribucion de
lograr conformidad con los requisitos del espacios de Coordinacion
producto, incluye: Administrativa
32 Edificios y asociados
Equipo, Hadware y Sotfware Proporcionado por la
Servicios de Apoyo, Transporte y Administracion Central
Comunicacion
6,4 Ambiente de Trabajo
Debe identificar y gestionar las Encuesta al personal
33 condiciones de ambiente de trabajo administrativo y docente

necesarios para lograr conformidad con el
producto

sobre su satisfaccién con el
ambiente de trabajo
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# de
BEBE

ITEM DEBE DE LA NORMA

MANUALES,
PROCEDIMIENTO,
REGISTRO o
DOCUMENTO QUE
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Realizacion del Producto

7.1

Planificacién de la realizacion del

Producto

34

Debe planear y desarrollar procesos
necesarios para realizar el producto

35

Debe ser consistente con los requisitos
del SGC

36

Debe determinar:

Objetivos de calidad y requisitos del
producto

Procedimiento de

Necesidad de establecer procesos,
documentacién y recursos

Planificacion Estratégica y
Académica

Actividades de verificacion, validacién y
seguimiento

Registros necesarios para proporcionar
evidencia.

37

El resultado debe presentarse en forma
adecuada para el método a operar

7,2

Procesos relacionados con el

cliente

7.21

Determinacién de los requisitos relacionad

os con el producto

38

Debe determinar:

Los requisitos del cliente

Requisitos no especificados por el cliente
pero necesarios

Procedimiento de Enfoque al
Cliente

Requisitos legales y reglamentarios

Cualquier requisito adicional de la
Organizacion

7,22

Revision de los requisitos relacionados

con el producto

39

Debe revisar los requisitos relacionados
con el producto

40

Debe revisarse los requisitos antes de
que la organizacién se comprometa a
proporcionar el producto

41

Debe asegurar que:

Los requisitos estan definidos

Procedimiento de Enfoque al

Las diferencias existentes estan resueltas

Cliente

La organizacion tiene capacidad de
cumplir requisitos

42

Debe mantener registros de los
resultados de la revision y acciones

originadas
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# de
BEBE

ITEM

DEBE DE LA NORMA

MANUALES,
PROCEDIMIENTO,
REGISTRO o DOCUMENTO
QUE RESPONDE

43

Cuando el cliente no proporcione un
declaracion documentada la organizacion
debe confirmar los requisitos

Procedimiento de Enfoque al
Cliente

44

Cuando se cambien los requisitos debe
asegurarse que se cambien la
documentacion

Procedimiento de Control de
Documentos

723

Comunicacién con los clientes

45

Debe identificar e implantar disposiciones
eficaces para comunicarse con el cliente,
relativas a:

Informacién del Producto

Tratamiento de Preguntas,
modificaciones, etc.

Retroalimentacion del Cliente, incluyendo
quejas

Procedimiento de
Comunicacion con
Estudiantes y Procedimiento
de Enfoque al Cliente

7,3

Disefio y Desarrollo

7.3.1

Planificacion del disefio y desarrollo

46

Debe planificar y controlar el disefio y
desarrollo de producto

47

Debe determinar:

etapas del disefio y desarrollo

revision, verificacion y validacion
apropiadas a cada etapa

responsabilidades y autoridad del disefio
y desarrollo

48

Debe gestionarse la interface entre los
diferentes grupos implicados en el disefio
y desarrollo para asegurar comunicacion
efectiva

49

Los resultados deben actualizarse cuando
sea apropiado

732

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

50

Deben determinarse los elementos de
entrada

51

Deben incluir:

Requisitos funcionales y de desempeifio

requisitos legales y reglamentarios

informacion aplicable proveniente de
disefios anteriores

cualquier otro requisito esencial

52

Estos elementos deben revisarse para su
adecuacion

53

Debe ser completos, no ambiguos

54

No deben tener conflictos entre si
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MANUALES,
# de PROCEDIMIENTO,
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7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados deben proporcionarse de
55 manera que puedan verificarse en
relacion a las entradas

56 Deben aprobarse antes de su liberacion

Debe:
a | Satisfacer los elementos de entrada

Proporcionar informacién apropiada de
b | las operaciones de compra, produccion y
57 servicio

contener los criterios de aceptacion del
producto

especificar caracteristicas del producto
esenciales para su uso seguro

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

Debe realizarse revisiones sistematicas
del disefo y desarrollo para:

evaluar la capacidad de los resultados del
58 a | disefio y desarrollo de cumplir los
requisitos

identificar problemas y proponer las
acciones necesarias

Deben incluir representantes de las
59 funciones comprendidas con las fases de
disefio y desarrollo

deben mantener registros de los

60 resultados de las revisiones
7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo
Debe realizarse la verificacion para
61 asegurar resultados que satisfagan las
entradas
62 Deben mantenerse registros de estos
resultados
7.3.6 Validacion del diseno y desarrollo

Debe realizase validacion para confirmar
63 que el producto resultante es capaz de
satisfacer los requerimientos de uso

Debe completarse antes de la entrega o

64 . -
implantacion

Debe mantenerse registros de los

65 resultados de la validacion
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MANUALES,
# de PROCEDIMIENTO,
BEBE ITEM DEBE DE LA NORMA REGISTRO o
DOCUMENTO QUE
RESPONDE
7.3.7 Control de Cambios del disefio y desarrollo
66 Deben identificarse
67 Deben mantenerse registros de estos
resultados
68 Debe revisarse, verificarse, validarse y
aprobarse
La revision debe incluir la evaluacion de
69 los efectos en las partes y el producto
final
7.4 Compras
7.41 Proceso de Compras
Debe asegurarse que el producto
70 adquirido cumpla con las requisitos de
compra
El alcance del control debe depender del
71
efecto del producto
72 Debe evaluar y seleccionar proveedores Procedimientos de Gestion
en funcién a su capacidad de los Recursos
73 Debe establecer criterios seleccién y
evaluacion periddica
Debe mantener registros de los
74 resultados de la evaluacién y acciones
necesarias que se deriven
7.4.2 Informacioén de las compras
Debe describir el producto a comprar:
requisitos de aprobacion del producto
75
requisitos de cualificacién del personal Procedimientos de Gestion
requisitos del Sistema de Gestién de de los Recursos
Calidad
Debe asegurar la adecuacion de los
requisitos de comprar especificados con
76 -
anterioridad a su proveedor
74.3 Verificacién del producto Comprado
Debe establecer e implantar inspeccién
77 para asegurar que el producto comprado o »
cumpla con los requisitos de entrada Procedimientos de Gestion
de los Recursos
78 Debe especificar en la disposiciéon de

compra los requerimientos
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7.5 Operaciones de Produccion y Servicio
7.5.1 Control de operaciones de produccion y servicio
Procedimiento de
Se debe planear y llevar a cabo las Planificacion Académica y
79 operaciones de produccion y servicio bajo Procedimiento de Desarrollo
condiciones controladas L
del Aprendizaje
Debe incluir:
- o ’ " - Procedimiento de promocion
a Disponibilidad de informacién escrita del de las carreras
producto
Procedimiento de induccion
a nuevos profesores,

b | disponibilidad de instrucciones de trabajo | procedimiento de entrega de
normativa y comunicaciones
para profesores

80 ¢ | Utilizacion de equipo apropiado
d disponibilidad y utilizacion de equipos de
medicion y seguimiento
implantacion de actividades de Procedlm'lento de -

e seguimiento y medicion graduac_lor_\ y Procedimiento
de seguimiento de egresado
Procedimiento de insercién

. L, . . L laboral, Procedimiento de
implantacion de actividades de liberacion, ;

f entrega y post-venta Estudios de postgrado y
Procedimiento de Educacion
Continua

7.5.2 Validacion de los proceso de las operaciones de produccion y servicio
81 Debe validar los procesos de las
operaciones de produccion y servicio
82 Debe demostrar capacidad para alcanzar Procedimientos de:
resultados planeados Planificacién Académica,
. . Desarrollo del Aprendizaje,
Debe establecer preparativos incluyendo: Promocién de las Carreras,
. - . Induccién a nuevos
a Crlterlos_ EieflnldOS para revision y Profesores, Entrega de
aprobacion de procesos Normativa, Comunicacion a
, | aprobacion de equipos y cualificacion de Profesores, Graduacion,
83 personal Seguimiento de I(_)s
. - . Egresados, Insercion
c utilizacion de métodos y procedimientos Laboral, Estudios de

especificos

d | requisitos aplicables a los registros

Revalidacion

Posgrado, Educacion
Continua
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7.5.3 Identificacién y Trazabilidad
84 Debe identificar el producto por medio Procedimientos de Revision
apropiados Curricular
Debe identificar el estado del producto Proced|n_q[entos de -
Iy S Graduacion y Procedimiento
85 con respecto a los requisitos de medicion L
h de Seguimiento de
y seguimiento
Egresados
Debe controlar y registrar la identificacion quero de matrlpula que
86 e asigna la universidad a los
Unica del producto .
estudiantes
75.4 Bienes del Cliente
87 Debe cuidar los bienes del cliente bajo
control
88 Debe identificar, verificar, proteger y
mantener los bienes del cliente
89 Si se pierde debe ser registrado
7.5.5 Conservacién del producto
Debe preservar la conformidad del
90 producto durante el proceso interno y la
entrega al destino final
91 Debe incluir identificacion, manipulacion,
embalaje, alimentacioén y proteccion
Debe aplicarse también a las partes
92 o
constitutivas del producto
7,6 Control de equipos de medida y seguimiento
93 Debe determinar actividades de medicion
y seguimiento
Debe establecer procesos para asegurar
04 que las actividades de medicion y
seguimiento puedan realizarse de manera
coherente
los equipos debe:
calibrarse a intervalos especificos
ajustarse o reajustarse
95 protegerse contra ajustes que invaliden
medida
protegerse contra danos y deterioros de
manipulacion, mantenimiento y
almacenamiento
9% Debe evaluar y registrar los resultados de
medidas anteriores
97 Debe tomarse las acciones apropiadas

sobre cualquier producto afectado
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Debe mantenerse registros de los
98 ; .
resultados de calibracién
Debe confirmarse la capacidad de los
99 programas informaticos para satisfacer su
aplicacion prevista
100 Debe llevarse a cabo antes de iniciar su
utilizacion
8 Medicion, analisis y mejora
8,1 Generalidades
Debe plantear e implantar procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora
101 demostrar la conformidad del producto Rjglisst\;lgséde copftormigad
asegurar la conformidad del SGC © mejor;/ E:?)?\It?an?: ©
mejorar continuamente la eficacia del
SGC
Debe incluirse la determinacion de
102 i -
meétodos aplicables
8,2 Medicion y Seguimiento
8.2.1 Satisfaccion del cliente
103 Debe realizar seguimiento de la
informacion relativa al cliente Procedimiento de Enfoque al
Debe determinar métodos para obtener Cliente
104 . . .
dicha informacion
8.2.2 Auditorias Internas
Debe llevar a cabo de forma periddica
auditorias internas:
105 conformes con las preparativos planeados
se ha implantado y se mantiene de forma
eficaz
Debe planificase el programa de Procedimiento de Auditorias
106 auditorias internas tomando en Internas
consideracion el estado e importancia de
los procesos
107 Debe definir los criterios de la auditoria
la auditoria debe asegurar la objetividad e
108 . o
imparcialidad
109 los auditores no deben auditar su propio

espacio de trabajo
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110

debe definirse en un proceso
documentado las responsabilidades y
requisitos para la planificacion de
auditorias

111

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

112

las actividades de seguimiento deben
incluir la verificaciéon de acciones tomadas
e informe de resultados

Procedimiento de Auditorias
Internas

8.2.3

Medicién y seguimiento de los procesos

113

Debe aplicar métodos apropiados para el
seguimiento.

114

Debe demostrar la capacidad de los
procesos para alcanzar resultados

115

Debe llevarse a cabo correcciones y
acciones correctivas

Procedimiento de Medicion y
Seguimiento de Procesos,
indicadores

8.2.4

Medicién y seguimiento del producto

116

Debe medir y hacer seguimiento de las
caracteristicas del producto para verificar
que se cumplen los requisitos

117

Debe realizarse en las etapas apropiadas
del proceso de realizacion del producto

118

Debe mantenerse evidencia de
conformidad con los criterios de
aceptacion

119

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

120

No puede proceder a la puesta en uso del
producto o entrega hasta que se hayan
completado satisfactoriamente todos los
preparativos planeados a menos que el
cliente lo indique

Procedimientos de Medicién
y Seguimiento de Procesos.
Indicadores de Control

8,3

Control de producto no conforme

121

Debe asegurar que el producto que no
sea conforme con los requisitos, se
identifique y controle para prevenir una
utilizacion o entrega no intencionada

122

Debe tratar los productos no conforme
mediante:

actuando para eliminar no conformidad

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

actuando para retomar utilizacion u
aplicacion original

Procedimiento de Control de
Producto No Conforme
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Debe mantenerse registros de la
naturaleza de la no conformidad y las
acciones tomadas

123

Debe someterse a una nueva verificacion
para demostrar su conformidad

124

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

Procedimiento de Control de
Producto No Conforme

8,4

Analisis de Datos

125

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

126

Debe incluir a los datos generados por
actividades de medicién y seguimiento

127

Debe proporcionar informacion sobre:

La satisfaccion del cliente

La conformidad con los requisitos del
producto

Las caracteristicas y tendencias de los
procesos y productos incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones
preventivas

Los proveedores

Se incluye en cada proceso

8,5

Mejora

8.5.1

Mejora Continua

128

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

Procedimientos de Revisién
de la Alta Direccion, de
Revisién de Indicadores, de
Acciones Correctivas y de
Acciones Preventivas

8.5.2

Acciones Correctivas

129

Debe tomarse acciones para eliminar las
causa de no conformidades

130

Debe ser apropiadas a los efectos de las
no conformidades

131

Debe establecer procedimiento para:

Revisar no conformidades

determinar las acusas

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

determinar e implantar las acciones
necesarias

Procedimiento de Acciones
Correctivas
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DEBE DE LA NORMA

MANUALES,
PROCEDIMIENTO,
REGISTRO o DOCUMENTO
QUE RESPONDE

registrar los resultados de las acciones
tomadas

revisar las acciones correctivas tomadas

8.5.3

Acciones Preventivas

132

Debe determinar acciones para eliminar
las causas de no conformidades
potenciales

133

Las acciones deben ser apropiadas para
los efectos de problemas potenciales

134

Debe establecerse un procedimiento
documentado para:

determinar no conformidades potenciales
y sus causas

evaluar la necesidad de actuar para
prevenir la ocurrencia de no
conformidades

determinar e implantar las acciones
necesarias

registrar los resultados de las acciones
tomadas

revisar las acciones preventivas tomadas

Procedimiento de Acciones
Preventivas

Fuente: NORMA DE CALIDAD ISO 9001:2008
Elaboracion: Ana Maria Romero M.

De esta revision de determind que para cumplir la Norma ISO

9001:2008 es necesario crear adicionalmente

registros,

11 procedimientos, 2

las encuestas como herramienta para medicién de la

satisfaccidn de los clientes y la Politica y Objetivos de Calidad. Se debe

crear esta cantidad de requisitos, documentarlos y difundirlos para que

los procesos se gestionen conforme lo requerido.
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Basado en la politica y objetivos, se procedié a disefiar los
procedimientos faltantes para cumplir la Norma ya identificados en la
Tabla 63, estos fueron disefiados por el encargado del disefo del
Sistema (Autor de la Tesis) siguiendo parametros basicos: Simplicidad y
Globalidad en el proceso, este parametro se debe a que la Facultad
presta una gran variedad de servicios a los estudiantes, profesores y

trabajadores.

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 diversos servicios que se prestan.

Estos documentos forman parte del Manual de Procedimientos de la

Facultad.

Auditoria de avances realizados

Una vez terminada la fase de recopilacion de la documentacion
solicitada por la Norma, es necesario realizar una auditoria interna al
sistema para asegurar que esté completo antes de su implementacion.

En cuanto se logre la implementacion y el Sistema de Gestion de la

Calidad esté funcionando y las primeras auditorias internas del sistema
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hayan sido realizadas con éxito, los Directivos de la Facultad podran
decidir buscar la certificacion, si este fuera el propésito comenzaria el
proceso de con una auditoria del sistema llevada a cabo por un

organismo de certificacion.

Para poder concluir el disefo se realizé la auditoria interna final en la
que se establecid el grado de avance que ha tenido la Facultad
respecto a la Norma al elaborar la Politica de Calidad, Objetivos de

Calidad y los Manuales.

Como no se ha implantado ningun procedimiento disenado, la auditoria
solo cubriod la revision de la documentacion creada, los resultados de la

auditoria son los siguientes:
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RESUMEN DE AUDITORIA FINAL DE LA FACULTAD DE

RESULTADOS DE AUDITORIA FINAL DE LA FACULTAD DE ARQUITECTURA Y DISENO

# DE
WEM, | cowtewpopeLew | (EDE | DESES | %DEcuMrLMIENTO
CUMPLEN
4.1 Requisitos Generales SGC 5 3 60%
4,2 Documentacién del SGC 1 1 100%
4,22 Manual de Calidad 1 1 100% 85%
4,23 Control de Documentos 3 3 100%
424 Control (é(;l;z%stros de 3 3 100%
51 Compromiso de la Direccion 1 0 60%
52 Enfoque al Cliente 1 0 0%
5,3 Politica de Calidad 1 1 100%
54,1 Objetivos de Calidad 2 2 100%
54,2 Planificacién del SGC 1 0 0%
5,51 Responsabilidad y Autoridad 1 1 100% 47%
5,5,2 Representante de la Direccion 2 2 100%
55,3 Comunicacién Interna 1 1 100%
5,6,1 Revisién de la Direccién 3 0
5,6,2 Informacién para la Revision 1 0 0%
5,6,3 Resultados de la Revision 1 0
6,1 Suministro de Recursos 1 1 100%
6,2,1 Recursos Humanos 1 1 100%
6.2.2 Competta}/nlgf;nfaeéwigi:)iIizacién 1 1 100% 100%
6,3 Infraestructura 1 1 100%
6,4 Ambiente de Trabajo 1 1 100%
71 Planificac(;c')n de Ig _realizaci()n 4 4 100%
el servicio
7.2.1 Requisitos ;eelfc:il((;)ir;ados con el 1 0 »
7,2,2 Revision .de I?’s requisitos 6 0 75%
723 Comung?::](t)gscon los 1 0 0%
731 Planlflcelljcé(;r;gg:lglseno y NA.
7,3,2 Elementos de Entrada N.A.
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RESULTADOS DE AUDITORIA FINAL DE LA FACULTAD DE ARQUITECTURA Y DISENO

# DE
ITEM # DE DEBES % DE CUMPLIMIENTO
NORMA CONTENIDO DEL ITEM DEBES QUE SE FINAL
CUMPLEN
7,3,3 Resultados N.A.
7.3.4 Revision del Disefio y NA.
Desarrollo
735 Verificacién del Disefio y NA.
Desarrollo
736 Validacion del Disefio y NA.
Desarrollo
737 Con_trol~ de Cambios del NA.
Disefo y Desarrollo
7,41 Proceso de Compras 5
74,2 Informacion de las Compras 100%
Verificacion de los productos
74,3
comprados
751 Operaciones de_ Eroducaon y 2 2
Servicio 100%
75,2 Validacion de los Procesos 3 3
75,3 Identificacién y Trazabilidad 3 3 100%
7,54 Bienes del Cliente 3 3 100%
7,55 Conservacion del Producto N.A.
Control de los Equipos de

7,6 Medida y Seguimiento N-A.

8,1 Medicién, Analisis y Mejora 2 0 0%
8,2,1 Satisfaccion del Cliente 2 0 0%
8,2,2 Auditoria Interna 8 8 100%
823 Medicion yPSegwmlento de los 3 0 0%

rocesos
824 Medicion yPSegwmlento de los 5 0 0%
rocesos 65%

8.3 ControICdeI Servicio No 4 4 100%

onforme

8,4 Analisis de Datos 3 3 100%
8,5,1 Mejora Continua 1 1 0%
8,52 Acciones Correctivas 3 3 100%
8,53 Acciones Preventivas 3 3 100%

99 69

Fuente: NORMA DE CALIDAD ISO 9001:2008
Elaboracion: Ana Maria Romero M.
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En la tabla 65 se puede observar el cumplimiento de los “debes” de la
ISO 9001:2008 al inicio y al concluir el disefio del Sistema de Gestion
de Calidad de la Facultad. Al finalizar el disefio se logré un

cumplimiento del 70% de la Norma.

TABLA 65
CUMPLIMIENTO DE LOS “DEBES” DE LA ISO 9001:2008 AL INICIO Y

AL CONCLUIR EL DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE

LA FACULTAD
DIAGN’()STICO DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMA
COMPARACION DE AUDITORIA INICIAL CON AUDITORIA FINAL
) # DE BEDES # DE DEBES
CAPITULOS DE LA # DE BEDES DE CUMPLIDO$ EN CUMPLIDO$ EN
NORMA LA NORMA AUDITORIA AUDITORIA
PREVIA FINAL
Capitulo 4 13 0 11
Capitol 5 15 14
Capitol 6 5 5 5
Capitol 7 32 21 24
Capitol 8 34 0 22
TOTAL 99 40 69
TOTAL EN
PORCENTAJE 100% 40% 70%

Elaboracion: Ana Maria Romero M.

Las acciones faltantes resultantes de la auditoria final se describen a

continuacion:
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TABLA 66

DESCRIPCION DE LAS ACCIONES FALTANTES

. N° de items
DESCRIPCION DE LAS ACCIONES FALTANTES relacionados
con la accion
Procedimiento de revision de alta direccion 4
Procedimiento de enfoque al cliente 4

Procedimiento de medicién y seguimiento de procesos e

indicadores de control 3

Procedimiento de comunicacion con estudiantes 1

Registros de Conformidad y Mejora del SGC 1
TOTAL 13

Elaboracion: Ana Maria Romero M.

3.6. Documentacion del sistema

Procedimientos

Siguiendo la norma ISO 9000:2008 apartado 3.4.5. se define
procedimiento como “forma especificada para llevar a cabo una
actividad o proceso”. Es decir, el procedimiento especifica un sistema
aprobado de trabajo, es una descripcion de como se lleva a cabo una

actividad.

En el disefio de este sistema no todos los procedimientos estan
documentados. La Facultad decidira qué procedimientos le interesa

documentar y cuales no.
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Control de documentos del sistema:

Los documentos requeridos por el sistema estaran controlados, es asi
como se cred un procedimiento Control de Documentos (PSGC 01) que
se adjunta en el Manual de Procedimientos y que contiene los requisitos

a continuacion:

- Aprobacion de los documentos antes de su emision.

- Que los documentos sean revisados, actualizados segun sea
necesario, y nuevamente aprobados.

- Que el estado de revision de los documentos esté identificado.

- Asegurar que las versiones adecuadas de los documentos aplicables
estén disponibles en los lugares de uso.

- Asegurar que los documentos sean legibles, facilmente identificables y
accesibles.

- Asegurar que los documentos de origen externo estén identificados y
que su distribucion esté controlada.

- Impedir que los documentos obsoletos se usen de forma no
intencionada y para que estén adecuadamente identificados si son

conservados.
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Registros

Un registro es, siguiendo la norma ISO 9000:2008 apartado 3.7.6.
“‘Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia

de actividades desempefiadas”.

La norma marca una serie de registros obligatorios de gran importancia
para demostrar el funcionamiento del sistema de gestion de la calidad
en la practica, como por ejemplo el Registro de las Revisiones por parte
de la Direccion o el Registro de la formacién, habilidades y experiencia
del personal administrativo y docente que realiza operaciones que

afectan a la calidad del servicio.

Los registros requeridos por el Sistema de Gestion de la Calidad seran
controlados, es asi como se cred un procedimiento Control de Registros

(PSGC 02), que se adjunta en el Manual de Procedimientos.

Estructura piramidal documental

La norma exige que el Sistema de Gestién de la Calidad se encuentre

documentado. Los distintos niveles de documentacidon se pueden

apreciar en la grafica que se presentd en el capitulo 2 de esta Tesis en
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la figura 2.1 PIRAMIDE DOCUMENTAL DE 1ISO 9001:2008,
PROPORCIONADA EN LA MATERIA SISTEMAS INTEGRADOS DE LA

CALIDAD.

El manual de calidad es, siguiendo la norma ISO 9000:2008 apartado
3.7.4. “el documento que especifica el sistema de gestion de la calidad

de una organizacion”.

Una especificacion es siguiendo la norma ISO 9000:2008 apartado

3.7.3. “documento que establece requisitos”.

Basandonos en esta estructura y para construir el Sistema de Gestion

de Calidad de la Facultad se fueron cumpliendo las siguiendo fases:

- Manual de calidad: En este documento reposa la Descripcion de la
Facultad, Politica y Objetivos de Calidad. Ademas se especifica el
cumplimiento del sistema por cada capitulo de la Norma.

- Mapa de procesos: Aqui se aprecian los procesos de la Facultad y
sus niveles, ademas las interacciones de los mismos que hacen posible
la realizacion del servicio.

- Estructura y desarrollo de los procedimientos, se encuentran

documentados los que se consideraron necesarios.
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Para el correcto desarrollo de la documentacién fue necesario
establecer los formatos adecuados para toda la documentacién que
fueron discutidos y acordados con el Representante de la Direccion del

Sistema.

Manuales

Manual de Calidad

Siendo un requisito exigido por la norma de calidad ISO 9001:2008, se
construyé6 el Manual de Calidad (MC0001) de la Facultad de

Arquitectura y Disefio. Se adjunta como Apéndice D.

Este documento recopila una descripcién general de la Facultad, los
servicios que brinda y los productos que genera, el alcance del sistema
y las exclusiones justificadas de aquellos puntos de la norma que no

sean aplicables en la Facultad.

En el Manual de Calidad se encuentra la politica de calidad y sus
objetivos, que definen de una manera clara hacia dénde desea caminar

la Facultad en el area de la calidad.
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Ademas el documento presenta un esquema en donde se observan
todos los procedimientos levantados, el mapa de procesos con las
interacciones de los mismos y el desarrollo de los capitulos de la Norma
en donde también se hace referencia a los procedimientos que

conforman el sistema.

Manual de Procedimientos

Para elaborar el Manual de Procedimientos (MP0001) se elaboré una
lista juntando todos los procesos antes mencionados, se les asigno
cédigo, objetivo, se definid su alcance (dado por las actividades de cada
proceso), responsables, documentos de entrada, documentos de salida,
se defini6 la No Conformidad de ese proceso y se establecid

indicadores de acuerdo a la No Conformidad.

Ademas se adjunté el procedimiento “Documentacion de
Procedimientos” que describe de manera detallada como levantar,

elaborar y documentar procedimientos.

Todo el contenido mencionado anteriormente es el contenido que todos

los procedimientos que se manejan dentro de un Sistema de Gestion de
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Calidad. En total el Manual de Procedimientos de la Facultad posee 55

procedimientos.

El Manual de Procedimientos se encuentra en la Facultad y por la

privacidad del mismo no puede ser presentado en esta Tesis.



CAPITULO 4

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

41.

CONCLUSIONES

4.1.1.

4.1.2.

De acuerdo a la situacion actual de la educacion en el Ecuador,
uno de los problemas fundamentales de las universidades
consiste en la falta de calidad de los productos y servicios que

éstas ofrecen.

En el anadlisis de comparacién de las carreras de la Facultad con
los competidores externos, la carrera de Arquitectura de la UCSG
obtuvo el mejor promedio final de la evaluacion de factores como
duracién de la carrera, costo, acceso a titulacion, acreditacion,
infraestructura y disponibilidad de becas, mientras que en la
carrera de Gestién Grafica Publicitaria fue la Espol quien obtuvo

el mayor puntaje en la valoracion de factores, debido a que es la



4.1.3.

4.1.4.

4.1.5.

4.1.6.

41.7.
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Unica Universidad acreditada del grupo que se analiz6 en el

estudio.

La Facultad presenta un organigrama flexible, lo que permite que
se maneje con una comunicacion interna directa, generando un
excelente ambiente de trabajo, lo cual es beneficioso para el

Sistema disefiado.

Existe poca rotacién del talento humano, debido a esto la
Facultad cuenta con un personal capacitado y con la suficiente

experiencia para el manejo de sus funciones laborales.

Al inicio del proyecto la Facultad cumplia con un 40% de la
Norma, al finalizar alcanzé el 70% con la ayuda de los Manuales,

la Politica y Objetivos de Calidad.

El Manual de procedimientos posee 55 procesos, de los cuales 7
fueron creados para cumplir las demandas de la Norma y 48 son

propios de la organizacion.

La Facultad depende de wuna estructura administrativa
centralizada que dificulta la autogestion y que se evidencia en

las carreras financiadas de Arquitectura y Disefio de Interiores.
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4.1.8. El resultado de las encuestas que se realizaron a estudiantes y
profesores de la Facultad se acerca a la realidad en la medida

gue se logre encuestar a la muestra calculada.

4.1.9. Al finalizar el presente documento de tesis fue necesario realizar
la encuesta de satisfaccion del personal administrativo para fines
de la Facultad, y considerando su importancia dentro del sistema
de gestion de calidad se incluira en el préximo periodo de

evaluacion.

4.1.10. El redisefio de los procesos depende en gran medida de la
opinién de quienes reciben el producto o servicio que éstos
generan, en el presente trabajo de tesis no se logrd recolectar
esta informacion de los clientes externos y el redisefio propuesto

solo se baso en un Analisis del Valor Agregado.
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4.2. RECOMENDACIONES

4.2.1.

4.2.2.

4.2.3.

Se recomienda contratar para la etapa de implementacion una
persona con habilidades para las auditorias de procesos, ya que
es el encargado de poner en practica los 55 procesos del

Manual de Procedimientos.

Para lograr que el Sistema de Gestién de Calidad de la Facultad
abarque todos los ambitos se recomienda realizar un estudio
mas profundo en el pensum académico de cada carrera y
permitir el desarrollo de los subsistemas de Investigacion y

Vinculacion.

Se recomienda utilizar los datos obtenidos en esta tesis en la

proxima revision curricular que se realice en la Facultad.



APENDICE A

Personal Administrativo 2009

Decano de la Facultad

FACULTAD DE ARQUITECTURA Y DISENO

Coordinador

Directores de

Coordinador Director del
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Informatico Servicios Docente (2)
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Auxiliar de Auxiliares de
Biblioteca Limpieza
(4)




APENDICE B

El puntaje y equivalencia a cada afirmacion se
asignara de acuerdo a la siguiente tabla:

Puntaje Clave de Respuesta
5 TOTALMENTE DE ACUERDO CON LA OPINION
4 MAYORMENTE DE ACUERDO CON LA
OPINION
3 INDIFERENTE A LA OPINION
2 POCAS VECES DE ACUERDO CON LA
OPINION
1 TOTAL’MENTE EN DESACUERDO CON LA
OPINION
Cantidad de | Conocimiento L e o Relacion Relacién con los directivos Relacion
: Iniciativa | Planificacion con los ] con el
Trabajo del Puesto ~ y/o coordinadores Py
companeros publico
Cumple los
objetivos de Establece
trabajo, Comprende los Programa las mantiene ’
ateniéndose a principios, Es eficazy ordenes de Busca u ofrece Informa Cumple las meiora Iag
las 6rdenes conceptos, proactivo al | trabajo a fin de informacion, oportunamente al instrucciones /
. - . : . : ’ relaciones con
recibidas o a técnicas y afrontar cumplir los asistencia y jefe del progreso del supervisor estudiantes
los requisitos, etc, | situacionesy plazos consejo a los en el trabajo y de y trabaja rofesores ’
calendarios de | necesarios para problemas utilizando los comparieros los siguiendo personal dé
entrega y por | desempefiar las | infrecuentes recursos en el momento problemas que fielmente sus ot?as unidades
propia tareas del en el trabajo | disponibles con apropiado puedan plantearse. ordenes. de la UCSG
iniciativa, puesto eficiencia oY
con el publico
hasta su
terminacion

Sra. Maria Méndez
(Secretaria de Carrera)

Sra. Alexandra Valverde
(Secretaria de Carrera)

Srta. Karen Sanchez
(Secretaria de Carrera)

Srta. Karina Jurado
(Secretaria Cursos Autof.)




Cantidad de | Conocimiento L e o Relacion Relacién con los directivos Relacion
X Iniciativa | Planificacion con los R con el
Trabajo del Puesto - y/o coordinadores P
compaieros publico
Cumple los
objetivos de Establece
trabajo, Comprende los Programa las mantiene ’
ateniéndose a principios, Es eficaz y ordenes de Busca u ofrece Informa Cumple las meiora Iasy
las érdenes conceptos, proactivo al | trabajo a fin de informacion, oportunamente al instrucciones /
. - . : . : A relaciones con
recibidas o a técnicas y afrontar cumplir los asistencia y jefe del progreso | del supervisor estudiantes
los requisitos, etc, | situacionesy plazos consejo a los en el trabajo y de y trabaja rofesores ’
calendarios de | necesarios para problemas utilizando los companieros los siguiendo personal de’
entrega y por | desempefiar las | infrecuentes recursos en el momento problemas que fielmente sus ot?as unidades
propia tareas del en el trabajo | disponibles con apropiado puedan plantearse. ordenes. de la UCSG y
IQ:SI?:;? puesto eficiencia con el publico
terminacion
Sr. Freddy Cevallos
5
(Control de Catedra)
6 Sra. Grace Gonzalez
(Secretaria Académica)
Srta. Karina Lino
7
(Secretaria Administrativa)
8 Sra. Susana Ortiz
(Secretaria de Decanato)
9 Sra. Margot Gémez
(Resp. Centro de Servicios)
Sra. Julia Chirigua
10
(Resp. Biblioteca)
11 Sra. Maryuri Rodriguez
(Asistente de Biblioteca)
Srta. Karen Macias
12
(Secretaria del IPUR)
Sr. Jorge Pareja
13
(Personal de Intendencia)
14 Sr. Alberto Miranda
(Personal de Intendencia)
15 Sr. Rémulo Cérdova

(Personal de Intendencia)




ESTUDIANTES DE LA FACULTAD DE ARQUITECTURA Y DISENO

Con la finalidad de mejorar los procesos y la gestion de la calidad en la Facultad de Arquitectura y Diseio, se desea determinar su Grado de Satisfaccion con el
desempeiio del personal administrativo y docente, con las instalaciones y espacios, y con los servicios en general que presta la Unidad Académica

Carrera

Ciclo de la Carrera en el que se encuentra: ~ =eeeeeeeee

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

Atencion prestada en la ventanilla por:

Sra. Maria Méndez 1 2 3 4 5

Sra. Alexandra Valverde 1 2 3 4 5

Srta. Karen Sanchez 1 2 3 4 5
Atencion prestada en control de catedra por el Sr. Freddy Cevallos 1 2 3 4 5
Atencion prestada en secretaria académica por la Sra. Grace Gonzalez 1 2 3 4 5
Atencion prestada en secretaria administrativa por la Srta. Karina Lino 1 2 3 4 5
Atencion prestada en secretaria de decanato por la Sra. Susana Ortiz 1 2 3 4 5
Atencion prestada en el Centro de Servicio por la Sra. Margot Gémez 1 2 3 4 5
Atencion prestada en el Banco de Informacion por:

Sra. Julia Chiriguay 1 2 3 4 5

Sra. Maryuri Rodriguez 1 2 3 4 5
Atencion prestada en asesoria pedagogica por la Lcda. Ruth Zambrano 1 2 3 4 5
Atencion prestada en consultoria psicoldgica por la Psc. Gabriela Icaza 1 2 3 4 5
Atencion prestada por el bar de la Facultad 1 2 3 4 5
Atencion prestada en el IPUR 1 2 3 4 5
Atencion prestada por el Director de Carrera 1 2 3 4 5
Atencion prestada por la Coordinacion Académica (Arg. Ma. Compte) 1 2 3 4 5
Atencion prestada por la Coordinacion Administrativa (Arq. Vanegas) 1 2 3 4 5
Atencion prestada por la Decana (Arq. Rada) 1 2 3 4 5
Atencién a solicitudes realizadas a la Facultad 1 2 3 4 5
Funcionamiento del proceso de inscripcion de materias por Internet 1 2 3 4 5




Atencion en el proceso de inscripcién de materias en la Facultad 1 2 3 4 5
Tiempo de espera para realizar la inscripcion de materias en la Facultad 1 2 3 4 5
Horarios de atencién para la inscripcion de materias en la Facultad 1 2 3 4 5
Tiempo de respuesta del Director de Carrera a sus solicitudes 1 2 3 4 5
Tiempo de respuesta de la Coordinacion Académica a sus solicitudes 1 2 3 4 5
Tiempo de respuesta de la Coordinaciéon Administrativa a sus solicitudes 1 2 3 4 5
Tiempo de respuesta del Decanato a sus solicitudes 1 2 3 4 5
Atencion prestada por otros bares de la Universidad 1 2 3 4 5
Atencion prestada por Tesoreria 1 2 3 4 5
Atencion prestada por Bienestar Universitario 1 2 3 4 5
Atencion prestada por Vicerrectorado Académico 1 2 3 4 5
2.- Indique del 1 al 5, siendo el 5 el mas alto y el 1 el mas bajo su grado de satisfaccién con:

Limpieza en la Facultad de Arquitectura y Diseino de:

Aulas 1 2 3 4 5
Talleres 1 2 3 4 5
Baros 1 2 3 4 5
Laboratorios de cémputo 1 2 3 4 5
Banco de Informacién 1 2 3 4 5
Bar 1 2 3 4 5
Espacios abiertos 1 2 3 4 5
Equipamiento (inmobiliario, equipos) en la Facultad de Arquitectura y Disefio de:

Aulas 1 2 3 4 5
Talleres 1 2 3 4 5
Laboratorios de cémputo 1 2 3 4 5
Banco de Informacion 1 2 3 4 5
Climatizacién en la Facultad de Arquitectura y Diseiio de:

Aulas 1 2 3 4 5
Talleres 1 2 3 4 5
Laboratorios de cémputo 1 2 3 4 5
Banco de Informacion 1 2 3 4 5




lluminacion en la Facultad de Arquitectura y Disefio de:

Aulas

Talleres

Laboratorios de cémputo

Banco de Informacion

Disponibilidad y existencia de libros en el Banco de Informacién

Alala(alaa

Disponiblidad de articulos de aseo y limpieza en los Bainos

NN ININININ

WW W W W W

F N SN N SN A E S

ajojonjonjor|;

3.- Marque con una "x". { Como preferiria que la Facultad le comunique informacion sobre la carrera?
Correo electronico

Carteleras de la Facultad

Mensajes al celular

Otros (especifique)

4.-Marque con una "x". ¢ En qué horarios le gustaria recbir clase?
Un bloque de 9h30 a 16h00
Dos bloques de 7h00 a 9h00 y 17h00 a 22h00

5.- Marque con una "x". ¢ En qué época preferiria conocer los horarios del siguiente semestre académico?
Al finalizar el semestre anterior (sometido a posibles cambios)

Antes de iniciar el semestre

Otros (especifique)

6.- Marque con una "x". ¢ En qué areas desearia recibir asesoria académica?
Materias a registrarse

Especializacion a seguir

Forma de llevar el semestre

Practicas preprofesionales

Trabajo de graduacion

Otros (especifique)




7.- Indique del 1 al 5, siendo el 5 el mas alto y el 1 el mas bajo su grado de satisfaccion con:

Nombre de Materia 1:

Nombre de Materia 2:

Puntualidad del profesor al asistir a clases

Pedagogia utilizada en la clase

Puntualidad en la entrega de notas

Cumplimiento del programa de la materia

Trato recibido por parte del profesor

Comunicacion del profesor con los estudiantes

Alalalafa(a
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Nombre de Materia 3:

Nombre de Materia 4:

Puntualidad del profesor al asistir a clases

Pedagogia utilizada en la clase

Puntualidad en la entrega de notas

Cumplimiento del programa de la materia

Trato recibido por parte del profesor

Comunicacion del profesor con la clase

Ala|lalala|la
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Nombre de Materia 5:

Nombre de Materia 6:

Puntualidad del profesor al asistir a clases

Pedagogia utilizada en la clase

Puntualidad en la entrega de notas

Cumplimiento del programa de la materia

Trato recibido por parte del profesor

Comunicacion del profesor con la clase

Alalalafafa
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8.- Marque con una "x". ¢ Cuantas pasantias ha realizado?
Ninguna
1

2
3
4

9.- En que clase de empresas las ha realizado?
Disefio

Construccioén

Marketing

Publicidad

Otros (especifique)

10.- Califique el grado de satisfaccién de las pasantias en escala de 1 al 5, siendo el 5 el mas alto y el 1 el méas bajo.

Nombre de la empresa:

1era. pasantia

2da. pasantia

3era. pasantia

4ta. pasantia

Al la

NN NN

W W W W
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g an

Recomendaciones y sugerencias para mejorar la calidad de la Facultad

Muchas Gracias.....




PROFESORES DE LA FACULTAD DE ARQUITECTURA Y DISENO
El objetivo de la siguiente encuesta es determinar sus requerimientos con la finalidad de que la Facultad le ofrezca un mejor servicio.

1.- Indique del 1 al 5, siendo el 5 el mas alto y el 1 el mas bajo su grado de satisfaccion con:

Atencién prestada en la ventanilla por:

Sra. Maria Méndez

Sra. Alexandra Valverde

Srta. Karen Sanchez

Atencion prestada en control de catedra por el Sr. Freddy Cevallos

Atencion prestada en secretaria académica por la Sra. Grace Gonzalez

Atencidén prestada en secretaria administrativa por la Srta. Karina Lino

Atencion prestada en secretaria de decanato por la Sra. Susana Ortiz

AlalalaAalala|a
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Atencién prestada en el Banco de Informacion por:

Sra. Julia Chiriguay

N

w

SN

[6)]

Sra. Maryuri Rodriguez

N

w

SN

[6)]

Atencioén prestada por el bar de la Facultad

N

w

SN

[6)]

Atencion prestada por el Director de la Carrera en la que usted dicta
clases:

Arq. Florencio Compte (Arquitectura)

Arg. Rodolfo Cortés (Disefio de Interiores)

Arg. Ma. Fernanda Compte (Gestion Grafica Publicitaria)

Arg. Rosa Edith Rada (Ing. en Adm. de Proyectos de Construccion)

Atencién prestada por la Coordinacién Académica (Arqg. Ma. Compte)
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Atencion prestada por la Coordinacion Administrativa (Arqg. Nury
Vanegas)

N

w

N

()]

Atencion prestada por la Decana (Arg. Rada)

SN

Tiempo de respuesta del Director de la Carrera en la que usted dicta sus
clases a sus solicitudes:

Arg. Florencio Compte (Arquitectura)

SN

Arg. Rodolfo Cortés (Disefio de Interiores)




Arg. Ma. Fernanda Compte (Gestion Grafica Publicitaria) 1 2 3 4 5
Arg. Rosa Edith Rada (Ing. en Adm. de Proyectos de Construccion) 1 2 3 4 5
Tiempo de respuesta de la Coordinacion Académica a sus solicitudes 1 2 3 4 5
Tiempo de respuesta de la Coordinacion Administrativa a sus solicitudes 1 2 3 4 5
Tiempo de respuesta del Decanato a sus solicitudes 1 2 3 4 5
Atencioén prestada por Recuersos Humanos 1 2 3 4 5
2.- Indique su grado de satisfaccion con:
Insatisfactori P oco Medianament Satisfactori _Muy .
satisfactori e Satisfactori
o . . o
o Satisfactorio o
| Los horarios de clase acordados con la Facultad
3.- Utiliza Ud. equipos de apoyo/laboratorios/talleres de la Facultad?
Si NO
4.- Indique su grado de satisfaccion con:
Insatisfactori P oco Medianament Satisfactori _Muy .
o satisfactori e o Satisfactori
o Satisfactorio o
Atencion prestada al facilitar equipos de apoyo/laboratorios/talleres
Tiempo de respuesta a su solicitud de préstamo
5.- Indique su grado de satisfacciéon con:
Insatisfactori P oco Medianament Satisfactori _Muy .
satisfactori e Satisfactori
o . . o
o Satisfactorio o

Pago oportuno de su remuneracion

Sistema de pago




6.- Conoce Ud. los reglamentos de la UCSG inherentes a sus funciones?

Si

NO

7.- Ud. recibe oportunamente la siguiente informaciéon?

Si

NO

Acta de Notas

Horario de Clase

Calendario de actividades del semestre

Reglamentos de la UCSG inherentes a la clase

Aula donde se dictara la clase

8.- Con qué anticipacion le gustaria que se le recuerden sus horarios de clase y se le entregue el calendario para el semestre ?

7 dias

15 dias

30 dias

9.- Que otra informacidén adicional requeriria para preparar su clase? (enumere 2 o 3)

10.- Indique su grado de satisfaccion con:

Insatisfactori
o

Poco
satisfactori
o

Medianament
e
Satisfactorio

Satisfactori
o

Muy
Satisfactori
o

Limpieza del aula

lluminacion del aula

Estado de los equipos de la clase (computadora, infocus)

Estado del escritorio

Climatizacion del aula




11.- Encuentra Ud. adecuada el aula asignada a su materia respecto al nimero de estudiantes que maneja en la

misma? Sl NO
12.- Se encuestra Ud. debidamente informado sobre las ultimas noticias de lo que se encuentra desarrollando la
Facultad? Sl NO
13.- Conoce Ud. los siguientes servicios que le brinda la Universidad y la Facultad a los profesores?
Sl NO
Biblioteca
Sala de Profesores
Computadoras en sala de profesores
Correo de la UCSG para recibir informacioén de la Facultad
Capacitacion
14.- Conoce Ud. que debe entregar a la Facultad y a los estudiantes el Syllabus de la(s) materia(s) que dicta en la
(s) carrera (s) al inicio del semestre? Sl NO
15.- ; Como cataloga el sistema de Control de Asistencias?
Insatisfactori _Poco . Medianament Satisfactori _Muy .
o satisfactori e o Satisfactori
o Satisfactorio o

Recomendaciones y Sugerencias para mejorar la calidad de la Facultad

Muchas Gracias...




PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA FACULTAD DE ARQUITECTURA Y DISENO

A continuacion tiene usted una lista de afirmaciones o puntos de vista relacionados con el trabajo, cargo o puesto de Usted desempefa. Sirvase calificar
cada uno de los siguientes aspectos usando una escala de puntuacion del 1 al 5, de tal manera que el puntaje que asigne denote su nivel de
conformidad con lo que declarado.

El puntaje y la clave de respuesta a cada afirmacion se asignara de acuerdo a la siguiente tabla:

TOTALMENTE DE ACUERDO CON LA OPINION

MAYORMENTE DE ACUERDO CON LA OPINION

INDIFERENTE A LA OPINION

POCAS VECES DE ACUERDO CON LA OPINION

S IN(W|A~ O,

TOTALMENTE EN DESACUERDO CON LA OPINION

Marque con un "X" su respuesta:

Trabajo Actual
1 Los objetivos y responsabilidades de mi puesto de trabajo son claros, por lo tanto sé que se espera de mi. 5 4 31211
2 En mi trabajo, siento que puedo desarrollar mis habilidades. 5 4 3121
3 Se me proporciona informacion oportuna y adecuada de mi desempefio y resultados alcanzados. 5 4 3121 1

Trabajo en General

4 La institucién me proporciona los recursos necesarios, materiales e instrumentos suficientes para tener un
buen desempenio en el puesto.

5 En términos generales, me siento satisfecho con mi trabajo. 5 4 | 3121

Interaccioén con los Directivos y/o Jefes de la Facultad

6 Los Directivos y/o Jefes generalmente me reconocen por un trabajo bien hecho. 5 4 | 3121




7 Los Directivos y/o Jefes demuestran un dominio técnico y conocimientos de sus funciones. 5 4 3121
8 Los Directivos y/o toman decisiones con la participacion de los trabajadores de la Facultad. 5 4 31211
9 Lo§ Directivos y/o comunjcap opgrtunamente a los trabajadores sobre los asuntos que afectan a la Facultad 5 4 3192 | 1
asi como el rumbo de la institucion.
Oportunidades de progreso
10 Te.ngo sgficiente oportunidg’d para recibir capacitacion que permita el desarrollo de mis habilidades 5 4 3|2 1
asistenciales para la atencion integral.
11 Tengo suficiente oportunidad para recibir capacitacion que permita mi desarrollo humano. 5 4 31211
Remuneraciones e Incentivos
12 Mi sueldo o remuneracion es adecuada en relacion al trabajo que realizo. 5 4 3121 1
13 La institucidon se preocupa por las necesidades primordiales del personal. 5 4 31211
Interrelacion con los Companeros de Trabajo
Los companieros de trabajo que se mencionan a continuacion son eficientes en su labor y en aquellas
actividades compartidas conmigo
14 Sra. Maria Méndez 5 4 | 3121
15 Sra. Alexandra Valverde 5 4 | 3|21
16 Srta. Karen Sanchez 5 4 | 3121
17 Srta. Karina Jurado 5 4 | 3|21
18 Sr. Freddy Cevallos 5 4 | 3|21
19 Sra. Grace Gonzalez 5 4 | 3|21
20 Srta. Karina Lino 5 4 | 3|21
21 Sra. Susana Ortiz 5 4 |3 12]|1
22 Sra. Margot Gémez 5 4 | 3121
23 Sra. Julia Chiriguay 5 4 |3 12]|1
24 Sra. Maryuri Rodriguez 5 4 | 3121
25 Srta. Karen Macias (IPUR) 5 4 | 3121
26 Sr. Jorge Pareja 5 4 | 3|21
27 Sr. Alberto Miranda 5 4 | 3|21
28 Sr. Rémulo Cérdova 5 4 | 3|21




Ambiente de Trabajo

29

Creo que los trabajadores son bien tratados, independientemente del cargo que ocupan

30

el ambiente de la Facultad permite expresar opiniones con franqueza, sin temor a represalias

Instalaciones y Espacios

31

Las oficina o espacio en la cual desempefio mi labor esta limpia y recibe mantenimiento oportuno

32

Las instalaciones de los servicios sanitarios estan limpias y reciben mantenimiento oportuno

33

Estoy conforme con el servicio de comida que recibo (especifique cual)

34

La iluminacién de la oficina o del espacio en la cual desempefio mi labor es la apropiada

35

La temperatura de la oficina o del espacio en la cual desempefio mi labor es la apropiada

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS

Si existen asuntos especiales que Usted desea destacar escriba sus comentarios a continuacion
(Recuerde que esta encuesta es anénima).Siéntase en libertad de expresar su opinion sobre el tema (s)
que le preocupe y desee hacer conocer:

Muchas Gracias...




APENDICE C

RESULTADO DE LAS ENCUESTAS A ESTUDIANTES DE LA FACULTAD DE

ARQUITECTURA Y DISENO
DIAGNOSTICO
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1 Atencion prestada en control de catedra por 29 26 49 139 6% 6% Sr. Freddy
el Sr. Freddy Cevallos Cevallos
2 Tiempo qe espera para realizar la inscripcion 21 30 55 123 5% 11% ”
de materias en la Facultad
3 | Atencion prestada por Tesoreria 13 29 64 97 4% 15% Tesoreria
4 Horar[os de atencion para la inscripciéon de 12 30 40 % 4% 19% 2
materias en la Facultad
5 Funmona_mlento del proceso de inscripcion 20 17 42 04 4% 239% Computo
de materias por Internet
6 Atencién prestada por Bienestar 15 21 48 87 4% 27% Bienestar
Universitario Universitario
7 | Equipamiento de Aulas 19 13 55 83 4% 31% @rq' Nury
anegas
8 | Equipamiento de Talleres 13 20 66 79 3% | 34% /\*/rq' Nury
anegas
L Arq. lvette
0, 0,
9 | Atencion prestada en el IPUR 15 16 38 77 3% 37% Arroyo




RESULTADO DE LAS ENCUESTAS A ESTUDIANTES DE LA FACULTAD DE

ARQUITECTURA Y DISENO
DIAGNOSTICO
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Tiempo de respuesta del Decanato a sus o o Arg. Rosa
10 solicitudes 10 19 44 68 3% 40% Edith Rada
L Sra.
1 C;zcg;gr; prestada por la Sra. Alexandra 7 29 42 65 3% 43% Alexandra
Valverde
Atencién prestada por Vicerrectorado o o Vicerrectorado
12 Académico 10 16 46 62 3% 45% Académico
Atencidn a solicitudes realizadas a la o o Arg. Nury
13 Facultad 12 13 37 62 3% 48% Vanegas
L Sr. Pedro
0, 0,
14 | Atencion prestada por el bar de la Facultad 4 22 19 56 2% 50% Menéndez
. S Arg. Ma.
15 Tlempo (_je respuesta_ Qe la Coordinacién 10 13 48 56 29, 53% Fernanda
Académica a sus solicitudes c
ompte
16 Tlempg de respuesta dg I? Coordinacién 7 16 47 53 20, 55% Arq. Nury
Administrativa a sus solicitudes Vanegas
17 | Equipamiento de Laboratorios de cémputo 10 9 39 48 2% 57% Arq. Nury
Vanegas
18 | Climatizacion de Aulas 7 13 36 47 2% | s9% | oMUY
anegas
19 Tiempo de respuesta de las solicitudes al 7 13 25 47 20, 61% Arq. Florencio
Director de Arquitectura Compte




RESULTADO DE LAS ENCUESTAS A ESTUDIANTES DE LA FACULTAD DE

ARQUITECTURA Y DISENO
DIAGNOSTICO
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20 Atencién prestada en consultoria psicologica 11 7 34 47 20, 63% Psc. Gabriela
por la Psc. Gabriela Icaza Icaza
21 Atenc!on en el proceso de inscripcion de 4 17 41 46 20, 65% ?
materias en la Facultad
22 | Limpieza de Bar 8 1 27 46 2% | ery% | Sh-Pedro
Menéndez
L Arqg. Rosa
0, 0,
23 | Atencion prestada por la Decana (Arqg. Rada) 9 9 27 45 2% 69% Edith Rada
24 | Limpieza de Aulas 10 7 25 44 2% | 71% | Arg-Nury
Vanegas
25 | Limpieza de Talleres 9 8 34 43 2% | 73% | fd-Nuy
anegas
Atencion prestada en asesoria pedagogica o o Lcda. Ruth
26 por la Lcda. Ruth Zambrano 8 / 37 38 2% 74% Zambrano
27 | Limpieza de Laboratorios de computo 7 8 21 37 2% | 76% /\*/rq' Nury
anegas
L L Arg. Ma.
08 Atenc’lon. prestada por la Coordinacion 9 5 21 37 20, 77% Fernanda
Académica (Arg. Ma. Compte)
Compte
29 | Climatizacion de Talleres 6 9 41 36 2% | 79% | Ard-Nuy
anegas




RESULTADO DE LAS ENCUESTAS A ESTUDIANTES DE LA FACULTAD DE

ARQUITECTURA Y DISENO
DIAGNOSTICO
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30 | Climatizacion de Banco de Informacion 6 9 30 36 2% 80% @rq' Nury
anegas
31 | Climatizacién de Laboratorios de computo 6 9 22 36 2% | 82% | fd-Nuy
anegas
32 Atencion prestada en el Banco de 8 6 35 36 20, 83% Sra. Maryori
Informacién por la Sra. Maryuri Rodriguez Rodriguez
33 Atencion prestada en el Banco de 5 9 40 33 1% 85% Sra. Julia
Informacién por la Sra. Julia Chiriguay Chiriguay
Atencién prestada por otros bares de la o o Vicerrectorado
34 Universidad 6 / a4 32 1% 86% Administrativo
35 | Equipamiento de Banco de Informacion 4 9 41 30 1% 87% srq. Nury
anegas
36 Disponiblidad de articulos de aseo y limpieza 4 7 34 26 1% 89% Arqg. Nury
en los Bafos Vanegas
37 Disponibilidad y ex[s'tenma de libros en el 1 10 38 23 1% 90%
Banco de Informacion
38 | Limpieza de Banco de Informacién 2 8 20 22 1% 90%
Atencion prestada en secretaria o o
39 administrativa por la Srta. Karina Lino 1 8 37 19 1% 91%




RESULTADO DE LAS ENCUESTAS A ESTUDIANTES DE LA FACULTAD DE

ARQUITECTURA Y DISENO
DIAGNOSTICO
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40 | Limpieza de Bafios 4 3 24 18 1% 92%
Atencién prestada por la Coordinacion o o
41 Administrativa (Arg. Vanegas) 4 3 16 18 1% 93%
42 Atenglon prestada por el Director de 5 1 13 17 1% 94%
Arquitectura
43 | Atencion prestada por la Sra. Maria Méndez 1 6 32 15 1% 94%
44 Atencion prestada en se'zcretarla académica 3 3 o5 15 1% 95%
por la Sra. Grace Gonzalez
45 | lluminacién de Banco de Informacion 3 3 21 15 1% 95%
46 | lluminacién de Aulas 7 36 14 1% 96%
47 | lluminacién de Talleres 7 26 14 1% 97%
48 | lluminacioén de Laboratorios de computo 2 4 28 14 1% 97%
Atencion prestada en secretaria de decanato o o
49 por la Sra. Susana Ortiz 2 3 30 12 1% 98%




RESULTADO DE LAS ENCUESTAS A ESTUDIANTES DE LA FACULTAD DE

ARQUITECTURA Y DISENO
DIAGNOSTICO
4 —_ o N
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50 |Limpieza de Espacios abiertos 2 2 32 10 0% 98%
51 Atencién prestada en el Centro de Servicio 2 2 15 10 0% 99%
por la Sra. Margot Gémez
52 Tllempo de regpL{esta de Iag solicitudes al 1 3 3 9 0% 99%
Director de Disefio de Interiores
53 Atgnmon prestada por la Srta. Karen 0 4 36 8 0% 99%
Sanchez
54 Atep_cién prestada por el Director de Gestion 2 1 3 8 0% 100%
Gréfica
55 Atenaop prestada por el Director de Disefio 0 2 2 4 0% 100%
de Interiores
Tiempo de respuesta de las solicitudes al o o
56 Director de Gestién Grafica L 14 3 0% 100%
57 Ti.empo de respugstg de las solicitudes al 1 1 2 0% 100%
Director de Ingenieria
58 Atencllon’ prestada por el Director de 0 0 1 0 0% 100%
Ingenieria en Adm.
2357 100%




RESULTADO DE LAS ENCUESTAS A PROFESORES DE LA FACULTAD DE ARQUITECTURA Y DISENO

DIAGNOSTICO
N o = K] 0.2 N ot © =
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Sistema de pago
1 1 3 4 9 23% 23% ?
Estado de los equipos de la clase (computadora,
2 |infocus) 4 6 8 21% 44% Arg. Nury Vanegas
Atencion prestada por el bar de la Facultad i
3 1 1 5 13% 56% Sr. Pedro Menéndez
Climatizacion del aula
4 1 1 7 5 13% 69% Arg. Nury Vanegas
Atencion prestada en secretaria administrativa por la
5 | Srta. Karina Lino 1 1 3 8% 77% Srta. Karina Lino
lluminacién del aula
6 1 3 3 8% 85% Arg. Nury Vanegas
Los horarios de clase acordados con la Facultad 1 .
7 2 5% 90% Directores de Carrera
Pago oportuno de su remuneracion 1 4
8 2 5% 95% ?
Estado del escritorio
9 1 1 2 5% 100% Arg. Nury Vanegas
Atencion prestada de la Sra. Maria Méndez i 3
10 1 0 0% 100% Sra. Maria Méndez
Atencion prestada de la Sra. Alexandra Valverde
11 1 0 0% 100% Sra. Alexandra Valverde




RESULTADO DE LAS ENCUESTAS A PROFESORES DE LA FACULTAD DE ARQUITECTURA Y DISENO

DIAGNOSTICO
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Atencién prestada de la Srta. Karen Sanchez X
12 0 0% 100% Srta. Karen Sanchez
Atencion prestada en control de catedra por el Sr.
13 | Freddy Cevallos 0 0% 100% Sr. Freddy Cevallos
Atencion prestada en secretaria académica por la
14 | Sra. Grace Gonzalez 1 0 0% 100% Sra. Grace Gonzélez
Atencion prestada en secretaria de decanato por la
15 | Sra. Susana Ortiz 0 0% 100% Sra. Susana Ortiz
Atencion prestada en el Banco de Informacion por la
16 | Sra. Julia Chiriguay 1 0 0% 100% Sra. Julia Chiriguay
Atencion prestada en el Banco de Informacion por la
17 | Sra. Maryuri Rodriguez 1 0 0% 100% Sra. Maryuri Rodriguez
Atencion prestada por el Arq. Florencio Compte
18 | (Arquitectura) 0 0% 100% Arq. Florencio Compte
Atencion prestada por el Arq. Rodolfo Cortés (Disefio
19 | de Interiores) 0 0% 100% Arq. Rodolfo Cortés
Atencion prestada por la Arq. Ma. Fernanda Compte
20 | (Gestidn Grafica Publicitaria) 0 0% 100% Arg. Ma. Compte
Atencion prestada por la Arq. Rosa Edith Rada (Ing.
21 | en Adm. de Proyectos de Construccion) 0 0% 100% Arq. Rosa Edith Rada
Atencion prestada por la Coordinacion Académica
22 | (Arq. Ma. Compte) 0 0% 100% Arg. Ma. Compte




RESULTADO DE LAS ENCUESTAS A PROFESORES DE LA FACULTAD DE ARQUITECTURA Y DISENO
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Atencion prestada por la Coordinacion Administrativa
23 | (Arq. Nury Vanegas) 0% 100% Arg. Nury Vanegas
24 | Atencion prestada por la Decana (Arq. Rada) 1 0% 100% Arg. Rosa Edith Rada
Tiempo de respuesta a sus solicitudes por el Arq.
25 | Florencio Compte (Arquitectura) 0 0% 100% Arq. Florencio Compte
Tiempo de respuesta a sus solicitudes por el Arq.
26 | Rodolfo Cortés (Disefio de Interiores) 0 0% 100% Arg. Rodolfo Cortés
Tiempo de respuesta a sus solicitudes por la Arg.
27 | Ma. Fernanda Compte (Gestiéon Grafica Publicitaria) 0 0% 100% Arg. Ma. Compte
Tiempo de respuesta a sus solicitudes por la Arq.
Rosa Edith Rada (Ing. en Adm. de Proyectos de
28 | Construccion) 0 0% 100% Arg. Rosa Edith Rada
Tiempo de respuesta de la Coordinacion Académica
29 | asus solicitudes 0 0% 100% Arg. Ma. Compte
Tiempo de respuesta de la Coordinacion
30 |Administrativa a sus solicitudes 1 0% 100% Arg. Nury Vanegas
31 | Tiempo de respuesta del Decanato a sus solicitudes 3 0% 100% Arq. Rosa Edith Rada
32 | Atencion prestada por Recuersos Humanos 3 0 0% 100% Recursos Humanos
Atencion prestada al facilitar equipos de 4
33 | apoyo/laboratorios/talleres 0 0% 100% Arg. Nury Vanegas
34 | Tiempo de respuesta a su solicitud de préstamo 2 0 0% 100% Arq. Nury Vanegas
35 | Limpieza del aula 5 0 0% 100% Arg. Nury Vanegas
36 | Sistema de Control de Asistencias 4 0 0% 100% ?
39 100%




APENDICE D

MANUAL DE CALIDAD
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